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  المنظمات السياحية العالميةالفصل العاشر:   .11
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 المبحث الأول: المنظمات العالمية
 نظمة السياحة العالميةأولًا: م

 والسفر للسياحة العالمي ثانياً: المجلس
 (ياتاثالثاً: الاتحاد الدولي للنقل الجوي )الأ

 ظمة الطيران المدني الدولي ايكاومنرابعاً: 
 البحرية للملاحة الدولية خامساً: المنظمة
والسفر والسياحة  السياحة لوكالات الدولي سادساً: الاتحاد

 )أوفتا(
 سابعاً: الجمعية الأمريكية لوكالات السياحة والسفر )الأستا(

 ثامناً: منظمة الشرق الأوسط والبحر المتوسط للسياحة والسفر
 للسفر الاوربية : اللجنةتاسعاً 

 المبحث الثاني: المنظمات العربي
 الجوي  للنقل العربي أولًا: الاتحاد

 لهيئة العربية للطيران المدنيثانياً: ا
 ثالثاً: المجلس الوزاري العربي للسياحة

المستخدمة في شركات  الفصل الحادي عشر: المصطلحات السياحية  .12
 السياحة ووكالات السفر

 

  رالمصاد  .13
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  المقدمة .....
حقّقت البلدان المهتمة بالحركة السياحية مداخيلًا سنوية كبيرة، فضلًا عن     

المستدامة، إذ إن القطاع السياحي له شأن كبير في تحقيقها التنمية السياحية 
اقتصاديات تلك البلدان، لما يعزز ميزان مدفوعاتها، ولما يحققه من توليد فرص 
العمل وتقليل مؤشر البطالة نتيجة لارتباط القطاع السياحي بالقطاعات الاقتصادية 

ل الى مناطق الأخرى. ولقد تجاوزت السياحة مفهومها الخاص بالانتقال والارتحا
الجذب السياحي من أجل الترفيه والاستجمام والدوافع الأخرى التي تحتّم على 
السائح سلوكياته في جانب الانتقال والحركة، بل تنوعت أنشطتها، وتعدّدت 
اتجاهاتها، وسنّت قوانينها، فأصبحت ظاهرة إنسانية، وأنشطة اجتماعية، لتخضع 

 لى حركتها بشكل عام.الى جملة من المتغيرات والمؤثرات ع
اقتضت الحاجة الى تطور ونمو القطاع السياحي مستصحباً في مسيرة تطوره      

الدوام تدور مع عجلة ونموه الخدمات السياحية المتعدّدة والمتنوعة والتي هي على 
الإبداع والابتكار نحو التميّز والتنافس. وقد أصبحت لهذه الخدمات مكانتها في 

كما أصبح لها وسطاء في عملية البيع والشراء بين السائح السوق السياحي، 
نقل لوموردي تلك الخدمات السياحية المتمثلة بأماكن الإيواء والأطعمة والأشربة وا

وأخذ الوسطاء مكانتهم الخاصة في عملية السوق السياحي  .وغيرها من الخدمات
خاص. كما  والتسويق السياحي بشكل عام، وفي بيع الخدمات السياحية بشكل

اتخذوا عبّر عنهم المختصون بمصطلحات عدّة؛ الشركة السياحية، وكلاء السفر، 
 وغيرها من المصطلحات التي سنعرج على إيضاحها ضمن متن كتابنا هذا.
 سمير خليل شْمُطو
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 الفصل الْول
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: مقدمة في الإدارة السياحية
 أولًا: أهمية الإدارة السياحية

 ثانياً: مستويات الإدارة السياحية
 الإدارة السياحيةثالثاً: وظائف 

 المبحث الثاني: مقدمة في الادارة الاستراتيجية
 ة الاستراتيجيةأولًا: مكونات الإدار 

 الْداء ثانياً: تقويم
 

 الإدارة السياحية 
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 الإدارة السياحية

تسعى منظمات الأعمال على الدوام الى تحقيق عناصر النجاح والتفوق في      
السّوق، ومنها المنظمات السياحية التي تسعى الى تحقيق التّميّز والتقدّم في سوق 
المنافسة وتطوير الميزة التنافسية التي تمتلكها تلك المنظمات. وتتمثل المهام 

في قدرتهم على توجيه نشاط الموارد البشرية الرئيسة للإداريين في القطاع السياحي 
السياحية نحو تحقيق أهداف مشتركة، وتنظيم جهودهم وتنسيقها لتحقيق 

الأهداف. ويعدّ هذا التوجيه جوهر العملية الإدارية، والاهتمام في الدراسات  تلك
الإدارية، كونها تتمثل بـ)توجيه نشاط مجموعة من الأفراد نحو هدف مشترك، 

، فضلًا عن أن مفهوم الإدارة هو (1)جهودهم وتنسيقها لتحقيق الهدف(وتنظيم 
)عملية التخطيط واتخاذ القرار والتنظيم والقيادة والتحفيز والرقابة التي تمارس من 
أجل حصول المنظمة على الموارد البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية ومزجها 

ض تحقيق أهدافها والتكيف مع بيئتها وتوحيدها وتحويلها الى مخرجات بكفاءة لغر 
 .(2)الفاعلية(

 الإدارية أو الوظائف الادارية المتمثلة في العمليات خلال منفتركز الإدارة      

 الفعال والكفء والتنظيم والتوجيه والرقابة، على الاستخدام واتخاذ القرار التخطيط

 لـ:

                                                           

 .18، ص2014كمال،  (1)
 .1، ص1991الشماع،  (2)
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 الموارد السياحية -
 البشرية السياحية الموارد -
 المالية  الموارد -
 الموارد المعلوماتية -
 الأفكار  -
 الوقت     -
إن الأنشطة الإدارية التي تحتاجها المنظمة في إنجاز أعمالها ومهامها،      

تتجلى بالحاجة الى شخص ينظم الأعمال ويوجهها حتى نهايتها. فهو )شخص 
لديه الصلاحية والمسؤولية عن ترجمة الخطط والسياسات الى إجراءات فعالة 

. وتتمثل تلك السمات والخصائص بشخصية المدير الذي (1)حقيق أهداف محددة(لت
يقوم بالوظائف الإدارية الرئيسة، فضلًا عن التنسيق والمتابعة والإعلام وغيرها من 

 الأعمال. وهو بذلك يحتاج الى المهارات الإدارية المكتسبة من مصدرين: 
لشهادة التخصصية في مجال الأول: التعليم المتمثل بالتحصيل العلمي وا  

 الإدارة. 
بالممارسة العملية أو الواقعية في التعايش  المتمثلة الثاني: التجربة العملية  

الميداني بمواجهة المواقف المتنوعة والضغوط والتحديات وغيرها من المواقف 
 التي تسهم في تحلي المدير بالمهارات الإدارية.

 
 

                                                           

 .341، ص1983العلاق،  )1)
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 المبحث الْول:

 السياحية رةمقدمة في الإدا

 
 : أهمية الإدارة السياحية: أولاً 
تهتم إدارات المنظمات جميعاً بدفع الوحدات الإقتصادية في المنظمة نحو      

تحقيق الأهداف، ووفقاً لعملية تحديد النشاطات التي يقوم بها العاملون والمهام 
ة من النقاط التي الموكلة لهم لإنجازها. ولذلك، تنبثق أهمية الإدارة على العموم بسلّ 

تمثل أهمية الإدارة على صعيد المنظمة والمجتمع. وتأتي أهمية الإدارة السياحية 
 من خلال ما يأتي:

براز دوره في نجاح عن المسؤولة .1  تمع.لمجا القطاع السياحي وا 

والخدماتية  والصناعية الزراعية الإقتصادية الأنشطة جميع تحقيق نجاح .2
ع نجاح الإدارة السياحية في تحقيق التطور التي تتداخل عناصر نجاحها م
 والنمو في المجال السياحي.

 والمادية والمالية والمعلوماتية( الإستغلال الأمثل للموارد السياحية )البشرية .3
التنموية، وتحقيق التنمية السياحية  الخطط وفاعلية، لإنجاح عالية بكفاءة

 المستدامة.

نعكس على المجتمع بشكل عام، زيادة حجم الإيرادات السياحية التي ت .4
 وعلى الموارد البشرية السياحية بشكل خاص.
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 (1الشكل )
 العملية الإدارية السياحية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ثانياً: مستويات الإدارة السياحية:
إلى ثلاثة مستويات إدارية،  غالباً ما تقسّم المستويات الإدارية في المنظمات     

المهام والمسؤوليات. ويقصد بالمستويات؛ طريقة ولكل منها طبيعته في العمل من 
توزيع الإداريين في كلّ منها. ولما كانت المنظمات السياحية هي جزء من 

 :المنظمات عموماً، فتقسّم مستوياتها الى

التغذية العكسية 
Feedback 

 الموارد السياحية
 الموارد البشرية

 السياحية
  المالية الموار 
 المعلوماتيةالموارد 

 الوظائف الإدارية السياحية

 التخطيط السياحي
 اتخاذ القرار السياحي

 التنظيم السياحي
 ة السياحيةالقياد

 التحفيز والرقابة السياحية
 

خدمات 
 سياحية متميّزة

 

 المدخلات السياحية
Inputs 

 المخرجات السياحية
Outputs 

 العمليات 
Processes 
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 .رئيس مجلس الإدارة أو المدير العام يمثلها في الغالب: الإدارة السياحية العليا .1
صدار الأوامر  غالباً وهي هيئة عليا من المديرين يقومون  باتخاذ القرارات وا 

 ذات التأثير المباشر وغير المباشر على كافة المستويات.

 .الأقسام مدراء يمثلها هيئة من المديرين التنفيذيين، :الوسطى السياحية الإدارة .2
باشرة، أو الإدارة الم الإدارة التشغيليةتسمى أيضاً بشرافية: سياحية الإالالإدارة  .3

 مستوى الإشراف المباشر )الأول( الذي يباشر التنفيذ. ويمثلها

وتتطلب طرق الإدارة السليمة  .وتحت رعاية هؤلاء يعمل الموظفون والعاملون     
تواصل بين تلك المستويات، فالإدارات العليا تهتم بالتخطيط والتوجيه، وتتطلب 

اءاتهم وتدريبهم المتواصل، وتحفيزهم الإدارات التحتية التواصل مع العاملين لرفع كف
 على العمل بمهارة، وتشجيعهم على أن يبدوا آرائهم من أجل تحقيق الأهداف.

 

 ثالثاً: وظائف الإدارة السياحية:
تتكون الإدارة من مجموعة الوظائف التي تعمل على تحويل مدخلات      

عملية إلا المنظمة السياحية الى مخرجات سياحية، وهذه الوظائف ما هي 
والقيادة والتحفيز والرقابة التي تمارس من أجل التخطيط واتخاذ القرار والتنظيم 

حصول المنظمة على الموارد البشرية والمادية والمالية والمعلوماتية ومزجها 
 وتوحيدها وتحويلها الى مخرجات بكفاءة عالية.

 التخطيط السياحي: (1)
ولى والأساسية بالمقارنة مع بقية الوظائف يعدّ التخطيط؛ الوظيفة الإدارية الأ     

الإدارية. فهو حصر المـوارد وحصر الاحتياجات ومحاولة المواءمة بينها لتحقيق 
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. فيعرّف البروفسور (1)أقصى درجة من النمو المتوازن، في فترة زمنية محددة
خل التخطيط بأنه: )البرنامج المنظم الذي تتبناه الدول كنظام للتد Myrdalميردال 

في الشؤون الاقتصادية وذلك عن طريق التأثير على قوى السوق وتوجيه ذلك نحو 
 .(2)العمليات الاجتماعية(

 ويصنّف التخطيط حسب الهدف منه أو إتساعه إلى ثلاث فئات مختلفة هي:    
 التخطيط الاستراتيجي:  .أ

 يتمثل بـ)الخطة الطويلة الأجل التي تتراوح ما بين عشر أو خمس عشر     
. ويحدد فيه الأهداف العامة للمنظمة، أي أنه يهتم بالشؤون (3)أو عشرين سنة(

العامة للمنظمة ككل، وهي ذات خطوط عريضة وتتم في المستويات الإدارية 
العليا ولكن جميع المستويات الإدارة يجب أن تشارك فيها لإنجاح الخطة. 

 وغاية التخطيط الاستراتيجي هي:
 الأمد تبيّن المهام والمسؤوليات للمنظمة ككل.  إيجاد خطة عامة طويلة -
 إيجاد مشاركة متعددة المستويات في العملية التخطيطية.  -
تطوير المنظمة من حيث تآلف خطط الوحدات الفرعية مع بعضها  -

 البعض. 

 التخطيط التكتيكي:  .ب

                                                           

 .134شلبي، لا سنة، ص (1)
 .134المشهداني، لا سنة، ص (2)
 .116م. ن، ص (3)
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يتمثل بـ)الخطة المتوسطة الأجل التي تتراوح ما بين خمس الى عشر      
. ويهتم بالدرجة الأولى بتنفيذ الخطط الاستراتيجية على مستوى (1)سنوات(

الإدارة الوسطى. ويركز على تنفيذ الأنشطة المحددة في الخطط الاستراتيجية. 
وهذه الخطط تهتم بما يجب أن تقوم به كل وحدة من المستوى الأدنى، وكيفية 

ضروري جداً  القيام به، ومن سيكون مسؤولًا عن إنجازه. فالتخطيط التكتيكي
نسبياً مقارنة مع  لتحقيق التخطيط الاستراتيجي. وتتميز هذه الخطط بالثبات

ويتم وضع هذه الخطط لأوجه النشاط الرئيسية في  .الخطط الاستراتيجية
والأفراد والبحوث والتجهيزات، ... وذلك لتحقيق  المنشأة كالانتاج والخدمات
والسياسات والاستراتيجيات التي  في ضوء الأهداف الاستخدام الأمثل للموارد
 الاستراتيجية. سبق وضعها في الخطة

 التخطيط التنفيذي:  .ت

أو التخطيط التشغيلي، يتمثل بالخطة السنوية. وتتميز هذه الخطط بأنها      
المدى القصير مثل  تفصيلية وتوفر خطوطاً مرشدة لكافة أوجه النشاط في

مع الموارد،  مصاريف والنفقاتخطط استخدام القوى البشرية، وموازنة ال
الخطط عمليات  والميزانيات السنوية. وبالنسبة للمنشآت التجارية تشمل هذه

المبيعات وجداول الانتاج، ...الخ. ومن خصائصها أيضا أنها محددة المجال 
ويقوم المدير  .بالتفاصيل الكثيرة وتقتصر على نشاط معين، فضلًا عن تميّزها

نفيذي لإنجاز مهام ومسؤوليات عمله. ويمكن أن تستخدم باستخدام التخطيط الت
مرة واحدة أو عدة مرات، فالخطط ذات الاستخدام الواحد تطبق على الأنشطة 

                                                           

 .118م. ن، صالمشهداني،  (1)
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التي تتكرر كخطة الموازنة. أما الخطط مستمرة الاستخدام فهي خطط 
 السياسات والإجراءات.

  
قائمة فعلًا أو المحتمل أما التخطيط السياحي فهو )دراسة كافة الامكانيات ال     

مكانيات المناطق المجاورة لها للأغراض السياحية(،  قيامها للمنطقة واحتياجات وا 
أو هو )الاستغلال الكامل للموارد الطبيعية والبشرية والمالية المتعلقة بالسياحة الى 

. وتتمثل عناصر التخطيط السياحي بخمسة (1)أقصى درجات المنفعة القومية(
 :(2)يعناصر ه

التخطيط الطبيعي: يدرس طبيعة الأرض ومصادرها وتضاريسها والعمل  .أ
 على تجهيز الموقع سياحياً.

التخطيط الاجتماعي: يدرس المستوى المعيشي للسكان وعدد السكان  .ب
والجنس والأيدي العاملة وطبيعة العمل والأجور وغيرها من العوامل 

 الاجتماعية.

يط على التخطيطين الطبيعي التخطيط الاقتصادي: يعتمد هذا التخط .ت
والاجتماعي ودراسة العلاقة مع الجوانب الزراعية والصناعية، فضلًا عن 

 التجارة والعرض والطلب السياحي وغيرها من الجوانب الاقتصادية.

                                                           

 .22المشهداني، م. ن، ص (1)
 .86 -81ينظر: م. ن، ص (2)
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التخطيط الحضري: يدرس البيئة الحضرية الحاضرة والتراث القديم  .ث
لخدمية الحديثة وتوزيعها والمحافظة عليه. كما يشمل الدراسات العمرانية وا

 في المراكز الحضرية. 

البنية الأساسية: وهي الخدمات السياحية الأساسية، كالنقل والطرق  .ج
 والمرور، وخدمات الماء وخدمات الكهرباء ومصادر الطاقة.

 
 اتخاذ القرار: (2)

يعدّ من العمليات الإدارية التي تتسم بالصعوبة، وعلى الخصوص مع وجود      
الخيارات والبدائل التي تساهم في تحقيق الأهداف. ولذلك؛ إن عملية العديد من 

اتخاذ القرار ما هي إلّا خيار واعٍ من بين مجموعة من المسارات أو الأهداف 
البديلة. ويتم الخيار بعد تحديد المشكلة أو الفرصة التي يواجهها والبحث عن 

يل على حل المشكلة الحلول البديلة واختيار أفضلها من حيث قدرة ذلك البد
 :(1)وتحقيق الأهداف. وتمر عملية اتخاذ القرار بمراحل هي

  :التعرف على المشكلة الأساسية وأبعادها، تحديد المشكلةالمرحلة الأولى :
والعمل على تجزئة المشاكل الكبيرة والأخذ بنظر الاعتبار التفريق بين المشاكل 

 الرئيسية والمشاكل الفرعية المشتقة منها.

 واقتراح بدائل مناسبة جمع المعلومات والبيانات وتفسيرهالمرحلة الثانية: ا :
لحلها يتطلب جمع البيانات والمعلومات ذات الصلة بالمشكلة محل القرار، ذلك 
أن اتخاذ القرار الفعال يعتمد على قدرة المدير في الحصول على أكبر قدر 

                                                           

 .52، ص2012ينظر: الخشروم وآخر،  )1)
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الملائمة زمنيًا من مصادرها ممكن من البيانات الدقيقة والمعلومات المحايدة و 
المختلفة، ومن ثم تحديد أحسن الطرق للحصول عليها، ثم يقوم بتحليلها تحليلًا 
دقيقًا ويقارن الحقائق والأرقام ويخرج من ذلك بمؤشرات ومعلومات تساعده 

 على الوصول إلى القرار المناسب.

  :يلة ونوعها على : ويتوقف عدد الحلول البدالبحث عن البدائلالمرحلة الثالثة
عدة عوامل منها: وضع المنظمة، والسياسات التي تطبقها، والفلسفة التي تلتزم 
مكانياتها المادية، والوقت المتاح أمام متخذ القرار، واتجاهات المديرـ  بها، وا 
متخذ القرار ـ وقدرته على التفكير المنطقي والمبدع، الذي يعتمد على التفكير 

 الابتكاري.

 عملية المفاضلة بين اختيار البديل المناسب لحل المشكلةرابعة: المرحلة ال :
البدائل المتاحة واختيار البديل الأنسب وفقًا لمعايير واعتبارات موضوعية 
يستند إليها المدير في عملية الاختيار، كتحقيق البديل للهدف أو الأهداف 

مها ونظمها المحددة، ومدى اتفاق البديل مع أهمية المنظمة وأهدافها وقي
جراءاتها، ودرجة قبول أفراد المنظمة للحل البديل واستعدادهم لتنفيذه، درجة  وا 
السرعة المطلوبة في الحل البديل، وملائمة كل بديل مع العوامل البيئية 
الخارجية للمنظمة مثل العادات والتقاليد، كفاءة البديل، والعائد الذي سيحققه 

 إتباع البديل المختار.

  اختيار متخذ القرار الوقت متابعة تنفيذ القرار وتقويمهالخامسة: المرحلة :
المناسب لإعلان القرار حتى يؤدي القرار أحسن النتائج. وعملية المتابعة تنمي 
لدى متخذ القرارات أو مساعديهم القدرة على تحري الدقة والواقعية في التحليل 
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القصور ومعرفة أسبابها أثناء عملية التنفيذ مما يساعد على اكتشاف مواقع 
واقتراح سبل علاجها، فضلًا عن تساعد على تنمية روح المسؤولية لدى 

 المرؤوسين وحثهم على المشاركة في اتخاذ القرار.

 
 ( 2الشكل )

 مراحل اتخاذ القرار
 

 
 
 
 
 التنظيم: (3)

 كالوظيفـة وظـائف المنظمـة /أنشـطة تحديـد بموجبـه يـتم عمـل كـل بـه يقصـد     
دارة التسويق، المالية كالإدارة وتحديد إداراتها سويقيةوالت المالية  ولجانها، وأقسامها وا 

 والمسـؤولية، السـلطة عـن طريـق تحديـد الـبعض بعضها مع المكونات هذه وعلاقات
 .تحقيق الهدف سبيل في الإشراف وغيرها ونطاق واللامركزية، والمركزية التفويض،

داريـــة فـــي المنظمـــة، والـــذي يتضـــمن فـــالتنظيم هـــو إحـــدى وظـــائف العمليـــة الإ     
تحديــد أوجـــه النشـــاطات المختلفـــة فـــي المنظمـــة وتوزيعهـــا علـــى العـــاملين فيهـــا. كمـــا 
ن المحصـلة  يحقـق التناسـق بـين مختلـف الأنشـطة والأعمـال التنظيميـة بالمنظمـة. وا 
النهائيــة مــن عمليــة التنظــيم فــي المنظمــة، هــو أن جميــع الوحــدات التــي يتــألف منهــا 

1 2 3 4 5 

تحديد 
 المشكلة

جمع 
 المعلومات

البحث عن 
 البدائل

 اختيار البديل
 المناسب

اتخاذ 
 القرار
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تعمل بتآلف لتنفيذ المهام لتحقيـق الأهـداف بكفـاءة وفاعليـة. فـينّ أي عمـل )النظام( 
لا يقوم على دراسة وتنظـيم يصـبح فوضـوياً وعشـوائياً. ويحقـق التنظـيم الجيـد العديـد 

 : (1)من الفوائد أهمها
 تركيز الجهود لربط الأنشطة بالأهداف المطلوب تحقيقها. -
 رية.المساعدة في القيام ببقية الوظائف الإدا -
 توضيح كيفية تدفق العمل. -
 إنشاء قنوات للاتصال داخل المنظمة وخوارجها. -
 تقديم الإرشادات اللازمة لتوجيه جهود الأفراد. -
 تجنب الازدواجية في العمل وتجنب التعارض في المهام. -

 
 :التوجيه (4)

أحد وظائف الإدارة الرئيسية، ومن أكثرها حساسية، وعلى الخصوص أن      
وثيقاً بين عملية التوجيه ومهارات المدير القيادية. فبمجرد الانتهاء  هناك إرتباطاً 

من صياغة خطط المنظمة وبناء هيكلها التنظيمي وتوظيف العاملين فيها، تكون 
الخطوة التالية في العملية الإدارية هي توجيه الأفراد باتجاه تحقيق الأهداف 

على توافر اسلوب الاتصال  التنظيمية. وتعتمد كفاءة وفاعلية عملية التوجيه
يجاد الحوافز اللازمة  ووسائله، وضوح الأهداف، ومعرفة دوافع العاملين وا 

 لإشباعها.

                                                           

 .37ينظر: الخشروم وآخر، م. ن، ص )1)
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بالمنظمة الى تحقيق الكفاءة والفاعلية. فالقيادة هي قـدرة  وتؤدي قيادة المنظمة     
المــدير علــى التــأثير فــي المرؤوســين للعمــل بحمــاس وثقــة لإنجــاز الأعمــال المكلفــين 
بهـــــا. أو هـــــي القـــــدرة التـــــي يمتلكهـــــا شـــــخص علـــــى التـــــأثير علـــــى أفكـــــار ا خـــــرين 

 وهناك دورين أساسيين للقادة يجب عليهم الاهتمام بهما وهما: . واتجاهاتهم وميولهم
إنجاز المهمة، يضمن القادة الوفاء بهدف المجموعة. وفي حالة عدم  .أ

عدم الاتساق الوفاء بالهدف فين النتيجة ستكون حالة من خيبة الأمل و 
 والنقد وربما في النهاية تفكك المجموعة. 

الحفاظ على العلاقات الفعالة ما بين أنفسهم وأعضاء جماعتهم، وبين  .ب
 الأفراد داخل المجموعة.

 التحفيز: (5)
هو إثارة سلوك الفرد بهدف إشباع حاجات معينة. وتنشأ الحاجة عند الإنسان      

على المستوى البيولوجي أو النفسي أو عن طريق اختلال التوازن القائم سواء 
الاجتماعي، فالدافع لتحريك سلوك الإنسان للبحث عن الطعام أو الشراب دافع 

 فسيولوجي. 
 تحقيق إلى تسعى منظمة فأي المنظمات، حياة في هاماً  دوراً  الحوافز وتؤدي     

 جلأ من صرةالمعا والمتغيرات التحديات لمواجهة وزيادة قدراتها التنافسية أهدافها
 على يعمل جيد حوافز عن طريق نظام لاإ ذلك يتحقق ولن والاستمرار، البقاء
 العاملين بالمنظمة وتفجير ما وتحفيز، ونوعاً  كمّاً  البشرية العناصر أفضل جذب

ي والانتماء الذ والولاء يالوظيف بالرضا شعورهم وزيادة كامنة، طاقات من بداخلهم
 ونوعاً. كمّاً  المنظمة اءأد بدوره على مستويات ينعكس
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 الرقابة: (6)
أي توجيه المنظمة للتأكد من تحقيق الأهداف وتنفيذ الخطط. ومن أهم      

مكونات هذه الوظيفة المقارنة بين الأداء الفعلي والمخطط على صعيد المنظمة 
والعاملين فيها. ولذا إنّ كل ما أسلفنا من وظائف إدارية، يجب أن تتابع للحفاظ 

ة وفاعلية المنظمة، ومن هنا تكون الرقابة آخر الوظائف الإدارية، وهي على كفاء
المعنيّة بالفعل بمتابعة كلّ الوظائف لتقييم أداء المنظمة تجاه تحقيق أهدافها. 
فالوظيفة الرقابية تحدد معايير الأداء التي تستخدم لتقويم الأداء من أجل تحقيق 

كون الغاية الأساسية من الرقابة هو الأهداف. وترتبط هذه الوظيفة بالتخطيط، 
تحديد مدى نجاح المنظمة في تحقيق الأهداف المخطط لها. وتُعرَّف الرقابة بأنها 
)متابعة الأنشطة وقياس النتائج الفعلية ومقارنتها بالمعايير والخطط الموضوعة، 

 .(1)ومعرفة أسباب الانحرافات لاتخاذ الفعل الصحيح(
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 .61الخشروم، وآخر، م. ن، ص )1)
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 ني:المبحث الثا

 مقدمة في الادارة الاستراتيجية
 

لما كانت الاستراتيجية تعني التخطيط، فما عاد استخدامها في المجالات      
العسكرية حصراً، بل ولجت الى العديد من العلوم والمجالات كالعلوم السياسية 
 والاقتصادية والاجتماعية والإدارة وغيرها من العلوم. فهي تتميّز بشمولها وعمومها؛
أي إنها قابلة للتطبيق على كل المؤسسات كبيرها وصغيرها، وسواء كانت تلك 
المؤسسات تصنيعية أو خدماتية، أو سواء كانت مؤسسات أو منظمات هادفة 
لتحقيق الأرباح أم غير ربحية. وتعنى الإدارة الاستراتيجية باتخاذ القرارات 

الأسواق التي خدمتها، تحديد الأعمال والمنتجات و  الاستراتيجية التي تتضمن
وتحديد الوظائف والإجراءات التي يجب إنجازها، وتحديد السياسات اللازمة لتنفيذ 

  .القرارات الاستراتيجية وتحقيق الأهداف

ولا يمكن للمنظمة أن تحقق ذلك إلا بوجود الإدارة الاستراتيجية التي ترتكز      
 أهميتها في مجالات:

لمنظمات الفاشلة والمنظمات الناجحة في النجاح: يمكن التفريق بين ا .1
 اعتماد المنظمات الناجحة على الإدارة الاستراتيجية.

الأداء: إن المنظمات التي أخذت مفهوم الإدارة الاستراتيجية يكون أداؤها  .2
 أفضل من المنظمات التي لم تأخذ بهذا المفهوم.
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تراتيجي التخطيط الاستراتيجي: إن المنظمات التي تمارس التخطيط الاس .3
 تتفوق أدائياً على تلك التي لا تمارسه.

الأهداف والغايات: قدرة المنظمة على رسم غاياتها وأهدافها وتحديد  .4
التوجهات طويلة الأمد لبلوغ هذه الأهداف في مدى زمني ملائم وفي بيئة 

 تتسم بالسرعة وعدم التأكد.

 ف.التنفيذ: متابعة وتقييم التنفيذ ومدى التقدم لبلوغ الأهدا .5

 التحديات: مواجهة التحديات التي تتعرض لها المنظمة. .6
 

 : مكونات الإدارة الاستراتيجية:أولاً 
إن المكونات الأساسية لعملية الإدارة الاستراتيجية تتمثل في تحديد: رؤية      

المنظمة ورسالتها، ثم دراسة مستفيضة لتقييم بيئة المنظمة، سواء كانت البيئة 
فيها المنظمة، أو بيئتها التنظيمية الداخلية، ثم قيام الإدارة  الخارجية التي تعمل

العليا بتحديد البدائل الاستراتيجية المتاحة ودراستها، واختيار أحد تلك البدائل أو 
بعضها، ثم يعقب ذلك تهيئة الظروف أو المناخ لوضع الاختيار الاستراتيجي 

   موضع التنفيذ الفعلي وتنتهي بعملية التقييم.

 : & Mission Vision لرؤية والرسالةا (1)
المستقبلية للمنظمة من عبارات محددة، وذلك لتوصيلها  Visionالرؤية تصاغ      

بفهم واضح، وربطها بالأهداف بعيدة المدى. وتنبثق هذه الرؤية من تساؤلات عدّة 
 منها: ما العمل؟ أين تتجه؟ ما السبل؟
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الفريدة في المنظمة والتي تميزها عن : هي الخصائص Missionوأما الرسالة      
. (1)غيرها، فهي تجسيد للفلسفة الأساسية للمنظمة لأنها تعبر عن مفهوم الذات

أسباب وجود المنظمة، وما الذي والرسالة عبارة عن بيان رسمي صريح يوضح 
يجب أن تفعله؟ وتعدّ الجمل والكلمات التي تحدد رسالة المؤسسة بمثابة إعلان 

المؤسسة، وهي تشكل نقطة الهدف الرئيسية التي يجب أن تتجه نحوه لغرض وجود 
تحدّ  استراتيجيات المؤسسة. وتبرز فائدة التحديد الدقيق لرسالة المؤسسة أنها جميع

من تشتت الجهود وتبعثر التوجهات. ومن المهم عند تحديد رسالة المؤسسة 
 المدى التي تسعىالابتعاد عن العموميات، وأن يذكر بوضوح الأهداف بعيدة 

  المنشأة لتحقيقه.
 :Goals الْهداف  (2)

النتائج التي تصبو المنظمة إلى  تحدد الأهداف عن طريق التساؤل: ما      
تحقيقها في المستقبل؟ ومن الأمثلة عليها: وصول خدمات المنظمة إلى جميع 

يكون  ويجب أنمناطق الدولة، تطوير العاملين، زيادة الانتاجية إلى مستوى معين. 
 : (2)ا تية( ويعني الذكاء. وهي كلمة مختصرة للمعاني SMARTالهدف )

( Specificمحدد ، Measurable  ،قابل للقياس Agreed Upon  ،يمكن الاتفاق عليه
  Realistic،واقعي Timed  .)ويمكن لنا أن نحدد هدفاً صغيراً ممتداً محدد بزمن

يمكن مساعدة العاملين على الوصول وصعب المنال، ولكنه ممكن التحقيق، وبذلك 
 الى أهدافهم النهائية.

                                                           

 .14ص، لا سنةيوسف،  (1)
 .42ص، 2013اسماعيل،  (2)
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 :المسح البيئي (3)
المرحلة بالتحليل الاستراتيجي للقوى البيئية الخارجية والداخلية تتمثل هذه      

( والتي هي عبارة عن أداة تخطيط لتحليل القوة SOWTللمنظمة باستخدام أداة )
المنظمة أو المشروع أو الأفراد. والضعف والفرص والتهديدات التي تتعرض لها 

عادة تركيبه على وفق  ويتمثل التحليل بتفتيت أو تجزئة الشيء إلى أجزائه وا 
السلعية والخدمية. فهي المجال  الحركية في المؤثرات أهم تشكل البيئةالحاجة. و 

التي تحدث فيه الإثارة والتفاعل لكل وحدة حية، أو هي كل ما يحيط بالإنسان أو 
 ة من طبيعة ومجموعات بشرية ونظم بشرية وعلاقات شخصية.بالمنظم
استحداث سلسلة من البدائل الاستراتيجية آخذين في  SWOTويتطلب تحليل      

الاعتبار نقاط القوة والضعف الداخلية، فضلًا عن الفرص والتهديدات الخارجية 
كونها  Strategic Choiceومن هنا تأتي عملية الاختيار الاستراتيجي المحتملة. 

ويتعين  SWOTعملية للاختيار من بين البدائل التي تم استحداثها باستخدام تحليل 
على المنظمة أن تقوم بيجراء تقييم للبدائل المختلفة مع مراعاة قدرة كل بديل على 

 تحقيق الأهداف الكبرى.
 :صياغة الاستراتيجية  (4)

لتتمكن الإدارة العليا من هي المرحلة التي توضع فيها الخطط طويلة الأمد،      
إستغلال الفرص، وتتجنب التهديدات، وتزيد نقاط القوة، وتحدّ من نقاط الضعف، 
باسلوب إيجابي وفعال. وتكون عملية صياغة الاستراتيجية بما تم التخطيط له 
ضمن خطّة استراتيجية، إذ إن التخطيط الاستراتيجي: هو تخطيط بعيد المدى 

 غيرات الداخلية والخارجية ويحدد القطاعات والشرائح السوقيةفي الاعتبار المت يأخذ
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عام لدراسة  المستهدفة واسلوب المنافسة. كما ويعدّ عملية متجددة يتم تحديثها كل
 المستجدات الخارجية والداخلية.

 :تنفيذ الاستراتيجية  (5)
بعد أن تم اختيار الاستراتيجية التي تحقق أهداف المنظمة، فتوضع موضع      

 لتنفيذ. وتتكون عملية تنفيذ الاستراتيجية من أربع مكونات رئيسية هي:ا
تصميم الهيكل التنظيمي المناسب: توزيع المسؤوليات والواجبات المختلفة  .1

المتعلقة بالاستراتيجية على المديرين والوحدات الفرعية داخل المنظمة. وفي 
ية المنظمة، فقد حالة أن الهيكل التنظيمي المصمم لا يتواءم مع استراتيج

 يستدعي الأمر تصميم هيكل جديد. 

وضع النظم الرقابية: بعد عملية اختيار الهيكل التنظيمي يتم وضع النظم  .2
الرقابية المناسبة التي يجب عليها وضع أفضل وسيلة لتقييم الأداء للوحدات 

 الفرعية. 

نظمة النجاح في مواءمة الاستراتيجية والهيكل التنظيمي والرقابة: إذا ما أريد للم .3
تحقيق أهدافها المخططة، فلابد لها من أن تحقق توافقاً بين الاستراتيجية 

 والهيكل التنظيمي ونظم الرقابة.

إدارة التغيير الاستراتيجي: يكاد يكون الثابت الوحيد في عالم اليوم هو التغيير.  .4
 ك المنظمات التي تتمكنفالمنظمات التي تنجح على المدى الطويل، هي تل

 ستراتيجياتها وهيكلها التنظيمي مع العالم المتغير.من توفيق ا
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 ثانياً: تقويم الْداء: 
يعرّفنا التقويم على عيوب ومزايا الشيء المراد تقويمه سواء أكان مشروعاً أو      

برنامجاً أو مجتمعاً. فهو يستخدم للحكم على برنامج أو مشروع ككل من أجل 
الاستمرار فيها أو تعديلها أو تصحيحها وتخليصها من اتخاذ قرار بشأنه من حيث 

من حيث إنجاز أهداف فالأداء  نقاط الضعف أو رفضها أو العدول عنها.
المؤسسة هو الأساس الذي من خلاله يتم الحكم على فعالية الأفراد والجماعات 

 والمؤسسات ويقصد به من زاوية أخرى إنجاز هدف أو أهداف المؤسسة.    
كن أن تحصر عملية تقويم الأداء في أربعة مراحل أساسيّة تطبّق على أيّ ويم     

 شخص أو بند أو عملية يراد التحكم بها وتقييمها، وهي: 
والمعيار أداة قياس، كمّيّة أو نوعيّة، صمّمت لمساعدة  :إعداد معايير الْداء .1

ر لقياس مراقب أداء الموارد البشرية والسّلع أو العمليّات. وتستخدم المعايي
 كفاءة أداء المنظمة من تحقيق الأهداف. ويمكن تصنيف المعايير الى:

المعايير الإدارية: تتضمّن عدة أشياء كالتقارير واللوائح وتقييمات  .أ
الأداء. وينبغي أن تركّز جميعها على المساحات الأساسيّة ونوع الأداء 

من،  عن المطلوب لبلوغ الأهداف المحددة. وتعبّر المقاييس الإدارية
متى، ولماذا العمل. مثال: يطالب مدير المبيعات بتقرير شهريّ من 

 كلّ الباعة يبين ما تم عمله خلال الشهر.
المعايير التقّنيّة: يحدّد ماهية وكيفية العمل، وهي تطبق على طرق  .ب

الإنتاج، والعمليّات، والمواد، وا لات، ومعدات السلامة، والموردين. 
يير التقّنيّة من مصادر داخليّة وخارجيّة. مثال: ويمكن أن تأتي المعا
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معايير السلامة أمليت من خلال لوائح الحكومة أو مواصفات 
 المصنّعين لمعدّاتهم.

 هذه الخطوة تعتبر مقياس وقائيّ.  :متابعة الْداء الفعليّ  .2
في هذه الخطوة، يقيس المديرين الأداء ويحدّدون إن كان  :قياس الْداء .3

ايير المحدّدة. فيذا كانت نتائج المقارنة أو القياسات غير يتناسب مع المع
 مقبولة فيجب إتخاذ الإجراء اللازم. 

تحديد الإجراء الصحيح الواجب إتخاذه  :تصحيح الإنحرافات عن المعايير .4
يعتمد على ثلاثة أشياء: المعيار، دقّة القياسات التي بيّنت وجود الإنحراف، 

 معرفة سبب الإنحراف. وتحليل أداء الشخص أو ا لة ل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 36 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

 
 أسئلة الفصل الْول

تسعى المنظمات السياحية الى تحقيق النجاح والتفوق من خلال الإدارة ـ 1س
 السياحية الناجحة، فما هي أهمية الإدارة السياحية؟

. إن الوظيفة الإدارية السياحية الأولى هي التخطيط السياحي، فما هو 2س
 هي عناصره الأساسية؟التخطيط السياحي؟ وما

. تنمّ عميلة اتخاذ القرار عن خيار واعٍ من بين مجموعة من المسارات أو 3س
 الأهداف البديلة، إذكر مراحل عملية اتخاذ القرار.

 . عدد مكونات الإدارة الاستراتيجية مع إعطاء نبذة مبسطة عن كلّ مكوّن.4س
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 الفصل الثاني
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ول: الصناعة السياحيةالمبحث الْ 
 أولًا: السياحة

 ثانياً: مدخل مفاهيمي لمصطلحات سياحية
 ثالثاً: السفر

 المبحث الثاني: المنتجات المميزة للسياحة
 أولًا: الخدمة 

 أنواع الخدمات السياحيةثانياً: 
 ثالثاً: عوامل نجاح الخدمة السياحية

 

 مدخل لمفاهيم سياحية
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 مدخل لمفاهيم سياحية

ليست السياحة مجرد نشاط ترفيهي لتسلية الانسان، بل هي صناعة بكافة      
والإنسانية، إذ إن السياحة  والثقافية أبعادها ومجالاتها. وتمتد آثارها الاجتماعية

بين  ربوالتقا بروح التسامح مشبعاً  تعاون وتفاهم، فضلًا عن كونها مناخاً  وسيلة
والشعوب، وكذلك تقارب الأديان أيضاً في الوحدة الانسانية والمجتمعية.  الحضارات

الاقتصادية، كونها الأرض الخصبة للاستثمارات  كما وأن السياحة تمتاز بأهميتها
السياحية المحلية والعالمية، بسبب إيراداتها المتحققة من العملة الصعبة، فضلًا 

عم الاقتصاد القومي، وتقريب مستويات ميزان عن دورها ومساهمتها في د
من معدلات  بكثير أكثر سياحي، مقصد لأي أو زيارته إجازته في المدفوعات

لذا تسهم السياحية في تثبيت العملات  .إقامته بلده الأصلي أي في محل في إنفاقه
ت المضاعف للنفقا منظورة(، وبالتالي؛ تسهم في الأثر غير تجارة )كونها الأجنبية
كل  تدخل الاقتصاد عن التي الإضافية الدخول من متعاقبة سلسلة بتوليد السياحية

 بينفاقها. السائح يقوم نقد وحدة
وخلقت  في الاقتصاد، تأثيراً مركباً  المالية، أعطت الوحدة تحركت وبذلك، كلما     

 للدخل القومي.  جديدة مصادراً 
رة، فتشهد السياحة تواجداً مباش وغير مباشرة عمل فرص وفي مجال خلق     
عامل في صناعة السياحة  العالم، وبمعدل شخص حول مليون (200) من لأكثر
الاخرى، وتصل عدد الوظائف المرتبطة  الصناعات في عمال يعملون تسعة لكل

. كما وتشهد السياحة 2005 عام في وظيفة ( مليون350) الى السياحية بالأنشطة

 

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 40 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

دولار  ( تريليون1.7يعادل ) بما العالمية لة الأجورجم ( من%10.3توليداً يبلغ )
تحتل  السياحة فين لذلك الناتج المحلي الاجمالي. جملة ( من%10.1وبنسبة )

 العالم. دول مختلف في إقتصادي كنشاط كبيرة أهمية
الى مرحلة  ووصلت الحاضر، الوقت في راسخة ثابتة حقيقة إذاً  فالسياحة     

المتحدة،  الأمم اعتمدتها المعاصر، ولهذا تسب للإنسانمك وحق كمطلب اللاعودة
هيئاتها  في جميع الاستثمار وباركت متخصصة عالمية منظمة لها وأقامت

العالمية في  السياحة لمنظمة العام الأمين المتخصصة. وأكدت على ذلك رسالة
ر العالمي التي جاء فيها: إن عبو  السياحة يوم بمناسبة 2011أيلول/ سبتمبر  27
هو مؤشر على أنه لم يسبق  2010( مليون سائح للحدود الدولية عام 940)

لشعوب العالم وثقافاتها أن تواصلت كما تتواصل حالياً، فعن طريق السياحة 
يتقارب ملايين الناس أكثر فأكثر كل يوم. وفي ذلك تعبير عن دور السياحة في 

سامح والتفاهم والاحترام المتبادل، تذليل العوائق القائمة بين الثقافات، وفي تعزيز الت
 وهذه القيم الأساس الذي عليه يقوم مستقبل يعمه مزيد من السلام.

ما  إلى العالم في السياح عدد يصل أن العالمية السياحة منظمة لقد توقعت     
مناطق  تسجل أن المنظمة توقعت ، كما2020( مليار بحلول عام 1،6من ) يقرب
( %5على ) تزيد معدلات نمو الأوسط وأفريقيا والشرق ادئاله والمحيط آسيا شرق
العالمية  الاقتصادية الأزمة (. وبعد%4،1البالغ ) العالمي بالمتوسط مقارنة سنوياً،
من  لأخراج العالم رئيسياً  عاملاً  تكون أن يمكن السياحة أن الخبراء إعتبر الأخيرة،
 .الاقتصادي الركود حالة
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  المبحث الْول:

 ة السياحيةالصناع
Tourism Industry 

 
 :أولًا: السياحة

عديدة  اجراءات اتخاذ الى دفعهم السياحية الصناعة بأهمية الدول إقتناع إن     
عبر  إجراء الصين فاتخذت المقبلة، المرحلة في تنافسية قطاعاتهم السياحية لتأمين
ضخّت  ثحي الأزمة، الاقتصاد لمواجهة تحفيز في خطة السياحة صناعة إدخال

أعلنت تايلاند  كما الخطة، في هذه الدولارات من المليارات مئات الصينية الحكومة
عن  الجنوبية وكوريا لزيارتها. وأعلنت مجانية طيران تذكرة ( ألف100عن )
علانات  مادية حوافز تقدم دول وهناك فيها. للأجانب المقيمين مجانية رحلات وا 
ن .الرحلات منظمي لكبار المتحدة  الولايات داخل أعداد السياح في اجعالتر  كما وا 
الأساليب  على جذرية إدخال تغيرات إلى السياحة صناعة على القائمين دفع

على  المثال التركيز سبيل وعلى السياح، من جديدة شرائح إيجاد لمحاولة السياحية
خانة  في يصنفون الذين السياح أعداد تراجع الدخل المتوسط بعد ذوي السياح

زيادة  إلى تهدف 2009 أن استراتيجية السياحة وزير أعلن المغرب وفي .غنياءالا
ومن بين  وروسيا، العربي الخليج دول من بصفة خاصة الوافدين السياح عدد

المواطنين  منح خلال من السياحة الداخلية تشجيع أيضاً  الاستراتيجية هذه أهداف
العالمية،  المالية الأزمة مواجهة إطار وفي دبي أما في. أسعاراً تفضيلية المغاربة
مهرجان  مع تبدأ حملة إعلانية وترويجية ضخمة تنفيذ في البدء دبي إمارة قررت
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( %60تصل إلى ) تخفيضات فبراير( وفي 15 –يناير  15والتسوق ) السياحة
( أسواق 8في ) وذلك والمطاعم الفنادق في حوافز ومنح للنزلاء، وأيام مجانية

مجلس  ودول وروسيا وألمانيا وهي بريطانيا دبي إلى لسياحةمصدّرة ل رئيسية
 .والهند واستراليا والصين الخليجي التعاون

السياحية  الصناعة بتطوير الدول إهتمام عن واقعية صورة الامثلة تعطي هذه     
السياحة العالمية  تشهد وبالتالي العالمية، الأزمة وسيلة أساسية للخروج من وجعلها
 .السياح الدول لاستقطاب بين اداً ح تنافساً 
 بيئتهم خارج أماكن إلى يسافرون الذين الأشخاص أنشطة السياحة تشمل     

 العمل أو الترفيه أجل من انقطاع دون سنة لا تزيد عن لفترة فيها المعتادة ويظلون
 المكان داخل يدر دخلًا من نشاط بممارسة تتصل لا أخرى أو أغراض التجاري

ووضعت الأكاديمية الدولية تعريفاً شمولياً للسياحة بأنها:  .(1)هالذي يزورون
)مجموعة من التنقلات البشرية والأنشطة المترتبة عليها والناجمة عن إبتعاد 

 .(2)الإنسان عن موطنه تحقيقاً لرغبة الإنطلاق والتغيير
 وتنقسم السياحة بأنواعها المختلفة إلى:     

 :تبعاً لْعداد السيّاح  (1)
تعني قدوم السائح بمفرده أو بصحبة أفراد عائلته أو  احة الفرديّة:السي .أ

بعض أصدقائه بتنفيذ رحلة سياحيّة على حسابه الخاص. وبذلك يحصل 
السائح على الخدمات السياحيّة من خلال الإتصال المباشر بالمشروعات 

                                                           

 .14، ص2001ية للسياحة، المنظمة العالم (1)
 .220، ص1992، حسين (2)
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السياحيّة المختلفة ولذلك يتولّى الفرد عمليّة الحجز في شركات النقل 
حجز في مناطق الإيواء وتناول الطعام والشراب وباقي الإنفاقات وال

 الأخرى. وهذه الرحلات تكون أقلّ كلفة من الرحلات الجماعيّة.

السياحة الجماعيّة: تقوم مجموعة من الشركات السياحيّة المتخصصة  .ب
بتنظيم رحلات في شكل مجموعات أو أفواج سياحيّة شاملة لكل عنصر 

سياحيّة من النقل والإيواء والطعام والشراب من عناصر الرحلة ال
والزيارات للأماكن المختلفة. وتمتاز الرحلات الجماعيّة بأنّها شاملة لكل 
تكاليف الرحلة السياحيّة. وتكون الشركة السياحيّة الوسيط الذي يكون 
حلقة الوصل ما بين السيّاح وأصحاب المنشآت السياحيّة، وهذا النمط 

 عار الرحلة.يمتاز بانخفاض أس
 :تبعاً للحدود الجغرافية   (2)

السياحة الداخلية: وهي حركة انتقال السائح من مكان إقامته المعتاد لزيارة  -أ
مكان آخر أو منطقة أخرى داخل حدود دولته التي يقيم فيها، بحيث 

( كم لأي غرض من الأغراض فيما عدا 40يقطع مسافة لا تقل عن )
 العمل أو لغرض الكسب.

 لخارجية: وتشمل:السياحة ا -ب

: حركة السفر والاقامة بين دول متجاورة تشكل الإقليميةالسياحة  -
منطقة سياحية واحدة، وتقدم الدول المتجاورة في هذه الحالة كافة 
التسهيلات المتبادلة واللازمة لتحقيق نوع التجانس والتكامل فيما 

 بينها لتنمية وتنشيط السياحة.
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قال والإقامة المؤقتة عبر حدود الدول السياحية الدولية: حركة الانت -
 المختلفة في العالم.

ولما كان تعريف الأكاديمية الدولية للسياحة متضمناً شرط الانتقال والابتعاد       
تلك الرغبة  لإشباعرغبة الإنطلاق والتغيير، فين الأمر يتطلب الحركة المستمرة 

ر والنمو هي حركة دائمية تعزّز من هذا الانتقال، بمعنى أنها حركة التغيير والتطو 
بالخدمات التكميلية المتجددة والمتنوعة والتي تشهد هي الأخرى تطوراً ونمواً في 
جميع مفاصل الخدمة السياحية. ولذلك يتحتم علينا فرز مجموعة من المصطلحات 
التي أطلقت على الأشخاص الذين يقومون بهذا التنقل والحركة ووضع التعريف 

 نهم.بشخصية كل م
 

 ثانياً: مدخل مفاهيمي لمصطلحات سياحية:

مصطلحات المسافر أو الزائر أو السائح وغيرها في إطار المفاهيم التعريفية ب     
من المصطلحات التي ترتبط بالحركة السياحية، فهي متعددة في هذا المجال، غير 

ائح، ومعنى أنه سرعان ما يتبادر الى الذهن أنها تحمل معنىً واحداً ألا وهو الس
ذلك؛ ورود السؤال ا تي: لماذا هذا التعدّد في الألفاظ أو المرادفات، طالما إنها 
تعود الى معنى واحد؟ وفي حقيقة الأمر؛ يسعى المختصين الى إفراز تلك 
المصطلحات ووضع التعاريف المناسبة لكل منها، فشكلت بذلك مفاهيماً ومعانياً 

 على تسليط الضوء على تلك المفاهيم.اختصت بكل منها. ومن هنا عملنا 
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 :Travelers المسافرون (1)
ساعة لغرض الترفيه أو  24هم الزائرون لبلد ما أو مدينة ما لأكثر من     

لأغراض صحية أو دينية أو ثقافية أو لظروف اجتماعية أو للأعمال والمؤتمرات 
 والاجتماعات. 

يتحرّك من محل إقامته الى هو )أي شخص  Travelerويعرّف آخرون المسافر     
. (1)أي وجهة أخرى لأي غرض من الأغراض سواءً سياحية أو أي غرض آخر(

ويلاحظ من التعريف تلازم الإنطلاق والحركة من محل إقامة الشخص، والاتجاه 
نحو هدف السفر الذي تتعدّد الأغراض فيه. وهذا ما أكدّه التعريفين السابقين، 

ساعة. والحال هذه؛ إن تعريف  24منية بأكثر من فضلًا عن تحديد المدة الز 
السياحة الذي ذكرناه سلفاً حدّد أيضاً خصوصية التنقل كعنصر أساس في تعريف 
السياحة لغرض الانطلاق والتغيير عبر ممارسة الأنشطة المترتبة عن هذا 
الانتقال. وفي هذا الصدّد نجد أن تعريف السائح العابر يؤكد ذلك، إذ جاء في 

انتقال السائح بالطرق البرية عن طريق الباصات يف السائح العابر بأنه: )تعر 
السياحية أثناء توجهه الى بلد ما معين، ويمكثون فيه لمدة يوم أو يومين في هذه 
الحالات تقوم يعض الشركات السياحية بتنظيم رحلات سياحية قصيرة لهؤلاء 

بعض البلاد لمدة السواح. وكذلك عند وجود رحلات بحرية قد تمر على 
 .(2)قصيرة(

                                                           

 .28، ص2010البطوطي،  )1)
 .18، ص2011ني، فح )2)
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العابرين، وهم الذين يعبرون لبلد ويبقون فيه  وهناك تعريفاً اختص بالمسافرين    
ساعة، كمسافري الترانزيت، طاقم الطائرة، الباخرة، سائقي  24فترة تقل عن 

 القاطرات، الشاحنات.
 

 :Visitors الزائرون (2)
هو  قل خارج موطنه. فالزائريطلق على الشخص الذي يمضي ليلة على الأ      

ساعة أي  24)الشخص الذي يدخل أي دولة ويقوم بزيارة أماكن بها لمدة تقل عن 
لا يقوم بالمبيت بها، مثل رحلات اليوم الواحد التي يقوم بها ركاب السفن السياحية 

معنى ذلك إن . (1)التي تقوم بالرسو في موانئ الدول ثم تغادر بعد انتهاء الزيارة(
الزائر يطلق على الشخص الذي يمضي ليلة على الأقل خارج موطنه، وفي اسم 

تعريف آخر؛ هم: )أولئك الذين يمضون ليلة واحدة على الأقل في الدولة المضيفة، 
أو في حالة أولئك الذين يقومون برحلات داخلية فهم أولئك الذين يمضون ليلة 

 ؤلاء:ويصنّفوا ه .(2)واحدة على الأقل بعيداً عن المنزل(
 والعطلات. والترويح الزوّار الترفيه .أ
 والأقارب. الأصدقاء زيارة .ب
 والمهني. التجاري العمل .ج
 الصحي. العلاج .د
 الدين والحج. .ه

                                                           

 .28البطوطي، م.ن، ص (1)
 .29، ص2006الطائي،  (2)
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 فئات أخرى. .و

 

 :Excursionists المتنزهون  (3)
ساعة،  24ارتبطت النزهة بالزيارة من حيث تحديد المدة الزمنية بأقل من      

ى الشخص الذي يقوم بالنزهة. وقد جاء فضلًا عن إطلاق مصطلح الزائر عل
ساعة وهم لا  24تعريف المتنزهون بأنهم: )هم الزائرون لمنطقة ما لمدة أقل من 

فهم يقومون بالرحلة لغرض المتعة والتسلية  .(1)يخضعون ضمن تقسيم السائحين(
 ويعودون الى سكناهم.  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
 :Arrivals الوافدون (4)

هم الوافدون الى البلاد بقصد التوطن كالأجنبيين السياسيين أو الاستقرار       
 والسكن في بلد ما، أو الأشخاص الذين يرغبون في الحصول على إقامة دائمة.

 
 :Tourists السائحون (5)

 هي الطاقة البشرية التي تستوعبها الدولة المضيفة صاحبة المعالم السياحية    
وفقاً لمتطلبات كل سائح. السائح ينتقل مؤقتاً من المكان الذي يقيم فيه الى مكان 

 آخر بغرض المتعة وليس بغرض الهجرة أو العمل بأجر.

ر خارج فوقدّمت منظمة السياحة العالمية السائح بأنه: )كل شخص يسا     
ءً كان موطنه محل إقامته الأصلي لأي سبب من الأسباب غير الكسب المادي سوا

                                                           

 .15الادارة العامة لتصميم وتطوير المناهج، أعمال وكالات السفر والسياحة، ص (1)
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 24داخل بلده )السائح الوطني( أو بلد أخرى )السائح الأجنبي( ولفترة لا تقل عن 
 . (1)ساعة(

 

 :Travel ثالثاً: السفر
هو الانتقال من مكان إلى آخر في رحلة قصيرة أو طويلة في مسافتها أو      

، أعمال أو تجارة، سياحة، ارتياد الأشغالمدتها لأي سبب من الأسباب التالية: 
، قصد الاستكشاف والبحث العلاج ، تلقيالحجمن بلد  خر،  هجرة، الأقارب زيارة

بعثة  أو طلب العلم) الدراسة في الخارجوالتقصي العلمي وجمع المعلومات، 
(، الاستجمام والاسترخاء تبادل ثقافي(، التعرف على الثقافات الأخرى )دراسية

 .الدبلوماسيةحضور المناسبات الرسمية،  والنقاهة،
 
 جواز السفر:  (1)

التي يتبعها مواطن ما، التي  الدولة ، تقرّ من خلالللسفر هو وثيقة رسمية     
ذه تعرف حاملها من حيث جنسيته وهويته طبقاً للدولة التي ينتمي إليها. وتسمح ه

الوثيقة لحاملها بالدخول والمرور خلال الدول الأخرى. وترتبط جوازات السفر 
بصفة الحماية للشخص الحامل لها من قبل الدولة المنتمي لها ذلك الشخص، وله 

على صورة الحق بدخول أية دولة بصفته وجنسيته. ويحتوي جواز السفر عادة 
وبعض التفاصيل الأخرى  لميلاد، جنسيته،اتاريخ  ،توقيعه لحامله، شخصية

                                                           

 .25، ص2007مقابلة،  (1)
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الخاصة بالتعريفات الشخصية. وبعض الدول على مشارف إعداد جواز سفر 
عين الخاصة بحاملها، لمزيد من ال وبصمة قرنية بصمة الأصبع إلكتروني، يحمل

 التأكيد على هوية المستخدمين وعدم التزوير أو التلاعب بالجنسيات. 

إن جوازات السفر مطلوبة عادة للسفر الدولي، كونها وسائل معروفة دولياً      
لتأكيد هوية المسافر، لذلك يمكن الاستغناء عن هذه الوسيلة، فعلى سبيل المثال؛ 

لا يحتاجون جوازات السفر للذهاب  الاتحاد الأوروبي منتمين لدولإن المواطنين ال
د، ومؤخراً أصبح باستطاعة إلى أية دولة تشمله قوانين هذا الاتحا

رخصة  أو حتى الكاريبي باستخدام كنداو  المكسيك الذهاب إلى الأمريكي المواطن
ثبات ميلاد حاملها. ويشابه ذلك مواطني ةالقياد أيضاً؛  دول الخليج كهوية فقط، وا 

، البطاقة الشخصية لا يحتاج المواطن الى جواز السفر للتنقل بين دولهم، بل تكفي
 .عاماً فهم بحاجة لتصريح بالسفر من ولي أمر الشخص 18ومن هم دون سن 

ن جواز السفر الألماني يُعدّ من أفضل وثائق السفر تبعاً لعبور الحدود الدولية،  وا 
( بلداً دون تأشيرة سفر، 218ة من أصل )( دول177إذ يسمح لحامليه السفر إلى )

أما جواز السفر الأفغاني فقد جاء كأسوأ وثيقة سفر في ذيل القائمة بالمرتبة 
( دولة فقط، دون الحاجة إلى تأشيرة 25(، إذ يسمح لحامليه بالسفر إلى )104)

 . (1)سفر

                                                           

: وهذا المؤشر يُنتج بالتعاون مع الدولية 2017رز لقيود التأشيرة لعام مؤشر هينلي وبارتن (1)
(، والذي يحافظ على أكبر قاعدة بيانات في العالم للمعلومات السفر، أياتااتحاد النقل الجوي )

وينشر سنوياً. إذ تصنف البلدان حسب العدد الإجمالي للبلدان الأخرى التي يمكنها الحصول 
 Henley, 2016, P2 على التأشيرة.
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المرتبة  ووفقاً لهذا المؤشر، كانت مرتبة الإمارات الأولى عربياً وجاءت في     
( بلداً دون تأشيرة سفر. أما جواز 122( عالمياً، ويسمح لحامليه بالسفر الى )38)

( عالمياً، إذ 102( عربياً، وفي المرتبة )18السفر العراقي فقد جاء في المرتبة )
( بلداً فقط، دون الحاجة إلى تأشيرة سفر. ويبيّن 30يسمح لحامليه بالسفر إلى )

 جواز السفر العربي عالمياً وعربياً.( مراتب 1الجدول رقم )
 

 (1جدول )
 مراتب جواز السفر العربي عالمياً وعربياً 

المرتبة 
 عربياً 

المرتبة  الجنسية
 عالمياً 

عدد 
 الدول

 122 38 لإماراتا  .1
 82 57 الكويت  .2
 79 60 قطر  .3
 73 65 البحرين  .4
 71 67 عُمان  .5
 69 69 السعودية  .6
 65 73 تونس  .7
 59 78 المغرب  .8
 55 82 موريتانيا  .9
 49 88 مصر  .10
 48 89 الجزائر  .11
 47 90 الأردن  .12
 39 96 لبنان  .13
 38 97 اليمن  .14
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 37 98 فلسطين، السودان  .15
 36 99 ليبيا  .16
 32 100 سوريا  .17
 30 102 العراق  .18

 Henley, 2016, p2 – 3 .2016: مؤشر هينلي وبارتنرز لقيود التأشيرة لعام المصدر

 
، فعلى سبيل (1)ط الخاصة بها لإصدار جواز السفروتضع كل دولة الشرو      

المثال: تطلب الحكومة الباكستانية من المتقدمين للحصول على جواز السفر 
وفي البلدان التي يكون فيها السفر خارج حدود  الخضوع لمقابلة قبل منح الجواز.

فر بمثابة الدولة خاضعاً لرقابة عالية مثل كوريا الشمالية، إذ إن استخدام جواز الس
الميزة التي يحصل عليها عدد محدود جداً من الأشخاص الذين يحصلون على ثقة 

وفي  .الحكومة. ولا يكون جواز السفر متوفراً بسهولة للعموم في الظروف العادية
( عاماً، يتوجّب عليهم تقديم عدّة 42 – 17سورية فين الذكور الذين أعمارهم بين )

ذا كانوا لم يقوموا وثائق تتضمن موافقة شعبة ال تجنيد للخدمة العسكرية الإلزامية، وا 
بالخدمة العسكرية بعد، يتم منحهم جواز سفر صالح لعامين فقط مقارنة بست 
أعوام صلاحية يتم منحها للإناث أو لمن أتم الخدمة الإلزامية. وفي العراق؛ فيلى 

از السفر كان إلزاماً على الذكور الذين يرومون الحصول على جو  2003عام 
( عاماً، إلزام إحضارهم وثيقة سلامة الخدمة 45 – 18وتتراوح أعمارهم بين )

الإلزامية من دائرة التجنيد العسكرية لمنحهم جواز السفر الذي تمتد صلاحيته الى 

                                                           

(1)  Hannum, 1987, P73. 
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أربعة سنوات فقط، فضلًا إلزام من يروم السفر بدفع مبلغاً قدره أربعمائة ألف دينار 
 دولار كرسوم سفر الى دائرة الجوازات.  عراقي وبما يعادل مائتي

 
 أنواع جواز السفر:  (2)

جواز السفر السياحي )العادي(: هي أغلب جوازات السفر التي تصدر  .أ
 دلالة خاصة.من للمدنيين وما لها 

: تصدر للدبلوماسيين، والممثلين الدبلوماسيين، الدبلوماسي جواز السفر .ب
ن حمل جواز سفر  وبعض موظفي الدولة، طبقاً لقواعد دولة معينة. وا 

، بعض المتطلبات حصانة دبلوماسيةدبلوماسي لا يمنح بالضرورة حامله 
التأشيرية للدول ربما يكون لديها بعض المتطلبات المختلفة لجوازات السفر 
غير الدبلوماسية أو الدبلوماسية. وقد تمنح بعض الدول جواز سفر 

ون جواز سفر، عادة ما يكونوا أشخاص دبلوماسي للأجانب الذين لا يملك
 ذوي أهمية منفيين مثلًا. 

جواز السفر الرسمي أو الخدمي: يصدر لموظفي الدولة )أو أعضاء  .ج
داريين( لحكومة ما، يسافرون من أجل مهمة محددة، ومثل هؤلاء  تقنيين وا 

 .لمؤتمر فيينا لا يصنفون بالدبلوماسيين أو بالمكانة الدبلوماسية، طبقاً 
تصدر لأصحاب المراتب العليا في الدولة  جواز السفر الخاص:  .د

 رسمية لضمان إعفائهم من متطلبات التأشيرة.ومساعديهم كوسيلة 
 جواز سفر الغرباء: يصدر من قبل الدولة للمقيمين غير المدنيين بها. .ه
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الانفجار  جواز السفر الداخلي: تصدر من بعض الدول كوسيلة لضبط .و
، نظام السفر الداخلي السوفييتي، ونظام تسجيل الإقامة السكاني
 .الصين يستخدم في (1)"الهوكو"

ص الذين ضاع جواز أو العاجل: تصدر للأشخا ئجواز السفر الطار  .ز
 سفرهم الأصلي أو سرق منهم ويريدون السفر سريعاً.

جواز سفر بأوراق إضافية تصدر لمترددي السفر  جواز سفر الأعمال: .ح
 على دولة.

 جواز السفر العائلي: جواز سفر يصدر لأفراد عائلة ما )أباء وأبنائهم(. .ط
اصطلاح  دعه يمرّ( laissez-passer)من الفرنسية  :ليسيه باسيه .ي

دولي للإشارة إلى وثائق مرور لمن ليس لديهم جنسية محددة ولا يحملون 
جواز سفر. تصدرها الدولة التي يقيم عليها حاملها كجواز سفر طارئ 

للاستعمال  ير رسمي، وأحياناً تصدرها منظمات دولية وغالباً ما تكونغ
باتجاه واحد. لكن عندما تصدر من منظمات دولية كالأمم المتحدة 
فستكون لتنقلات موظفيها والعاملين فيها وتستعمل لمرات عديدة كجواز 
ن كان بمرتبة رسمية أقل حيث أن بعض الدول لا تعترف كلّياً  سفر وا 

                                                           

مليار نسمة الى قسمين:  1.3هوكو: نظام تصاريح الإقامة، يقسم سكان البلاد والبالغ عددهم  )1)
ولا يحظى الفلاحون بنظام الضمان الاجتماعي الذي يحظى به سكان  .فلاحون وغير فلاحين

 .جماعية( للأراضي التي يزرعونهاالمدن من غير الفلاحين، لكنهم يتمتعون بحق )الملكية ال
وحسب هذا النظام لا يحق رسمياً للمسجلين كمقيمين في الريف بالحصول على خدمات التعليم 
أو الصحة أو أي خدمات أخرى في المدن التي يعملون ويعيشون فيها حتى لو كانوا هاجروا 

  .المدينة في الصينمليون عامل مهاجر من الريف الى  158ويوجد حوالي  .إليها منذ سنوات
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ليسيه باسيه وتطلب الجواز الوطني للداخل. وغالباً ما تستعمل  ببطاقات
الوثيقة في أوقات الحروب والنزاعات على الأراضي وتنقلات  هذه
فين الدبلوماسيين في مناطق النزاعات أو المهمات الرسمية. مع ظالمو 

 ذلك، فهي لا توفر حصانة دبلوماسية لحاملها.
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 المبحث الثاني:
 

 لمنتجات المميزة للسياحةا

 
إن المخرجات الخاصة بالمنتج السياحي هي الخدمات السياحية التي يشتريها      

السائح من السوق السياحي. بل إن ركيزة النشاط السياحي هي الخدمات السياحية 
 المقدمة الى السياح، وهي العامل الرئيس في نشاط الحركة التنافسية السياحية. 

نتجات سياحية تتوفر في السوق غير إنها تعتمد على القدرة الشرائية وهناك م     
التي ترتفع بوجود السياح، فهذه المنتجات يرتفع وجودها بوجود السياح، وتقل 
بانخفاض أعداد السياح، إن لم ينعدم وجودها بسبب عدم تواجد السياح. ويطلق 

منتجات التي ينعدم على هذه المنتجات )المنتجات المميزة للسياحة(، وهي )ال
وجودها بكميات كبيرة أو التي ينخفض معدل استهلاكها انخفاضاً كبيراً في معظم 
البلدان في غياب الزوار، ويتيسر فيما يبدو الحصول على معلومات إحصائية 

 . (1)(عنها
وكمثال على ذلك؛ نجد الأكشاك الخاصة ببيع السلع السياحية؛ كالرموز      

السياحية والأعمال اليدوية الخاصة للسياح، فهي تتواجد بكثرة التذكارية والصور 
في المناطق السياحية كالسواحل والشواطئ والمصايف وغيرها من الأماكن، ويزداد 
عددها في موسم الذروة، فضلًا عن تزايد أعدادها بارتفاع عدد السياح في منطقة 

 اح.الجذب السياحي، وتقل أعداد تواجدها بانخفاض أعداد السي
                                                           

 .43، ص2001منظمة السياحة العالمية، ( 1)
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وفي ضوء ما تقدّم، لا بدّ لنا من معرفة مفهوم الخدمة بمعناها العام، ثم      
مفهوم الخدمة السياحية بمعناها التخصصي، ليتسنى لنا توضيح الخدمات 

 السياحية والمنتجات المميزة للسياحة.
 

 أولًا: تعريف الخدمة:
 –نظـره  وجهـة مـن كـلّ  -من الباحثين في وضع تعريف للخدمـة  العديد اجتهد     

 فتباينت تعاريفهم وتعدّدت. ومن تلك التعاريف ما يأتي: 
فعاليــات اقتصــادية تخلــق قيمــة وتــزود الزبــون بالمنفعــة فــي أوقــات وأمــاكن  .أ

 .(1)محدودة
الأنشطة التي تكون غير مادية أو غير ملموسة والتي يمكن تقديمها بشكل  .ب

وليس بالضروري أن منفصل أو مستقل وتوفر إشباع الرغبات أو الحاجات 
 نقـل يتطلـب لا ترتبط مع بيع منتوج أو خدمة أخرى وعند تقديم الخدمة قد

 . (2)الملكية

نشاط يؤدي أو يقدم لاشباع حاجة أو رغبة معينة للزبون، وقد تقدم الخدمة  .ج
مقابل مبلغ معين مثل خدمة الفنادق، أو قد تقدم مقابل مبلغ رمزي خدمات 

 .(3)المراكز الحكومية
 

                                                           

(1( Lovelock and Wright, p.5. 
 .139، ص1997 توفيق، (2)
 .54، ص1996باعلوي،  (3)
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 دمة السياحيةالخ   : 
هناك عدد كبير من دول العالم السياحية التي تملك قدرات وموارد طبيعية    

وتاريخية وصناعية كثيرة إلا أنها تهمل الاهتمام والعناية بهذه الموارد مما يفقدها 
مقومات السياحة الناجحة ويشوه الصورة السياحية للدولة. ومن هنا جاء الاهتمام 

سياحية تطويراً يلائم حجم ومستوى ونوعية الحركة السياحية بتطور الخدمة ال
القادمة إلى الدولة. وبذلك، تؤدي الخدمات السياحية دوراً كبيراً في تنشيط الحركة 
السياحية في البلدان، فمهما امتلك البلد من المقومات السياحية لا يمكن الإستفادة 

ار مع التطور الكبير الذي منها ما لم تكن هناك خدمات سياحية تتطور باستمر 
يشهده العالم في هذا المجال. فالخدمة السياحية هي )منتجات غير ملموسة 
بطبيعتها هدفها اشباع حاجات ورغبات من يستهلكها من السياح ومحققة مردوداً 

. وعرفها آخر على إنها: )مجموعة من الاعمال التي تؤمن (1)مادياً لمن يقدمها(
يلات عند شراء واستهلاك الخدمات والبضائع السياحية خلال للسياح الراحة والتسه

 .(2)(يوقت سفرهم أو خلال إقامتهم في المرافق بعيداً عن مكان سكنهم الأصل
المقترحة،  للسياحة المميزة بالمنتجات وتقترح منظمة السياحة العالمية قائمة     

ذات  في ركزت انهأ مع سواء، حد على السلع والخدمات تضم أن والتي يمكن
 لاحتياجات ا تستجيبنهلأ سياحية تقليدياً خدمات تعتبر التي الخدمات على الوقت

 والنقل والشراب، الطعام تقديم الإقامة، وخدمات قبيل من العامة، متهورغبا الزوار

                                                           

 .21، ص2007علي،  (1)
 .9، ص1996العدوان،  (2)
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 ترتيبات وخدمات تأجير السيارات(، ذلك في )بما به المتصلة البعيد الخدمات

 .(1)والترفيهية الثقافية والخدمات ين،السياحي والمرشدين السفر،

 

 :ثانياً: أنواع الخدمات السياحية

إن العرض السياحي في أي دولة من الدول السياحية يمثل جزءً هاماً من     
تراث وحضارة وتاريخ هذه الدولة، فهو يتكون من عناصر مختلفة ومتنوعة 

لسياحة عنصراً رئيسياً ومستقلة عن بعضها البعض، إذ تعدّ الخدمات والتسهيلات ا
من هذه العناصر، لذلك تسعى كثير من الدول السياحية في العالم إلى رفع 
مستوى تلك الخدمات انطلاقاً من دورها الكبير كعامل حاسم ومؤثر في زيادة 
الحركة السياحية. وعلى الرغم من توافر المقومات السياحية التي تمتلكها البلدان، 

تزدهر السياحة وتخطو خطوات طويلة نحو التطور والتقدم  إلا إنها لا تستطيع أن
إلا بالتطوير المستمر للخدمات السياحية التي تقدمها الدولة. ومن أهم تلك 

 الخدمات السياحية ما يأتي:
تتمثل بجميع وسائل الإقامة السياحية المعروفة مثل الفنادق : خدمات الإقامة  (1)

 مفروشة وبيوت الشباب والمخيمات.والموتيلات والقرى السياحية والشقق ال
وتعدّ خدمة الإيواء )المجال الحيوي الذي يحتضن أعداد السياح والزوار 
لغرض إقامتهم وتقديم الخدمات والتسهيلات إليهم بحسب كل صنف من 

 .(2)الأصناف الفندقية المعتمدة في البلد(

                                                           

 .44، ص2001منظمة السياحة العالمية،  (1)
 .205، ص2009، حمدأ (2)
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خدمات المنام وتشمل الخدمات الإيوائية كافة العناصر التي تقوم بتقديم      
بصورة رئيسة ولإغراض سياحية، وكذلك بقية الخدمات التكميلية المساندة 
للخدمة الأساسية على وفق قنوات متعددة وأشكال مختلفة إستناداً إلى رغبة 

 .(1)الضيف في اختياره لنوعية الخدمة المطلوبة
 ماتوالموتيلات، خد الفنادق في الإقامة وتشمل خدمات الإقامة: خدمات    

المفروشة،  الإقامة أماكن تأجير العطلات، خدمات ومنازل العطلات مراكز
 للأطفال، خدمات العطلات ومخيمات التدريب الشباب، خدمات بيوت خدمات

 والخدمات النوم عربات السيارة، وخدمات المنازل ومواقع التخييم مواقع

 الطلبة. مساكن الأخرى؛ النقل وسائل في المماثلة
تنتشر المطاعم اليوم في كل مكان في الشوارع  :عام والشرابخدمات الط  (2)

الهادئة والطرق المزدحمة، وفي الفنادق والمطارات ومحطات الحافلات 
والقطارات، وكذلك في المتنزهات والمباني التي تضم المكاتب وفي مراكز 
التسوق. فضلًا عن المطاعم والكافتريات والمحلات العامة. والمطاعم هي 

تقدم فيها المأكولات والمشروبات للزبائن. وهناك نوعان رئيسيان من أماكن 
 المطاعم:

 مطاعم الخدمة على الطاولة. -
 مطاعم خدمة الوجبات السريعة. -
تبقى الرحلة السياحية دون قيمة سياحية ما لم تتوافر فيها خدمات الإيواء      

مناطق القصد والطعام والشراب. فلا يجازف الإنسان في إقامة رحلة سياحية 
                                                           

 .631م. ن، صأحمد،  (1)
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إلا بعد تأكّده من وجود الفندقة المتميزة فيها والمطاعم الجيدة. وقد يحتوي 
الفندق المتميز على العديد من المطاعم المتخصصة كالمطعم اللبناني 

 والإيطالي والصيني والفرنسي وغيرها من المطاعم المشهورة.
ية بأن السائح يتميز النشاط السياحي عن الأنشطة الاقتصاد: خدمات النقل  (3)

هو الذي يقوم بعملية الانتقال من مكان  خر من أجل الحصول على المنتج 
السياحي. ولذلك يمكن أن نفهم العلاقة الطردية بين تطور قطاع النقل 
والتطور التكنولوجي الذي يشهده العالم. وتأثير ذلك إيجابياً في حركة النشاط 

احي. فيعرّف النقل بأنه: )حركة السياحي عن طريق ارتفاع معدل الطلب السي
. وأما النقل (1)انتقال البضائع والأشخاص والموارد المختلفة من مكان  خر(

السياحي فيعرّف بأنه: )وسيلة مهمة لربط الأسواق الرافدة للسياح بالأسواق 
ويتمثل النقل بالخدمات التي تقدّمها شركات النقل  .(2)المضيفة للسياح(

خاصة ووسائل النقل العامة والشركات السياحية وبعض السياحي العامة وال
الفنادق ومكاتب تأجير السيارات تقديم هذه الخدمة تيسيرا على السائحين في 

 التنقل من مكان إلى مكان داخل الدولة.
: تقوم هذه الشركات بتقديم خدماتها المختلفة للسائحين خدمات وكالات السفر  (4)

قل الداخلية والحجز على الرحلات الجوية مثل الحجز بالفنادق ووسائل التن
 الدولية والمحلية إلى غير ذلك من الخدمات، وسنتطرق إليها بشكل مفصل.

                                                           

 .155ص 1، ج2014الدباغ وآخر،  (1)
 .43، ص2000الطائي،  (2)
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: تضم هذه الخدمات العديد من الجوانب الثقافية وكذلك الخدمات الثقافية  (5)
ترتبط مع الجانب الديني، إذ إنها تشمل المتاحف والمسارح والمعارض 

والفنية، وكذلك تشمل المواقع ا ثارية والتراثية، فضلًا والمهرجانات الثقافية 
 عن الأماكن الدينية من المراقد والمقامات والكنائس والأديرة وأماكن العبادة. 

: وتشمل أماكن الترويح عن النفس من عناء العمل الخدمات الترفيهية  (6)
 والجهد الفكري، فتضم مدن الملاهي والشواطئ والمسابح والمدن المائية
والمتنزهات والألعاب الرياضية كالتزلج على الجليد والتزلج على الماء وغيرها 

 من الألعاب والأماكن الترفيهية.
هي الصناعات المعتمدة على اليد أو باستخدام  :خدمات الصناعات الحرفية  (7)

الأدوات البسيطة فقط. وتلقى الصناعات الحرفية التقليدية إهتماماً كبيراً على 
حلي والعالمي، فهي ذات أهمية كبيرة اقتصادياً واجتماعياً الصعيد الم

وسياحياً، فضلًا عن الجانب الثقافي والتراثي الذي يعكس الموروث الشعبي 
في نماذج مصغرة يقتنيها السياح كهدايا تذكارية عن الأماكن السياحية التي 

  يرتادوها.
دق الكبرى : تقدم هذه الخدمات بعض الفناخدمة المعلومات السياحية  (8)

ومكاتب الاستعلامات السياحية الرسمية والخاصة للدول السياحية سواء داخل 
 الدولة أو خارجها في مكاتبها الموجودة في الدول الأخرى.

: تقدمها محلات بيع الهدايا والتذكارات السياحية خدمة المشتريات السياحية (9)
خدمات سياحية، كوبعض المحلات العامة الأخرى التي تبيع مثل هذه السلع ال

 بيع الزهور والتقاط الصور وغيرها من الخدمات التي يطلبها السائح.
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، وكذلك : تقدم هذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة للدولةخدمة الاتصالات (10)
المكاتب الخاصة والفنادق وفي العصر الحالي أصبحت خدمة الاتصالات 

م تلك الخدمة متوفرة في معظم الدول السياحية ولكن يختلف مستوى تقدي
حسب إمكانيات الدولة السياحية وقدرتها الاقتصادية لأن الاتصالات تتطلب 

 بنية تحتية قوية ومكلفة.

 

 :ثالثاً: عوامل نجاح الخدمة السياحية
 إن نجاح الخدمة السياحية وتفوقها يعتمد على بعض العوامل أهمها:

مزايا غير مدى تميز الخدمة: هو مقدار ما تتصف في هذه الخدمات من  .1
موجودة في خدمات الدول السياحية المنافسة بمعنى أن يكون للخدمة اسلوب 
معين أو شكل خاص أو مستوى جودة مرتفع لا يتوفر في الخدمات المناظرة 
بالدول المنافسة لذلك فين تميز الخدمة يعتبر من عوامل الجذب السياحي 

 التي تعتمد عليها بعض الدول السياحية.
ة السياحية: كلّما اتصفت الخدمة السياحية بالسهولة واليسر في طبيعة الخدم .2

تقديمها بعيداً عن التعقيد والصعوبة كلًما كانت أكثر فائدة وجذباً للسائحين 
لأن السائح يبحث دائما عن الراحة والهدوء والاستقرار وهذا لا يتحقق في ظل 

التي نراها ونسمع  الخدمات السياحية التي تتصف بكثرة الإجراءات والتعقيدات
عنها كثيراً في مختلف مراحل العمل السياحي مثل الإجراءات الطويلة التي 
تتبعها بعض الشركات في إجراء التعاقدات على برامج سياحية هذا بالإضافة 
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إلى صعوبة الحصول على خدمات الاستعلام السياحي وخدمة التنقلات 
 الداخلية بين المناطق المختلفة. 

يهتم السائحون عادة بالاسلوب الذي يتم في م الخدمة السياحية: اسلوب تقدي .3
تقديم الخدمات السياحية بجانب اهتمامهم بمستوى جودتها ومقدار ما تحققه 
لهم خدمات ومنافع توفر لهم إشباع حاجاتهم المختلفة فالخدمة السياحية سواء 

ذلك يجب أن كانت في مجال الاتصالات أو النقل أو الإقامة . . . إلى غير 
تقدم للسائح بصورة تليق بمكانه الدولة السياحية وتتفق مع القواعد 

 والبرتوكولات التي تنظم العمل السياحي بمختلف مجالاته. 
وضوح الخدمة السياحية: يعدّ وضوح الخدمة من العوامل الهامة المؤثرة في  .4

الدولة نجاح الخدمة السياحية، لذلك فين الخدمات السياحية التي تقدمها 
للسائحين يجب أن تكون واضحة ومعروفة لديهم من حيث أماكن تواجدها 
وأنواعها وأسعارها وما إلى ذلك من بيانات هامة السائحين مثل خدمة 
 الاتصالات التلفونية والبرقية...الخ وكذلك باقي الخدمات السياحية الأخرى. 

وى الخدمات إرتفاع مستوى الخدمة: يرتبط الطلب السياحي دائما بمست .5
السياحية التي تقدمها الدول المختلفة للسائحين القادمين إليها بحيث يمكن 
الاعتماد على هذه الخدمات السياحية المتميزة كعنصر رئيسي من عناصر 
الجذب السياحي. أما إذا كانت هذه الخدمات ليست على المستوى المطلوب 

حجم الطلب السياحي والملائم لشرائح السائحين المختلفة أثر ذلك على 
  المستهدف من الأسواق الأخرى.
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تعدّ الخدمة السياحية الجيدة بالسعر المناسب هي مناسبة أسعار الخدمة:  .6
جوهر العمل السياحي الناجح لأن السائح دائما بعيد النظر ذو حساسية شديدة 

 والتطور مع التسعيرة المناسب لها. للخدمات السياحية التي تتصف بالرقي
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 وصف المنتجات

 خدمات الإقامة  -1

 الأخرى خدمات الفنادق وخدمات الإقامة .1

 .خدمات المنازل الثانوية .2
 خدمات تقديم الطعام والشراب - 2
 خدمات نقل الركاب - 3

 خدمات النقل بالسكك الحديدية بين المدن

 خدمات النقل البري  2

 خدمات النقل المائي  3

 خدمات النقل الجوي  4

 ةخدمات نقل الركاب الداعم 5
 استئجار معدات نقل الركاب  6

صلاح معدات نقل الركاب 7  خدمات صيانة وا 

 خدمات وكالات السفر ومنظمي الجولات - 4
 والمرشدين السياحيين –السياحية 

 خدمات وكالات السفر  1

 خدمات منظمي الجولات السياحية  2

 خدمات إرشاد السياح والمرشدين السياحيين 3

 الخدمات الثقافية - 5

 لفنون الاستعراضية ا 1

 خدمات المتاحف والخدمات الثقافية الأخرى 2

 الْخرى الخدمات الترويحية والترفيهية - ٦

 الخدمات الرياضية وخدمات الرياضات الترويحية 1

 الخدمات الأخرى للتسلية والترويح  2

 الخدمات السياحية المتفرقة - ٧

 الخدمات المالية وخدمات التأمين  1

 جار السلع الأخرى خدمات استئ 2

 الخدمات السياحية الأخرى 3

 وصف الْنشطة
 

 هابهالفنادق وما شا - 1
 ل ثانوي )مفترضة(نزملكية م - 2
 
 هابهالمطاعم وما شا - 3

 خدمات نقل الركاب بالسكك الحديدية - 4

 خدمات النقل البري للركاب - 5

 خدمات النقل المائي للركاب - ٦

 كابخدمات النقل الجوي للر  - ٧
 خدمات النقل الداعمة - ٨
 استئجار معدات النقل - ٩

  بهوكالات السفر وما شا - 1٠

 الخدمات الثقافية - 11
الخدمات الرياضية والخدمات  - 12

 الْخرى الترويحية
 
 

 للسياحة المميزة بالمنتجات قائمة

 .65 – 64، ص2001: منظمة السياحة العالمية، الحساب الفرعي للساحة، لمصدرا
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 أسئلة الفصل الثاني
 . إذكر أقسام السياحة تبعاً للحدود الجغرافية.1س
. تتعدّد المصطلحات التي ترتبط بالنشاط السياحي، مثل: )المسافرون، 2س

 الزائرون، المتنزهون، الوافدون، السيّاح(، أفرز معاني ومفاهيم هذه المصطلحات.
 -النقل السياحي  –السفر  -المنتجات المميزة للسياحة . عرّف ما يأتي: 3س

 الخدمة السياحية. –جواز السفر 
 . عدّد أنواع جواز السفر.4س
. تتطور الخدمات السياحية مع التطور الكبير الذي يشهده العالم، عدّد أنواع 5س

 الخدمات السياحية واشرحها منها مفصلًا.
ها على العديد من العوامل، عدّد تلك . يعتمد نجاح الخدمة السياحية وتفوق6س

 العوامل.
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 الثالثالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: مدخل مفاهيمي
 أولًا: مفهوم الشركة السياحية

 ثانياً: أنواع الشركات السياحية
 ثالثاً: عوامل نجاح الشركات السياحية

 المبحث الثاني: مقر الشركة السياحية
 أولًا: شروط المقر

 الهيكل التنظيمي للشركة السياحيةثانياً: 
 ثالثاً: صفات العاملين

 

 ركات السياحيةإدارة الش
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 إدارة الشركات السياحية
 

صناعة السياحة والسفر صناعة متشابكة ومعقّدة والتي من خلالها تقدّم  إنّ       
عمال السفر بوكلاء السفر تتعلّق أو خدمات إلى المسافرين من كافّة النواحي، 

والشركات السياحيّة ولهم علاقات مباشرة مع الخطوط الجويّة ووسائل النقل الأخرى 
نفاقات السيّاح، الطعام والشراب وبذلك ينتج عنها اوتدخل معها خدمات الايواء و 

وهي المصاريف التي تدفع إلى وسائل النقل والإيواء والطعام والشراب وخدمات 
 أخرى. 
ثر بشكل أر دوراً كبيراً في تسويق الخدمات السياحية ما فتؤدي وكالات الس     

على تنشيط مختلف  نعكس هذا إيجاباً او ، كبير في الاقتصاد القومي للبلدان
ارتفاع ملحوظ في . إذ شهد تطور المجتمعات في كافة المجالات الى القطاعات

اني والحضاري للبلدان، الحركة السياحية والسفر، وأدى ذلك الى التطور العمر 
 وتطورت وسائل النقل، فضلًا عن تنمية مناطق الجذب السياحي. الفنادق ت أفأنش
وعلى ضوء هذا التطور الكبير وعلى الخصوص في النشاط السياحي،      

فضلًا عن توفير  النقل والإقامة للمسافرينأصبحت الحاجة ماسة إلى منظم لعملية 
ومن هنا هذه الأعمال. توفير وتأمين دوره في نظم هذا الميؤدي الطعام والشراب، ف

التي تقوم بالأعمال وظهور وكالات السفر ت مكاتب وشركات السياحة والسفر أأنش
الطمأنينة للسياح خلال عمليات الراحة و وتوفير أسباب ، والخدمات المتعلقة بالسفر
 التنقل والزيارات والإقامة.
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  المبحث الأول:
 مدخل مفاهيمي

 

 ولًا: مفهوم الشركة السياحية: أ
هي قسم من الأقسام المهمة في القطاع السياحي ولها مسألة خاصة وعمليات      

 ةوحسب الدراسات المعمول. فيها ةيالانتاجو  ةالعملي ةوشكل مميز للطبيع ةمتنوع
ليز كوالجزء الأكبر من الإن ةمن أوربا الغربي (%50) ن أكثر منيف حديثاً 

يستخدموا خدمات الشركات  ىيزورون دول أخر  الذينليابانيون من والأمريكان وا
 . السياحية

 :   الشركة لغة (1)
و)أشراك( مثل  -جمع الشَّريك شُركاء –هي كلمة مشتقة من الأفعال شرك      

شريف وشرفاء وأشراف. و)شاركه( صار شريكه. و)اشتركا( في كذا و)تشاركا( 
 .(1)مثل علمه يعلمه )شَرِكَه(و)شَرِكَهُ( في البيع والميراث شركه 

  :الشركة اصطلاحاً  (2)
مشــروع تجــاري اقتصــادي )صــطلاح فهــي عبــارة عــن فــي الإ الشــركة يعبّــر عــن     

( وجانــب أنســاني )الخبــرة والعمــل( يهــدفان إلــى ي )رأس مــاليتكــون مــن جانــب مــاد
الشــــركة المؤلفــــة رد فــــي تعريــــف الشــــركة أيضــــا بأنهــــا "وأو  تكــــوين وحــــدة اقتصــــادية"

 .(2)(مسجلة بمقتضى قانون الشركات أو أي قانون ساري المفعول قبل نفاذهوال

                                                           

 .336، ص1983الرازي،  (1)
 .1، ص1958الصالحي،  (2)
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  :تعريف الشركة (3)
كثـر علـى توحيـد مسـاعيهم وأمـوالهم أاتفـاق شخصـين أو )تعرّف الشركة بأنهـا:      

من اجل تحقيق ربح، كما يقصد بها "المؤسسة " أو " المنظمة " التي تتمخض عـن 
الوسيط بين مالكي وموردي الخدمات فهي: )لسياحية لشركة ااوأما  .(1)(هذا الاتفاق

الســـــياحية المختلفـــــة )الفنـــــادق وأمـــــاكن الإقامـــــة الأخـــــرى ووســـــائل النقـــــل والمنشـــــآت 
  .(2)(السياحية ومستهلكي تلك الخدمات )السائحين(

 
 :أنواع الشركات السياحيةثانياً: 
 :(3)يصنّف بعض الباحثين الشركات السياحية الى ثلاثة أنواع ه    
: وهي شركات سياحية كبيرة تتواجد Tour Operators منظمو البرامج السياحية  (1)

بشكل أساسي في الدول المصـدرة للسـياح، وتعمـل علـى تجميـع عناصـر المنـتج 
ـــى منـــاطق  ـــرامج ســـياحية متنوعـــة ال الســـياحي المختلفـــة وتنظيمهـــا فـــي صـــورة ب

لهــا وتســويقها،  محــددة ســلفاً ووفــق توقيتــات، فضــلًا عــن عمــل الدعايــة اللازمــة
 وكذلك عمل كافة الترتيبات المتعلقة بتلك البرامج.

تمتلك هذه الشركات كل الإمكانيات والموارد المالية والبشرية والفنية، فضلًا     
عن قدرتها على التعاقـد مـع مـوردي الخـدمات السـياحية المختلفـة. وتتحمـل هـذه 

ك العديـد مـن تلـك الشـركات الشركات تكاليف التسويق لبرامجها السياحية. ويمتلـ

                                                           

 .9، ص1983يا ملكي وآخر،  (1)
 . 49، ص2010البطوطي،  (2)
 . 56 - 52ينظر: م. ن، ص (3)
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طـــائرات ووســـائل نقـــل مختلفـــة، والفنـــادق وأمـــاكن الإقامـــة المختلفـــة وغيرهـــا مـــن 
 أنواع الخدمات السياحية.

هذا النوع من الشركات يتواجـد فـي الأسـواق السفر والسياحة بالتجزئة:  وكالات  (2)
معــدة المصــدرة للســياحة. وغالبــاً مــا يقتصــر دورهــا علــى بيــع البــرامج الســياحية ال

مســبقاً بواســطة الشــركات الكبــرى مــن منظمــي البــرامج مقابــل عمولــة معينــة لهــا 
يــتم الاتفــاق عليهــا، أو نظيــر مبلــغ معــين  Commission on salesعلــى البيــع 
أو حســب الاتفــاق. وتعمــل هــذه الشــركات كوســيط بــين  Per Personعلــى الفــرد 

لمســـتهلك الســـياحي منظمـــي البـــرامج الســـياحية أو مـــوردي الخـــدمات الســـياحية وا
)السائح(، وهي تتحمل تكاليف الدعاية ومستلزماتها الدعائية، ولا يقع عليها أي 
مســؤولية ماليــة ناجمــة عــن تنفيــذ البرنــامج ولا تتحمــل أي مخــاطر. وتعتمــد هــذه 
الوكالات في عملهـا علـى انتشـارها فـي التجمعـات السـكنية والنشـاطات التجاريـة 

 )السائح(.وقربها من المستهلك السياحي 

وكالات الخـدمات السـياحية: وهـي الشـركات التنفيذيـة التـي تقـوم بتنفيـذ البـرامج   (3)
السياحية المعـدة سـلفاً مـن قبـل منظمـي البـرامج السـياحية فـي الأسـواق المصـدرة 
ـــــرامج الســـــياحية فـــــي المقصـــــد  ـــــى العمـــــل كـــــوكلاء لمنظمـــــي الب للســـــياحة، بمعن

مســتقبلة للســياحة ولا دخــل لهــا فــي الســياحي. تتواجــد هــذه الشــركات فــي الــبلاد ال
ترتيب الطيران أو وسـائل النقـل الأخـرى بـين الـدول المصـدرة للسـياح والمسـتقبلة 

 لهم.
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 ثالثاً: عوامل نجاح الشركات السياحية:
يتميّز النجاح لمنظمات الأعمال بامتلاكها عناصر التميز التي تنبثق من      

نظمات. ومن هنا نجد أن مقومات النجاح مستوى النجاح الذي تحققه إدارة تلك الم
 للشركات السياحية ترتكز على عدد من العوامل والتي يمكن إجمالها بما يأتي: 

: ويرتبط عامل الموقع بعدة عوامل ليكون عاملًا من عوامل النجاح الموقع (1)
 للشركة السياحية، ويتفرع الموقع الى عوامل تساهم في تحقيق النجاح هي:

شركة في مناطق تكثر بها حركة المشاة، على الشارع يتواجد مكتب ال .أ
الرئيسي أو داخل مركز تجاري، ويكون واسعاً لاستيعاب الموظفين 

 والأجهزة، وتوفر المكان المناسب لخدمة الزبائن وانتظارهم.

يتأثر موقع المكتب بشريحة سكان المنطقة، فلا يمكن بيع الخدمات لرحلة   .ب
 يف في حي متواضع.سياحية بأسعار مرتفعة التكال

تكون لمكتب الشركة السياحية نافذة عرض فيها أدوات عرض مختلفة   .ت
مثل الملصقات والصور والتماثيل وخلافه. وأما مكاتب الطيران فغالباً ما 
تعرض نموذجاً أو صوراً للطائرات الحديثة التي تسيّرها شركة الطيران. 

ولى لإبراز التطور كما وانه قد يتم عرض صور مكبرة لمقعد الدرجة الأ
في الخدمات لراحة المسافر، أو قد يعرض المكتب في نافذة العرض 
براز  صوراً لمضيفات ومضيّفين مبتسمين يشرفون على راحة المسافرين، وا 
الأسعار وأي تخفيضات ممنوحة في مكان بارز من نافذة العرض. 

ى، وتحرص المكاتب على تغيير ديكورات نافذة العرض بين فترة وأخر 
( أسابيع، ويتم التركيز في كل مرة على 6 – 4فهي تغيّر العرض كل )
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نقطة بيعية جديدة، مثل منطقة الإجازة ووسائل الجذب بها صوراً لوسائل 
 الانتقال وغيرها من الصور السياحية.

يجب توفر البساطة والراحة وسهولة تحرك العملاء في تصميم مكتب   .ث
ن حسن تنظي م المكتب يعكس تفهم إدارته للتطوير الشركة من الداخل. وا 

والتحديث، مع الأخذ بنظر الاعتبار الألوان والأثاث والملصقات إذ تعكس 
 روح المكتب وواجهة يطل منها المترددون على المكتب على المنشأة.

 –أي الشركة  –وضع لوحة خارجية عليها الاسم التجاري للمرخص لها   .ج
 كبير وواضح.باللغة العربية والإنكليزية، بخط 

تتوفر في المكتب الحد الأدنى من الأجهزة/ وسائل الاتصالات )هاتف،   .ح
فاكس، الاتصال عن طريق الانترنت، ...الخ(، فضلًا عن وسائل الأمن 
والسلامة. وكذلك توفر متطلبات الراحة والتهوية والنظافة، والخدمة 

 المناسبة للعملاء.

نشاط والمعاملات الخاصة إمساك السجلات الكاملة والمفصلة عن ال  .خ
 بالشركة.

 توفر أحد أنظمة الحجز ا لية في المكتب لرفع مستوى الخدمات المقدمة.  .د

: من أهم أسس نجاح الشركات السياحية امتلاكها الموارد الموارد البشرية  (2)
البشرية المدربة والمؤهلة للعمل في القطاع السياحي الذي يتميّز عمله 

 ماهرة، والعالية القدرةالين الموارد البشرية ف .(1)بشريبالاعتماد على العنصر ال
الإدارة  يلخبرة العالية فبا هاتمتعفضلًا عن ، الأداء التكنولوجي في

                                                           

 . 178 - 175، ص2008، حنفيينظر:  (1)
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الموارد . لذلك تحتاج الأسواق يالدفعة القوية للنفاذ ف يوالديناميكية تعط
كفاءة رفع المن أجل دريب العاملين تالتركيز على تنمية قدراتها و البشرية الى 

بالتعليم والتدريب المستمر للخريجين  الاهتمام، و التكنولوجية والإدارة والتسويق
 في مجالات التكنولوجيا المتقدمة.

إن ركيــزة النجــاح لأي نشــاط هــي الإدارة الجيــدة. ونظــراً لكــون النشــاط : الإدارة  (3)
الســـياحي يقـــوم أساســـاً علـــى العنصـــر البشـــري، لـــذا يتوقـــف نجـــاح الادارة علـــى 

مهــارة العنصــر البشــري واتقانــه العمــل. وكــذلك هنــاك العديــد مــن الركــائز  مــدى
الأساســـية التـــي تركـــز عليهـــا الادارة الناجحـــة للشـــركات الســـياحية والتـــي يمكـــن 

 :(1)إجمالها با تي
الاتصال والتعاقد مع موردي الخدمات السـياحية: يعتمـد نجـاح الشـركات  -أ

لخـدمات السـياحية، وعقـد السياحية على قدرتها على الاتصـال بمـوردي ا
الاتفاقيــــات بخصــــوص الأســــعار والتوقيتــــات وغيرهــــا مــــن المســــتلزمات، 

برام العقود معهم.  وا 

ـــب مـــن  -ب تســـعير البـــرامج الســـياحية: وهـــي مـــن أهـــم العناصـــر التـــي تتطل
الكبيـــرة والإلمـــام بجوانـــب الأســـواق الســـياحية  الشـــركات الســـياحية الخبـــرة

ا بأســـعار الخـــدمات الســـياحية التـــي تعمـــل بهـــا الشـــركة، وكـــذلك معرفتهـــ
المختلفة وبمختلف دراجاتها. إذ إن هذه المعرفة والإلمام بالأسعار يؤدي 
الــى تحديــد تكلفــة كــل عنصــر مــن عناصــر البرنــامج الســياحي، وبالتــالي 

                                                           

 . 65 - 60ينظر: البطوطي، م. ن، ص (1)
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يمكـن للشـركات السـياحية الوصـول الـى التكلفـة الإجماليـة للبرنـامج للفــرد 
 المتمثلة بالهامش الربحي للشركة.الواحد، مضافاً إليها النسبة المئوية 

العمــل الرئيســي للشــركات  إعــداد البــرامج الســياحية والتســويق لهــا: يمثــل -ت
السياحية، لأنه يمثل المنتج السياحي الذي سوف تقوم الشـركة السـياحية 
ن إعـــــداد البرنـــــامج الســـــياحي يحتـــــاج الـــــى دراســـــة الشـــــرائح  بتســـــويقه. وا 

تجاهــــات والأنمــــاط الســــياحية المختلفــــة للســــياح مــــن حيــــث الرغبــــات والا
 السياحي عليها. المحببة إليهم التي تشير الى ارتفاع الطلب 

، يجب مراعاة التنوع فـي البـرامج السـياحية ودمـج وتأسيساً على ذلك    
أكثـــر مـــن نمـــط ســـياحي فـــي البرنـــامج الواحـــد لمخاطبـــة أكبـــر عـــدد مـــن 

ن تسـويق تلـك شرائح المستهلكين السياحيين وتلبية رغباتهم، ما يسـهل مـ
البـــرامج. ويتطلـــب هـــذا الأمـــر فـــي تخطـــيط البـــرامج الســـياحية خبـــرة فنيـــة 

دارية من قبل مخططي تلك البرامج.   وا 

إمداد العملاء بالمعلومات المختلفـة: إن إعـداد كافـة المعلومـات المتعلقـة  -ث
بالمقاصــد الســـياحية يعـــدّ مـــن مهـــام الشـــركات الســـياحية الرئيســـية، إذ إن 

لى أدق التفاصيل بما فيها المعلومات المتعلقـة بالمنـاخ التسويق بحاجة ا
 أو الجوانب الاجتماعية والاقتصادية والنقل والبرامج السياحية ...الخ.

ــــى وســــائل النقــــل  -ج ــــذاكر الســــفر عل ــــع ت ــــل حجــــز وبي ــــذاكر: يمث حجــــز الت
والجوية( من مهام الشركات السياحية الرئيسية  المختلفة )البرية والبحرية

خبــرة ومعرفــة تامــة بمواعيــد وجــداول الــرحلات الخاصــة  أيضــاً، ويتطلــب
 بوسائل النقل المختلفة.
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 :المبحث الثاني

 مقر الشركة السياحية
 

 أولًا: شروط المقر الرئيسي للشركات السياحية أو فروعها:
وفقاً للأنظمة والقوانين الخاصة بنظام عمل الشركات السياحية، وتعليمات      

 ما يلي:  يشترط السياحية أو فروعها المقر الرئيسي للشركة 
 يكون في منطقة مناسبة لنوع النشاط السياحي الذي تباشره الشركة. -1

 يكون وحدة مستقلة أو محل مستقل عن أي نشاط آخر. -2

(، ومساحة الفرع لا تقل عن 2م 60) مساحة المقر الرئيستكون  -3
نادق أو وفروعها التي تنشأ في الفة ، ويستثنى من ذلك مقر الشرك(2م30)

 المطارات أو الجهات الحكومية.

يكون معداً ومؤثثاً تأثيثاً لائقاً لمزاولة النشاط السياحي ومزوداً بأجهزة  -4
 الاتصال والمعلومات الحديثة.

، وات متصلة وأن يكون العقد مصدقاً ألا تقل مدة الإيجار عن خمس سن -5
 هذا إذا كان المكان مؤجراً.

بينشاء فرع لها بيحدى المحافظات، ولا لشركة السياحية اترخيص ويشترط   -6
 يجوز أن يكون للشركة السياحية أكثر من فرع في المحافظة الواحدة.  
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   أعمال شركات السياحة:ثانياً: 

تقــوم الشــركات الســياحية بتنظــيم الــرحلات للأفــراد والجماعــات وتقــديم الخــدمات      
هم الأعمال والمهام التي تقوم من أو والنشاطات المتعلقة بها داخل القطر وخارجه.

 يأتي:بها الشركات السياحية ما 
تنظيم وتنفيذ الرحلات السياحية: إذ تعمـل الشـركات السـياحية علـى إعـداد  .1

برامجها الخاصـة بـالرحلات االسـياحية، سـواء كانـت داخـل البلـد أو خارجـه، 
وســـواء كانــــت تلـــك الــــرحلات جماعيـــة أو فرديــــة، فضـــلًا عــــن إعـــداد كافــــة 

 يبات اللازمة لتلك الرحلات.الترت

حجز وبيع تذاكر السفر: تقوم الشركات السياحية بعمليـة الحجـز الخاصـة  .2
بوســـائل النقـــل المختلفـــة فـــي المجـــال الجـــوّي والبـــري والبحـــري، وبيـــع تـــذاكر 

 السفر الخاصة بها.

حجـز أمــاكن الإيـواء: مــن خــلال إجـراء المتطلبــات الخاصـة بحجــز أمــاكن  .3
لًا عـــن التفـــاوض مـــع مـــوردي تلـــك الخـــدمات حـــول الإقامـــة المختلفـــة، فضـــ

مســتوى الأســعار وحجــم وجــودة الخدمــة الفندقيــة، فضــلًا عــن إجــراء العقــود 
 الخاصة بذلك. 

المشاركات السياحية: تسعى الشركات السـياحية علـى تنظـيم اشـتراكها فـي  .4
ـــه؛ مـــن المـــؤتمرات  المحافـــل الســـياحية المختصـــة بالنشـــاط الســـياحي وحركت

الفنيــة والموســيقية والرياضــية ...الــخ، والمســاهمة فــي أحــداثها والمهرجانــات 
 وتنظيمها وتشجيعها ودعمها.

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 79 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

تقديم المعلومات: إن تقديم المعلومات والبيانـات والاستشـارات الـى زبائنهـا  .5
عـن الـرحلات المناســبة وأسـعارها، والوجهــات المناسـبة لهــم حسـب رغبــاتهم. 

ــــة فضــــلًا عــــن تزويــــدهم بالبروشــــرات والكتيبــــات  الخاصــــة بمعلومــــات الرحل
والأماكن التي سيقومون بزيارتها ومتطلباتها في الإعداد إليها. وكذلك إبداء 
صـدار  النصح بما يتعلق بالتأمين على الرحلات، والتأمين علـى الأمتعـة، وا 
الشــــيكات الســــياحية، وكــــل مــــا يتعلــــق بعمليــــة اســــتبدال العمــــلات الأجنبيــــة 

 ...الخ من المتطلبات.

ــــــز مســــــتن .6 ــــــائن تجهي ــــــز الزب ــــــوم الشــــــركات الســــــياحة بتجهي دات الســــــفر: تق
بالمســتندات الخاصــة بســفرهم واستحصــال التأشــيرات الســياحية للــدول التــي 
ســيقومون بزيارتهــا إذا تطلــب الأمــر ذلــك، فضــلًا عــن الإجــراءات الحدوديــة 

 في الجمارك والمراكز الصحية وغيرها.

ير الســيارات الســياحية تــأجير الســيارات الســياحية: تســاعد الزبــائن فــي تــأج .7
 للجولات السياحية والتنزّه والرحلات.

تحديــد الوجهــات الســياحية: مــن خــلال تنظــيم وتحديــد أمــاكن الزيــارة التــي  .8
ـــــى المطـــــارات  ـــــامج الســـــياحي، والانتقـــــالات مـــــن الفنـــــادق ال يتضـــــمنها البرن

 وبالعكس، وتحديد مفردات البرنامج وأوقات التنفيذ.

النقل: إذ إن الشـركة السـياحية تكـون ملمّـة  مواعيد إنطلاق رحلات وسائل .9
إلمامــــــاً تامــــــاً بالمعلومــــــات الخاصــــــة بجــــــداول ومواعيــــــد رحــــــلات الطيــــــران 

 والقطارات وغيرها من وسائل النقل للرحلات السياحية.
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كافـــة الترتيبــات الخاصـــة الاهتمــام بــالرحلات الخاصـــة: مــن خـــلال إعــداد  .10
رحـلات الحـج  فـيجـاميع الم الخاصة، كما هو الحال في رحلات رحلاتالب

وحضــــور المــــؤتمرات والاجتماعــــات  ،رحــــلات رجــــال الأعمــــال، أو والعمــــرة
ـــرحلات الرياضـــية المختلفـــة ، بموجـــب اتفـــاق محـــدد مـــع المشـــتركين فـــي وال

 الرحلة الخاصة.

الإيجابي: تعمل الشـركة السـياحية بجهـد كبيـر لتحقيـق أهـدافها النقد مهارة  .11
وتحقيـــق هـــدف إشـــباع رغباتـــه فـــي برضـــى الزبـــون مـــن خـــلال الاهتمـــام بـــه 

الرحلة، فضلًا عن الجوانب الأخـرى التـي ذُكـرت سـلفاً. وقـد تتعـرّض بعـض 
مجريــات أحــداث الرحلــة الــى العرقلــة مــن خــلال إجــراء غيــر ســليم أو حــدث 
 غيـــر مقصـــود والـــخ مـــن الأحـــداث بمـــا فـــي ذلـــك التعـــرّض لتبـــاين ســـلوكيات

مقدمـــة لهـــم ضـــمن القـــوانين الســـياح والمســـافرين لقـــاء الخـــدمات الســـياحية ال
الإيجابي مـن السـيّاح مهـارة فـي قبول النقد ، لذا؛ يعدّ والأنظمة المعمول بها

 .تطوير السلوكيات الخاصة بيجراء الرحلة وغيرها

قبــول النقــد الأجنبــي مــن الســياح والمســافرين العملــة الأجنبيــة: تعمــل علــى  .12
والأنظمـة المعمـول  الخدمات السياحية المقدمة لهـم ضـمن القـوانينبيع لقاء 
 في البلد. بها

التأمين: تقوم الشركة السـياحية بعمليـات التـأمين علـى السـياح والمسـافرين  .13
وأمتعـــتهم لـــدى شـــركات التـــأمين العاملـــة فـــي البلـــد وفـــق للقـــوانين والأنظمـــة 

 المعمول بها.
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 الهيكل التنظيمي للشركة السياحية:ثانياً: 
 ىعل تهاأداة هادفة لمساعد وسيلة أو ؤسسةالهيكل التنظيمي لأي م دّ يع     
 اتخاذفي تنفيذ الخطط و  ن خلال المساعدة، مفاعليةا بكفاءة و ـأهدافه تحقيق

، الوحدات والأنشطة دوار الأفراد وتحقيق الانسجام بين مختلفأتحديد القرارات و 
ن للهيكل يف ومن ناحية أخرى .تفادي التداخل والازدواجية والاختناقات وغيرهاو 

العمل  فتقسيم، ؤسساتي المـات فـسلوك الأفراد والجماع ىعل اً كبير  اً ظيمي تأثير التن
 ىالالتزامات المترتبة عل، و والتخصص يتضمن إسناد مهام وواجبات محددة للفرد

 .الفرد وتوقعاته نتيجة لذلك قد توفر له الشعور بالرضا عن العمل
يوضح بالرسم كافة  شكلاً  أو ،الهيكل التنظيمي صورة لهيكل المؤسسةيمثل و      

الرئيسية والوحدات الإدارية والعلاقات التي تربط بين تلك الوحدات  الوظائف
خطوط السلطة والمسؤولية التي تربط بين أجزاء ، فضلًا عن بيان البعض ببعضها

 المؤسسة والأبعاد الأفقية لنطاق الإشراف.
 العمل في قدرتها على حناج تنظيمي هيكل بناء في يعتمد المنظمة نجاح إن     
 والتطابق التكيف من عالية درجة تحقيق على وقدرتها مناسبة بيئة عمل إيجاد علي

 وكفاءة البشري، العنصر كفاءة وكذلك التنظيمي وأهدافها، هيكلها بين والموائمة
 للمؤسسة، التنظيمي الهيكل أهمية وجود ذلك خلال من ويتبين، المادية مواردها

 دون فمنوتعريفه باعتباره الإطار الذي يحدد الإدارات والأقسام من حيث مفهومه 
 يستند لا فوضوي بشكل التنظيمية تسير العمليات نيف ومناسب جيد تنظيمي هيكل

 أهدافها مسارها وعن عن وتنحرف المؤسسة تتخبط حيث متين علمي أساس ىإل
البشرية  لمواردا هدر إلي إضافة والتراجع للانحدار وتتجه الفائدة عديمة فتصبح
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 تدني حيث من سلبية أثار عليه يترتب الملائم غير التنظيمي فالهيكل والمادية،
 التنظيمية النزاعات وتزايد سليمة غير قرارات اتخاذو  وحافزيه العاملين معنويات
 العمل عبء نيف ولهذا النفقات، وتزايد الطموح والإبداع وانخفاض والوظيفية
 زاد وقد والمؤسسات والهيئات في الوزارات العليا الإدارة تحملها التي وليةوالمسؤ 
  السنين الأخيرة. في ملحوظة زيادة
 الداخلية والأقسام الإدارات يحدد إطار (عن عبارة التنظيمي الهيكلإن      

 وانسيابها السلطة خطوط تتحدد التنظيمي الهيكل مـن خلالف للمؤسسة، المختلفة
 تحقيق علىمعاً  تعمل التي المختلفة وحـدات الإداريةال يبين وكذلك الوظائف، بين

  .(1)المؤسسة( أهداف

 :(2)ا تي من خلال التنظيمي الهيكل أهمية وتنبع     
 .المؤسسة داخل العلاقات ترتيب ـ1

 حيث أهدافـه إلى الوصول على التنظيم تساعد التي الإدارية الأدوات إحدى ـ يعدّ 2

 الفرعيـة بالأنظمة يمسك كونه للإنسان العظمي كلبالهي الهيكل التنظيمي يشبـه

 المختلفة والأقسام الدوائر تبقى البنيان هذا فدون الإنسان، لجسم المختلفة

 .بعضها عن منعزلة وحـدات

 . المؤسسة داخل والشعب والأقسام والدوائر الإدارات ـ توضيح3

 كـل اتومسؤولي واختصاصات المؤسسة فـي الإدارية المستويات ـ توضيح4

 .مستـوى

                                                           

 .5، ص2012والـي،  (1)
 .7، ص2002أللوزي،  (2)
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 تنظيمية خريطة اعتباره حـد عند التنظيمية للهياكل المعاصر المفهوم يقف ولا     
 منضبط تحديد مجرد أو الإشرافية وليةؤ والمس الإدارية، التبعية توضـح

نما للتنظيم، المكونة الإدارية للوحدات الوظيفية للاختصاصات  هذا كل مع يمثل وا 
 نحو انطلاقها من وتحد المنظمات أداء التي تعرقل القوى اءإلغـ النهائـي هدفها أداة

 خلق في قدرتها على التنظيمية بناء هياكلها في الوزارات نجاح ويعتمـد غاياتها،
 التنظيمي الهيكل بين والتطابق التكيف من عالية درجة لتحقيق مناسبـة عمل بيئة

 .(1)ومواردها البشر العنصر كفاءة وكذلك المؤسسة وأهداف
لعل  ؛الهيكل التنظيمي لشركات السياحة وفقاً لمتغيرات عديدةيتغيّر حجم و      

إذ  .من أهمها حجم العمل داخل الشركة السياحية، فضلًا عن القدرة المالية للشركة
إن انخفاض حجم العمل أو القدرة المالية للشركة يؤدي الى انخفاض دور التسويق 

مل أو القدرة المالية للشركة يتعاظم دور السياحي، وفي حالة ارتفاع حجم الع
التسويق السياحي. ومعنى ذلك أن حجم الهيكل التنظيمي للشركات السياحية يتغيّر 

 لقسم التسويق والمبيعات وحجم العمل للشركة السياحية.
وتأسيساً على ما سبق، نتعرّف على شكل الهيكل التنظيمي للشركات      

ل قسم، ومعرفة العلاقة بين قسم السياحة وباقي السياحية، وأقسماها وأنشطة ك
 :( ا تي3تقدّم في الشكل رقم )أقسام الشركة. ويمكننا بيان ما 

 
 
 

                                                           

 .7، ص2005مصطفى كامل، حول ترشيد الهياكل التنظيمية في الأجهزة الحكومية،  (1)
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 (3الشكل )

 سياحيةال لشركاتالهيكل التنظيمي ل
The Organizational Structure of the Travel Agencies 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 رئيس مجلس الادارة
Chairman (Managing Director) 

 

 المدير العام
General Manager 

 Secretarialالسكرتارية 

 

 مدير التسويق والمبيعات
Marketing & Sales Manager 

 

 مدير البرامج السياحية
Product Manager 

 

 مدير الشؤون المالية 
Financial Manager 

 

 مدير النقل
Transportation Manager 

 

 مدير التذاكر
Ticeting (IATA) Manager 

 
 التدريبشؤون الموظفين و مدير 

Personnel & Training Manager 

 

 مدير السياحة 
Tourism Manager 

 

 Reservationالحجز 

 & Operationالتشغيل والانتقالات 

Transfers  قيادات الرحلةTour Leaders 

 Guidesالْدلاء  
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بالمالــك، أو مــالكي الشــركة ســواء كــانوا  غالبــاً مــا يتمثــل :دارةرئيييس مجلييس الإ .1
مســتثمرين أو مســاهمين، وغيــر ذلــك مــن صــور التملــك والمشــاركة فــي الملكيــة. 
ويقــع عليــه مهــام اتخــاذ القــرارات المتعلقــة بالشــركة الســياحية بصــفة عامــة دون 

 التدخل بالشؤون الفنية داخل الشركة. 

يعـــدّ المســـؤول عـــن بقيـــة : هـــو القـــائم بالأنشـــطة داخـــل الشـــركة، و الميييدير العيييام .2
الأقســــام، إذ يعــــدّ همــــزة الوصــــل بــــين أقســــام الشــــركة المختلفــــة ورئــــيس مجلــــس 
الإدارة. فضلًا المسؤول عن نجـاح الشـركة السـياحية وتحقيـق الأهـداف المحـددة 

 من قبل مجلس إدارة الشركة السياحية.

الحقــل الســكرتارية التنفيذيــة مــن أهــم الوظــائف الجوهريــة فــي  تعــدّ  :السييكرتارية .3
ـــولى كافـــة الأعمـــال المســـاعدةالإداري ـــذي يت ـــديناميكي الهـــام ال . ، فهـــو القســـم ال

ســكرتير علــى الشــخص الــذي يســاعد مــديره فــي العمــل علــى أداء الويطلــق لقــب 
معظم أعماله، ويسجل له معلوماته، ويكتم أسراره، ويجب أن يكـون القـائم علـى 

دا اً هـــذه الوظيفـــة ملمـــ  وتعـــد الســـكرتارية .رة المكاتـــبجيـــداً بأعمـــال الســـكرتارية وا 
تلفـة، والبريـد الـوارد المسؤول الأول عن تنفيذ العمل والتنسـيق بـين الإدارات المخ

الأرشـــيف وتحديـــد مواعيـــد المقـــابلات والاجتماعـــات، كـــل ذلـــك دون والصـــادر و 
أهميـة وظيفـة وتـأتي  تضيع للوقت المسـتغرق والجهـد المبـذول فـي إتمـام العمـل.

دارة المكاتبالسكرتارية التنفيذ الحفاظ على أسرار العمل سـواء من واجبات  ية وا 
الإشراف على جميع الأعمال ، و الأسرار خاصة بالعمل أو الموظفينكانت هذه 
ــــة نجــــاز العمــــل فــــي الوقــــت، فضــــلًا عــــن الإداري  تســــهيل تــــدفق المعــــاملات، وا 
 المطلوب.
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 :الْقسام .4

الســياحية. يشــمل يعــدّ هــذا القســم القلــب النــابض للشــركة  :(1)قسييم السييياحة .أ
هـــــذا القســـــم ثلاثـــــة أقســـــام هـــــي: قســـــم الســـــياحة الداخليـــــة، وقســـــم الســـــياحة 

 الخارجية، وقسم الحج والعمرة.

قسم السياحة الداخلية: يشـمل البـرامج السـياحية التـي يـتم تنفيـذها داخـل  -
 البلد.

قسم السياحة الخارجية: يشمل البرامج السياحية التي يـتم تنفيـذها خـارج  -
طني البلـد، وكـذلك البـرامج السـياحية التـي تنفـذ داخـل البلـد البلد من مـوا

 للسائحين الدوليين.

قســـم الحـــج والعمـــرة: يشـــمل إعـــداد البـــرامج الخاصـــة بشـــعائر ومناســـك  -
 الحج والعمرة.

وغالبـــاً مـــا ينـــدرج تحـــت هـــذا القســـم أقســـام البـــرامج الســـياحية والتســـويق     
 :(2)ووفق ما يأتيوالحجز وحجز التذاكر والتشغيل. 

قسم الحجز: وهذا القسم مسؤولًا عـن اسـتقبال كافـة الحجـوزات الخاصـة  -
بالشركة والتعامل معهـا. وكـذلك عمـل الحجـوزات المختلفـة التـي تخـص 
البرامج التي تنفذها الشركة والمعدّة بواسطة معدّ البرامج السياحية سواء 

... الخاصــة بالفنــادق بأنواعهـــا أو وســائل النقـــل المختلفــة أو المطـــاعم 
 الخ. 

                                                           

 .61، ص2009، ينظر: الإدارة العامة، وكالات السفر (1)
 .143 - 142ينظر: البطوطي، م.ن، ص (2)
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: هــو موظــف قســم الســياحة المســؤول Transfer Manالترانســفير مــان  -
عــن اســتقبال وتوديــع الســائحين أو المجموعــات الســياحية، وعمــل كافــة 
إجــراءا الوصــول والســفر لهــم، وكــذلك مــرافقتهم الــى الفنــادق التــي ســوف 
يقيمــــون بهــــا، وعمــــل إجــــراءات تســــكينهم، وكــــذلك إجــــراءات مغــــادراتهم 

 فة الإجراءات المتعلقة بذلك.وتسهيل كا

ــــدر  - ــــذي يرافــــق المجموعــــة Tour Leaderالتــــور لي : هــــو الشــــخص ال
السـياحية طــول الرحلــة، وهــو الــذي يقـوم بعمــل كافــة الترتيبــات الخاصــة 
بهم منذ وصولهم وحتى السفر. وكذلك تزويـد السـياح بكافـة المعلومـات 

كافـــــة المتعلقـــــة بالرحلـــــة وتوضـــــيحها لهـــــم، فضـــــلًا عـــــن الإجابـــــة عـــــن 
تســاؤلاتهم واستفســاراتهم ومســاعدتهم فــي حــل أي مشــكلة قــد تعترضــهم 
ـــــى أن هـــــذا الشـــــخص يعـــــدّ المســـــؤول الأول عـــــن  ـــــاء الرحلـــــة. بمعن أثن
المجموعــــــة خــــــلال مــــــدة الرحلــــــة أمــــــام الشــــــركة، وهمــــــزة الوصــــــل بــــــين 
المجموعـــــة الســـــياحية والشـــــركة، فضـــــلًا عـــــن قيامـــــه بعمليـــــة الارشــــــاد 

 . Guideحياً السياحي أي يكون مرشداً سيا

بدراســة الســوق الســياحي الموجــه إليــه هــذا : يقــوم قسييم التسييويق والمبيعييات .ب
البرنـــــامج، وتحديـــــد الشـــــرائح التســـــويقية المســـــتهدفة وخصائصـــــها، وتحديـــــد 
الوسائل الدعائية والاعلانية المناسـبة التـي يمكـن مـن خلالهـا الوصـول الـى 

يضــاً بالاتصــال مــع أكبــر عــدد مــن الشــرائح المســتهدفة. ويقــوم هــذا القســم أ
الــوكلاء المحليــين والخــارجيين وعــرض الخــدمات ونشــاطات الشــركة علــيهم، 
وعمــل التعاقــدات معهــم مــن خــلال الاتصــال المباشــر أو مــن خــلال التواجــد 
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لـى عـاتق مـوظفي هـذا القسـم في المعارض السياحية المختلفة. كمـا ويقـع ع
التـــي تعقـــد فـــي عـــداد لإشـــراك الشـــركة فـــي المـــؤتمرات والمعـــارض مهـــام الإ

معظـم الشـركات السـياحية ، إذ إنّ العديد من دول العـالم بشـكل دوري سـنوياً 
ومـون بالاشـتراك فـي تلـك المعـارض وعـرض قوموردي الخـدمات السـياحية ي

منـــتجهم الســـياحي وبـــرامجهم، ويجـــدوا فـــي ذلـــك فرصـــة للإلتقـــاء بالشـــركات 
 الأخرى وعمل التعاقدات المشتركة.

صييدار التييذا .ت : يقــوم هــذا القســم بمهــام حجــز كر )قسييم الطيييران(قسييم حجييز وار
صــدار التــذاكر، وغالبــاً مــا يكــون منفصــلًا عــن الشــركة بمكــان خــاص بــه  وا 
ويرجــع الســبب فــي ذلــك الــى أعمــال القســم التــي توجــه الــى الجمهــور بصــفة 

 أياتـــاعامـــة. ويتطلـــب هـــذا القســـم أن تكـــون الشـــركة الســـياحية متعاقـــدة مـــع 
(IATA) (1) وحاصل علـى رقـم ( وكيـلAgent IATA ليـتمكن مـن إصـدار )

 :(2)تذاكر الطيران. ويقوم المسؤول عن الحجز بالمهام ا تية

تـذاكر الطيـران سـواء كـان مـن خـلال التلفـون أو مـن استقبال حجوزات  -
 خلال استقبال العميل.

صدار تذاكر للعملاء المتواجـدين  - عمل حجز تذاكر الطيران للعملاء وا 
 في مكتب الشركة.

                                                           

كوبا. تحصل شركات السياحة على -، ومقرها: هافانا1945ت عام أ: أنشياتامنظمة الأ (1)
: حصول الشركة على عمولة نقدية عن التذاكر المباعة، وحصول الشركة ياتاامتيازات من الأ

على امتياز الاحتفاظ بمخزون تذاكر الطيران، وحصول العاملين على تخفيضات في النقل 
 الجوي.

 . 35، صوكالات السفرينظر: الادارة العامة،  (2)
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عطــاء العميــل عنــد ا - لحجــز عــن طريــق التلفــون، يــتم الحجــز المبــدئي وا 
معلومــات الحجــز الخاصــة بــه علــى أن يراجــع مكتــب الشــركة لإصــدار 

 التذاكر في وقت معين يحدده له.

متابعـــــــة الحجـــــــوزات المختلفـــــــة وتأكيـــــــد الحجـــــــوزات للعمـــــــلاء، وعلـــــــى  -
 الخصوص الذين لم تصدر لهم التذاكر بعد.

رحلات العمـلاء، وكـذلك أفضـل وأرخـص تحديد أفضل خطوط السير لـ -
 الأسعار.

متابعــــة العمــــلاء مــــن خــــلال الاتصــــال بهــــم لإطلاعهــــم علــــى حــــالات  -
 الحجوزات الخاصة بهم في حالة عدم تأكيد الحجوزات.

 محاولــة إيجــاد حلــول للمشــاكل التــي قــد تنشــأ عنــد حجــز التــذاكر مثــل: -
ــــة معينــــة، تغيــــر مواعيــــد حجــــز بعــــض  عــــدم تــــوافر مقاعــــد علــــى رحل

ــة تحقيــق اء الــرحلات مــن قبــل شــركات الطيــران، إلغــلــرحلات، ا محاول
تقــــديم أفضــــل خدمــــة ، و الخــــدمات الإضــــافية التــــي قــــد يطلبهــــا العميــــل

 ممكنة للعملاء لضمان استمرارهم وبقائهم كعملاء. 

يؤمن هذا القسم النقل السياحي ووسائل النقل عند تنفيذ البرامج  :قسم النقل .ث
قـــل المملوكـــة للشـــركة الســـياحية أو عـــن طريـــق الســـياحية، ســـواء وســـائل الن

الإيجـــــار الخـــــارجي عـــــن الشـــــركات الســـــياحية أو شـــــركات النقـــــل الســـــياحي 
 الأخرى.

هو من الأقسام الهامة في الشركة السياحية، ويعنـى  :قسم الشؤون المالية .ج
بكافــة الشــؤون الماليــة المتعلقــة بالشــركة مــن خــلال دورة محاســبية متكاملــة 
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ـــذلك عمـــل  لكـــل مـــن الإيـــرادات والمصـــروفات الخاصـــة بالشـــركة. فينقســـم ب
القسم الى: حسابات الإيـرادات، حسـابات المصـروفات، حسـابات المرتبـات، 

فر وبـين مكاتـب السـجميـع تجـري المعـاملات بـين الإحصاءات والموازنات. 
جميــــع الشـــــركات الناقلـــــة بموجــــب قســـــيمة التبـــــادل والأســــم الأكثـــــر انتشـــــاراً 

(Voucherوتســــتخدم هــــذ ،) ــــى جميــــع ــــذكرة الســــفر عل ه القســــيمة لاخــــراج ت
الشـــركات الناقلـــة دون اســـتثناء، ســـواء كانـــت شـــركات طيـــران أو ملاحـــة أو 
 سكك حديدية بالخارج، كما تستخدم القسيمة ذاتها بالنسبة للإقامة بالفنادق. 

  قسيمة الفوجرVoucher (1): 
ـــة مثـــل الشـــيكات.      ـــادل وثيقـــة ذات قيمـــة مادي تحـــرص  تعـــدّ قســـيمة التب

مكاتب السفر على وضع نظام داخلي محكم بالنسبة لطريقة تداولها وأحكام 
الرقابة عليها منعاً لسوء اسـتخدامها. وتطبـع قسـيمة التبـادل بثلاثـة أو أربعـة 
نســخ )حســب مقتضــيات النظــام الــداخلي فــي مكاتــب الســفر( ثــم تجمــع فــي 

ف مقاسـات قسيمة. وتختل 50أو  25دفاتر الشيكات يحتوي كل منها على 
وأشكال قسيمة التبادل من مكتب الى آخر ولكنها جميعـاً يجـب أن تتضـمن 

 خانات تملأ بالبيانات التالية عند استعمالها:
غــل ســفره، إذ إن القســيمة شخصــية ولا 7اســم المســافر مــن وقــع  -

 يجوز تحويلها.

 اسم المدينة التي تبدء منها الرحلة والمدن التي تمر بها. -

 تنتهي بها الرحلة.اسم المدينة التي  -

                                                           

 . 40 - 39ص، 2009صدار تذاكر، إارة العامة، ينظر: الاد (1)
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 اسم الشركة الناقلة. -

 قيمة أجرة السفر. -

ــة مــن مراحلهــا وتــاريخ  - ــة وتــاريخ بــدء كــل مرحل تــاريخ بــدء الرحل
 انتهائها.

 الفنادق التي سيقيم فيها أثناء رحلته. -

 تحديد عدد الليالي والأيام التي سيقضيها السائح في البلد. -

 الإشارة الى الخدمات الإضافية إن وجدت. -
: هــو مــن الأقســام الهامــة والحيويــة فــي ؤون المييوظفين والتييدريبقسييم شيي .ح

الشــــركات الســــياحية علــــى العمــــوم، كونــــه المســــؤول عــــن تلبيــــة احتياجــــات 
الشركة السياحية مـن العمالـة المدربـة مـن ذوي الخبـرة فـي مختلـف الأقسـام، 
وغالبــــاً مــــا يــــتم الإعــــلان عــــن حاجــــة الشــــركة للمــــوظفين واســــتقبال طلبــــات 

صــها وعمــل المقــابلات والاختبــارات مــع المتقــدمين فــي حضــور التعيـين وفح
ــــار العناصــــر المتميــــزة. كمــــا ويقــــوم القســــم بالتنســــيق  مســــؤول القســــم لاختي
بخصـــوص تـــدريب العـــاملين بالشـــركة ســـواء العـــاملين الجـــدد علـــى الأعمـــال 
ــــي ســــوف يقومــــون بهــــا وتكيــــيفهم علــــى نظــــام العمــــل بالشــــركة وكيفيــــة  الت

بـــــرامج التدريبيـــــة الدوريـــــة والـــــدورات التنشـــــيطية الاتصـــــال، وكـــــذلك عمـــــل ال
للعـــاملين القـــدامى وتنميـــة قـــدراتهم فـــي الأقســـام المختلفـــة. ويقـــوم هـــذا القســـم 
جــازاتهم وجميــع الأمــور المتعلقــة  أيضــاً بحفــظ ملفــات العــاملين ومرتبــاتهم وا 

 بمكاتب العمل والتأمينات الاجتماعية وجهات التفتيش المختلفة.
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 لعاملين في الشركات السياحية:ثالثاً: صفات ا
الشركات السياحية أو المكاتب السياحية أو وكالات لعاملين في لصفات هناك      

 السفر، تعتمد المهارات والكفاءات ا تية:  
  .ذو شخصية مؤثرةوالشكل، و المظهر حسن  .1
 مناسبة. لياقة بدنية يتمتع ب .2

 لكلام. كثر من لغة أجنبية ووضوح التعبير عند اإجادته لأ .3

جادة الحديث وقوة الاقناع. .4  اللباقة وا 

 .كاديمية الجامعيةالشهادات الأحاصل على  .5
، وله القدرة على الموائمة الخبرة الضرورية الجيدةيحرص على امتلاك  .6

  والتأقلم والمروتة.
له القدرة على التحمل والصبر، على أن يسلك السلوك الإيجابي في  .7

 واجهه أثناء العمل. المواقف الصعبة التي يمكن أن ت

، فضلًا عن القدرة على البرامج والمراسلات على علم ودراية بكل .8
الحفاظ على المعلومات الخاصة بالعميل لسريتها ولا يدلي بتلك 

  المعلومات خارج نطاق العمل.
القدرة على العمل كمفرد ضمن المجموعة دون النظر للاعتبارات  .9

د أوليات المهام التي يقوم الشخصية، لذل يجب على كل فرد أن يحد
 بها وينظم العمل.
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ملم بالنواحي الجغرافية، وملم بالمناطق السياحية في جميع أنحاء  .10
العالم، فضلًا عن المعرفة بعادات وتقاليد الشعوب في هذه المناطق 

 السياحية على الأقل.

وغيرها من الصفات التي يجب أن يتحلى بها العاملون في القطاع   .11
 السياحي.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 94 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

 
 أسئلة الفصل الثالث

، أعطّ من الأقسام المهمة في القطاع السياحياً قسمتمثل الشركة السياحية . 1س
 تعريفاً لها، ومبيّناً أنواعها.

تها، تميز مستوى النجاح الذي تحققه إدار الشركات السياحية بنجاح يتميّز  .2س
 وضّح عوامل نجاح الشركات السياحية.

روط الواجب توافرها في المقر الرئيسي للشركات السياحية أو شماهي ال. 3س
 ؟فروعها

 أهم الأعمال والمهام التي تقوم بها الشركات السياحية؟. ماهي 4س
 الهيكل التنظيمي للشركات السياحية.وضّح بالرسم فقط . 5س
 . عدّد أقسام الشركة السياحية واشرح اثنين منها.6س
 اً أهم بياناتها.. عرّف قسيمة الفوجر، وموضح7س
الشركات السياحية تعتمد المهارات والكفاءات، لعاملين في لصفات . هناك 8س

 عدد تلك الصفات.
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 الرابعالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: إدارة وكالات السفر
 أولًا: الوكالة

 ثانياً: نماذج الوكالات 
 المبحث الثاني: طبيعة العمل في وكالة السفر

 أولًا: مفهوم وكالة السفر ووكيل السفر
 والسفر السياحة وكلاء ثانياً: أعمال

 ثالثاً: إلتزامات وكيل السفر
 ات وسلبيات وكيل السفررابعاً: ايجابي

 السفر لوكالة التنظيمي المبحث الثالث: الهيكل
 أولًا: أقسام وكالة السفر

 ثانياً: الْعمال الْساسية لوكالة السفر
 السفر وكالة افتتاح ثالثاً: خطوات
 السفر وكالة دخل رابعاً: مصدر

 المبحث الرابع: منظمو الرحلات السياحية
 سياحيةأولًا: مفهوم منظم الرحلة ال
 ثانياً: أنواع منظمو الرحلات

إدارة وكالات السفر ومنظمو الرحلات 
 السياحية
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 إدارة وكالات السفر ومنظمو الرحلات السياحية
 

ة دوراً كبيراً في تنشيط تؤدي وكالات السياحة ومنظمو الرحلات السياحي    
الحركة السياحية من خلال بيع الخدمات السياحية، ما يؤثر في دعم الاقتصاد 
القومي للبلدان، وما لذلك الأثر الإيجابي في دعم الأنشطة الاقتصادية الأخرى 
وفي مختلف القطاعات؛ كخدمات الإيواء والطعام والشراب والنقل وغيرها من 

 يبيعها وكلاء السفر ومنظمو الرحلات. الخدمات السياحية التي
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 المبحث الْول:

 وكالات السفرإدارة 
 ونماذجها الوكالة لمفهوم موضحين نعرج أن لابد السفر وكالة نتناول أن قبل     

 .السفر وكالة موضوع نتناول ذلك ويعد المتعددة،
 

 :أولًا: الوكالة
 :الوكالة لغة  (1)

 وتفويض وأداة، إدارة تعني أنّها على للوكالة، تعريفاً  نيالمعا قاموس في جاء     
 :معناها اللغة في فالوكالة. ووسيط ووسيلة، ونيابة وسبيل،، ومصلحة وتمثيل،

 تفويض :الشرع في ومعناها الإعتماد،: وبمعنى الغير، بأمر القيام في التفويض،
 ليفعله غيره، إلى النيابة، يقبل مما فعله، له فيما التصرف، صلاحية له شخص
 .حياته حال
 :الوكالة فقهاً   (2)

 .بالذات( التصرف في استنابة يوه( وكسرها الواو بفتح الوكالة    
 :عقد الوكالة  (3)

 في بينهما فيما ضيالترا على مبنياً  طرفين، بين عقدٍ  بمثابة الوكالة أنّ  نجد    
 الوكيل يقوم حيث ا خر، الطرف يملكها صلاحيّة طرفٍ  يخوّل النواحي، مختلف
أو شراء  بيع أجل من لشخصٍ  مثلاً  التوكيل كما الموكِّل، لحساب يكون بعمل
 العقد كما وأعمال، مهمّات من لتوكيل يحتاج هو ما كلّ  أوراضي الأ أورات العقا
 أي الطرفين، كلا بينراضي الت على قائمة الوكالة ولأنّ . تطليقها أو الزوجة على
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 والقبولصراحة  بالإيجاب التراضي هذا عن يرالتعب فيكون ،)والموكّل الوكيل(
 تحديد هو الوكالة بعقد والمقصود. عمل أو كيشارة الكتابة طريق عن أو لفظاً،
 وأيضاً  ،الجزائية والشروط ونسبتها، سيتقاضاها التي العمولة وأيضاً  ونوعه، الموكّل
 نصوص مع نصوصه تتوافق أن الوكالة عقد في ويجب. التعويض في الطريقة
 .الوكيل لبلد المحلّي القانون

 :أنواع الوكالة  (4)
 الوكالة صيغة وتكون ،)خاصّة كالةو و  عامّة، وكالة) للوكالة نوعان هنالك     

 الوكالة أمّا إثنين، لشاهدين وتحتاج بذاتها، بأعمالٍ  محدّدة أو معيّنة غير العامة
 البيع حالة في إلاّ  لشهود، تحتاج ولا معيّنة، جهات على مقتصرة فتكون الخاصّة
 تحديداً.

 :أركان الوكالة  (5)
 (.صيغة فيه، موكل وكيل، موكّل،) وهي أركان، بأربعة الوكالة أركان حدّدت    
 صحة: فيه ويشترط .عنه نيابة ما أمر في غيره يفوض الذي هو: الموكل .أ

  .ولاية أو بملك، بنفسه، للتصرف مباشرته
 فيه ويشترط. موكله عن ابةني الأمر ليتولى غيره فوضه الذي هو: الوكيل .ب

 .بنفسه فيه المأذون للتصرف مباشرته صحة
 يقبل مما والوكيل، لللموكّ  فيه التصرف جاز ما كل هو: فيه الموكل .ج

  .الوجوه بعض من ولو معيناً  فيه للموكّ ا يكون أن ويشترط فيه، النيابة
 أو كذا، في فوضتك أو وكلتك: كقوله ل،الموكّ  من الإيجاب ي: وهالصيغة .د

 . الوكالة رد أو قبلت،: كقوله الوكيل، وقبول. برضاه ريشع بما
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 سنة، حتى أو شهر، لمدّة كالتوكيل مطلقة، أو مؤقّتة بصفة الوكالة تصحّ  وقد     
 تصحّ  وأيضاً  .بعدها ولا توكيله، مدّة قبل يتصرّف أن للوكيل يصحّ  ولا دائمة، أو

 تمّ  إذا إلاّ  وكالته استعمال لموكّلا يستطيع لا أي بشروط، معلّقة كانت إن الوكالة
 . الوكالة به المعلّقة الشّرط

 :في الوكالة مفاهيم  (6)
 لحساب يقانون بعمل يقوم بأن الوكيل يلتزم بمقتضاه هي عقد: الوكالة .أ

 .الموكل
 أو يدوياً  كان سواء يماد مل)ع فهو العامل به يقوم يالذ: العمل .ب

 . (1)اً(ذهني

 بلده في مقامه يقوم من أو المنتج مع اقديتع من كل: التجارية الوكالة .ج
 صور من صورة بأي موزعاً  أو وكيلاً  أكان سواءً  التجارية، بالأعمال للقيام
 كانت أياً  تسهيلات أو عمولة أو ربح مقابل وذلك التوزيع، أو الوكالة
 . طبيعتها

 
 نماذج الوكالات:ثانياً: 

 :ناسا وكالة: العلمي المجال في الوكالات (1)
 للحكومة تابعة الفضاء في مختصة أمريكية لهيئة اختصار هو ناسا اسم    

 National Aeronautics) والفضاء الفضائية للملاحة الوطنيةة الإدار  وهي الأمريكية

& Space Administration) ، الرئيس يد على 1957عام  في تأسيسها تم 
                                                           

 . 165، ص2003البرعي،  (1)
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 الفضائية بحاثلأبرامج  تطوير عن المسؤولة الوكالة وهي. آيزنهاور الأمريكي
 الطابع تتخذ إنها إذ عسكرية وكالة ليست وهي الأمريكية، حكومةتحت إشراف ال

 .البحت المدني

 الصناعي القمر إطلاق سبب أن بعد ناسا وكالة إنشاء فكرة جاءت لقد     
 الروس إليه وصل الذي التقدم بسبب للأمريكان، عنيفة صدمة( سبوتنك( يالروس
 عملت التي الوكالة فأنشأوا ،الفضائية والريادة التقدم فقرروا ل،المجا هذا في والعالم
 في دورها إلى إضافة، الفضاء إلى المأهولة بالرحلات يعرف ما تطوير على

 سطح على الإنسان بهبوطناسا  جهود جتوتوّ . مختلفة مجالات في العلمي البحث

 .القمر
 :ويتر ر وكالة: الإعلامي المجال في الوكالات (2)

 الألماني الأعمال رجل يد علىم، 1851 عام تأسست عالمية، أنباء وكالة هي    
 عمل ويختصم. 1816 عام الألمانية كاسل مدينة في المولود( رويتر جوليوس)

 العالمية والأسواق والمال الاعلام قطاع في تتعلق التي المعلومات جمع في الوكالة
 لتتوسع المالية، الأخبار على تصاربالإق تأسيسها بعد الوكالة ابتدأت. وقد المختلفة

 . عام بشكل الأخبار وتشمل بعد فيما

 لها السنوي والعائد نيويورك،( بالتايمز ميدان( يف للوكالة الرئيسي المقر يقع     
 على موزعين عامل( 55000) من أكثر الوظيفيها كادر . و دولار مليار( 12)

 عالية مناطق في الوكالة يصحف من العديد ينتشر إذ. العالم حول دولة مائة

 عن الصادرة المعلومات وتعدّ  .للخطر الكثيرين عرض ما والحساسية الخطورة
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 المعلومات تلك على وتبنى الكثيرين، عند بها الموثوق المعلومات من الوكالة

 القرارات. صانعي يد على العالم حول القرارات المتخذة من العديد
 وعرض للخبر، الزاجل الحمام نقل سرعة أكتشف قد رويترز مؤسس وكان     
 وكان بعامين، الوكالة تأسيس قبل عشر، الثامن القرن في باريس في تلك فكرته
 عليها ترتكز كانت الذي المعلومات وتلقي الأخبار لنقل الوسيلة هوام الزاجل الحم

 استقر حيث لندن في للوكالة الأول المقر كانإذ  نشأتها، بداية في الوكالة
 عام في لتقاعدعلى ا أحيل حتى الوكالة إدارة على وأشرف رويتر، وسجولي

 عامالفرنسية  نيسمدينة  في وفاته حتى لها مستشارٍ  إلى بعدها تحول إذم، 1878
1899. 

 الفلسطينيين اللاجئين وتشغيل لإغاثة المتحدة الأمم وكالة: الإنسانية الوكالات (3)
 )أونروا(

 وتنمية غوث وكالة هي. و 1950 أيار من الأول يوم عملياتها الأونروا بدأت     

 لاجئ( مليون 4.7) لحوالي التأييد وكسب والحماية الدعم تقديم على تعمل بشرية
 يتم أن إلى غزة، وقطاع والضفة وسوريا ولبنان الاردن في لديها مسجلين فلسطيني

 برعاتالت خلال من تقريباً  بالكامل الأونروا تمويل ويتم. لمعاناتهم حل إيجاد
 المانحين وأكبر، المتحدة الأمم منظمة في الأعضاء الدول تقدمها التي الطوعية
 ودول والسويد المتحدة والمملكة الأوروبية والمفوضية المتحدة الولايات هي للأونروا
  . وكندا واليابان الإسكندنافية والدول العربية الخليج دول مثل أخرى
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 الحكومات مع بالتعاون مباشرة وتشغيل إغاثة مجار ب تنفيذا و ر الأون ومهام     
 والتشغيل الإغاثة مشاريع تنفيذ بخصوص المعنية الحكومات مع التشاور المحلية

 . الخدمات هذه عن فيه يستغنى الذي للوقت اً  استعداد والتخطيط
 الذرية للطاقة الدولية الوكالة: الطاقة مجال في الوكالات (4)

 تأسست ،المتحدة الأممإشراف  تحت وتعمل لةمستق حكومية غير منظمة هي     
 من والحد النووية للطاقة السلمية الاستخداماتلتشجيع  1957يونيو  29 في

 والتحقيق والتفتيش الرقابة بأعمال تقوم المهمة، بهذه وللاضطلاع النووي التسلح
 .ابالنمس فيينا مدينة فيلها  الرئيسي المقر. و نووية منشآت لديها التي الدول في

 : السياحي المجال في الوكالات (5)

: (Federal Aviation Administration) الطيران الفدرالية إدارة وكالة .أ
 عن والمسؤولة الأمريكية المتحدة الولايات في النقللوزارة  تابعة إدارة هي

 المتحدة، الولايات في المدنيران الطي جوانب جميع على والإشراف التنظيم
 1958 سنة الوكالة سست. تأالتجاريالطيران  لشركات الترخيص وكذلك

 ، Federal Aviation Agencyللطيران( الاتحادية الوكالة( مسمى حتت
 النقل وزارة من جزءً  أصبحت ندماع 1967 عام في الحالي اسمها واعتمد

 المشتركة الأوروبيران الطي سلطة مع الإدارة تشكلو  .الأمريكية
 لجديدةئرات اللطا عمل شهادات تقدم لتيا الوكالات أهم أحد وروكونترولي

 الجوية، المراقبة مجال يوف. التجارية الخطوط طياري ولتدريب للمعدات
 العسكريالطيران  من كل وجود تضمن التي والاتفاقات القوانين تقدم

الطائرات،  ،راتالمطا لسلامة دورية بيحصاءات وتقوماً. مع والمدني
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 تنظيم :فهي مهامها وأما. الجوية لكوارثوا والكوارث، الاستغلال، ومناطق
 ومعاييرران الطي وهندسة الجوية الملاحةرافق م تنظيم الجوي، النقل

 الحديثة،ران الطي تكنولوجيا ذلك في بما لمدني،ران االطي تطوير التفتيش،
 للتعزيز المدنيران الطي تنظيم الطيارين، رخص إلغاء أو تعليق أو إصدار

 قبةمرا نظام وتشغيل تطوير المحلية،ران الطي رمعايي ووضع السلامة،
راء إج والعسكرية، المدنيةرات الطائ من لكل والملاحةران الطي حركة

ران الطي ونظام الوطني الجوي المجال في التطوير وخطط الأبحاث
 عن الناتجة البيئية ا ثار على للسيطرةرامج ب وتنفيذ تطوير المدني،
 . مثلاً رات الطائ كضجيج لمدنيران االطي

 المميزة الأنشطة صدارة محل في السفر وكالات تعدّ : السفر وكالات .ب
 طريق عن السفر يعتزمون الذين الأشخاص يشتري ما غالباً  إذ للسياحة،

 بصفة وتساهم. إليها يحتاجون التي والإيواء النقل خدمات الكيانات هذه
 الوساطة طريق عن المبيعة الخدمة تقدم التي والجهة السفر وكالة مباشرة
 التي المهمة ضوء في تحليلهما وينبغي للزوار، الخدمات توفير في بينهما

 السياحة مكاتب أو وكالات إن. للزوار الخدمات توفير في بها يضطلعان
 مطاعم، فنادق،(السياحية الأنشطة بين الوصل وحلقةاً وسيط يعدّ  والسفر
 اللازمة الترتيبات عمل عن فضلاً  ،)السياح) والزبائن( وغيرها نقل شركات
 بتأدية الوكالات هذه وتقوم مكان، أي إلىاً جوّ  أو راً بح أو راً ب للسفر

 هذه تكون ما وغالبا السياحية، الأنشطة عن نيابة السياحية الخدمات
 مناً محدود عدداً  تضم إذ الصغير، الحجم من الوسيطة المنظمات
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 وكالة وتعد كما المتوسط، في عمال ستة إلى أربعة بينراوح يتالعاملين 
 كشركات السياحية الخدمات موردي من للعديد الطبيعي الممثل السفر
 والمنتجعات الفنادق الرحلات، منظمي البحرية، الملاحة خطوط ،رانالطي

 السيارات. تأجير مكاتب والموتيلات،
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 المبحث الثاني:

 طبيعة العمل في وكالة السفر
 

 :ووكيل السفر وكالة السفر مفهومأولًا: 
 :وكالة السفر (1)
 الترتيبات ويعمل وفنية استشارية ومعلومات خدمات يقدم الذي المكان هي     

 الخدمات هذه وكل ،العالم في مكان أي الىبراً أو بحراً أو جوّاً  للسفر اللازمة
 عددو  صغيرة السفر وكالة وتكون مقابل، بدون مجاناً  المواطنين الىوالاستشارات 

 تنظيم على الناس تساعد جهة إلا هي ما السفر فوكالة. (1)محدود فيها الموظفين
اً غرف لهم تحجز ي. فهللسفر استعدادهم تدابير عمل طريق عن والعطل الرحلات

 لهم يّن. وتعسياحية رحلات لهم وتنظم كما النقل، وسائل في ومقاعد الفنادق، في
 التيرات والتأشي السفرزات جوا على الحصول في يساعدونهمسياحيين  مرشدين
راد للأف السياحية الرحلات وتنظم الأخرى، البلاد إلى المسافرون إليها يحتاج

 . والجماعات

 السياحية رحلاتهم تنظيم في( %90) الناس اعتماد يكون المتقدمة الدول وفي     
 .السفر وكيل على الأعمال رحلات أو

: بأنّها تعرّفالتي  السياحة وكالات ؛أيضاً على وكالات السفر  ويطلق     
 الجماعية بضاعتها المحليين وغير المحليين للسكان وتبيع وتنتج متنظّ  شركات)

                                                           

 . 33ص ،2009 والسياحة، السفر وكالات أعمال العامة، الادارة( 1)
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 الإضافية الخدمات بيعب كذلك، وتقوم الفردية السياحية الرحلات أو الخاصة
 والبضائع الخدمات من السياحية الرحلات بيع عند وسيلة تكون أو بها المرتبطة
 .(1)ة أخرىشرك قبل من ةالمنتج
 السياحية الرحلات تنظيم احترفت التي الشركات) تمثل السفر وكالات إن    

 حالة وفي ،رانالطي وشركات الفنادق من نسبة أو أجر لقاء والخارجية الداخلية
 الواجهة في النشاط نفس من شركات مع روابط ذلك يتطلب الخارجية السياحة
 والبحري البري النقل شركات مع التنسيق ذلك طلبيت كما المختارة، السياحية
. وفي تعريف (2)(وجه خير على السياحية امجر بالب القيام أجل من الجوية والخطوط

 الترتيبات ويعمل وفنية استشارية ومعلومات خدمات يقدم الذي المكانآخر؛ هي )
 ماتالخد هذه وكل العالم، في مكان أي الىبراً أو بحراً أو جواً  اللازمة
 السفر وكالة تكون ما ودائماً  مقابل، بدون مجاناً  المواطنين الى تقدّمرات والاستشا
 .(3)(محدود فيها الموظفين وعدد صغيرة
 بصفة تمارس تجارية مؤسسة) هي والسفر السياحة وكالةومما تقدّم؛ فين     
 سياحياً  مقاولاً  الوكالة تكون حيث الشاملة، الرحلات في خاصة تجارياً  نشاطاً  دائمة
. ويمكن بيان (4)(وبشرية مادية وسائل باستعمال السياحية النشاطاتبتكرار  يقوم

 دلالة هذا التعريف من خلال ا تي: 
 .أشخاص عدّة أو لشخص مملوكة تجارية منشأة .1

                                                           

 . 36ص ،2011 ،حفني (1)
 م. ن.  ( 2)
 م. ن. ( 3)
 . 34، ص2009، الإدارة العامة، وكالات السفر( 4)
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 ذات الشركة شكل تأخذ ما وغالباً  المعروفة، الثانوية الأشكال أحد تأخذ .2
 .المحدودة المسؤولية

 أصحاب من أجورهم أو رواتبهم يتقاضون أهليون، وظفونم العاملون .3
 .الفردي العقد قانون وفق الوكالة

 ذات والمشورة المعلومات على الحصول السائح يستطيع الذي المكان .4
 .منه الخبرة

 .والجو البحر البر، طريق عن للسفر الترتيبات عمل .5

 على خدماتال هذه وتشمل. معين أجر مقابل السياحية الخدمات كافة تقدّم .6
 :يأتي ما المثال سبيل

 عبر خارجه أو القطر داخل بأنواعها السفر تذاكر واصدار بيع .أ
 .وخدماتها النقل شركات عن نيابة النقل وسائط- مختلف

 يوفرها التيالداخلية والخارجية  السياحية الرحلاتبرامج  وتسويق بيع .ب
 .السياحية - الرحلات منظم

-  واللوائح لأنظمةا وفق حفظها، أو ،تهيئتها أو السفر، وثائق تنظيم .ج

 .المعتمدة

 .وخارجه البلد داخل السياحي والإيواء الإقامة خدمات ترتيب .د
 .الترفيه خدمات ترتيب .ه
 .السياحيةرات للأغراض السيا وتأجير النقل خدمات ترتيب .و
 بعد المرخصة التامين شركات مع السفر اثناء التامين خدمات ترتيب .ز

 .ختصةالم الجهات موافقةأخذ 

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 109 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

 أعلاه، المذكورة الخدمات من أي إلى تتبع عرضية أخرى خدمات أي .ح
 .فروعها أو للوكالة الرئيس المكتب في ذلك كان وسواء

 .الجوي النقل وسائط وتأجيرراء وش بيع .ط
 

 وكيل السفر:  (2)
 أكثر أو بواحدة آخرين أشخاص بتزويد منتظم بشكل يقوم له مرخص كلهو     
 أو شخص هو. و (1)أجر مقابل بها يعمل التي الفئة وفق المنفصلة الخدمات من

 خدمات لمختلف الرئيسي المجهز بين ما كوسيط معاً  يعملون اشخاص مجموعة
 سفر وكالة لديهم وتكون الخدمات تلكشراء  يريدون الذين والأشخاص السفر
 وعمل وفنية استثمارية ومعلومات خدمات تقديم على فيها يعملون إذ بهم، خاصة
 وكل ،العالم في مكان أي الىبراً أو بحراً أو جواً  السفر لربط اللازمة باتالترتي
 .مقابل وبدون مجاناً  المواطنين الى تقدمرات والاستشا الخدمات هذه

 يقدم فهو والعالمية، المحلية الرحلات في خبيراً  السفر وكيل يكون أن ويجب     
 في الكفاءة من عالية درجة على يكون ان ويجب، الجمهور الى مجانية خدمة
 من يتمكن لكي عمله في مخلصاً  يكون أن يجب كونه الى ضافةإ ،عمله مجال
 ،ومراقبتها الأسفار وكالة أنشطة وتنظيم تسيير على يعمل إذ. المنافسة في التفوق
 تواصل رابط وخلق بها العاملين بين التواصل وتسيير الوكالة، نيةزامي وضبط
كالتظاهرات  السياحية الأسواق مستجدات مواكبة يتطلب كما بينهم، مهمات

 ومعرفة جديدة أسواق عن للبحث فيها والحضور بالسياحة العلاقة ذات والمعارض
                                                           

 . 174ص ،2011 ي،نحف (1)
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 مواجهة وعلى عمل فريق تنشيط على القدرة وكذلك. والسياحة الأسفار بعالم جديد
 . الطارئة الوضعيات

 للموردين Broker سارالسم أو الوكيل دور والسفر السياحة وكالات تمارس    
 على قائمة قانونية روابط بالموردين تربطه عندما وكيل إنه إذ السياحية، للخدمات
 دون من والمنتجعات والمطاعم كالفنادق الموردين يمثل عندمااً سمسار ، و التعاقد
 بتحصيل السفر وكيل يقوم كما. محدد قانوني وموقف معهم مبرمة عقود

 مقابل وذلك والإقامة، النقلران و الطي سساتمؤ  من  Commissionsعمولات
 تذاكر اصدارزات و والحجو  المعلومات وتقديم الترويج مجال في يبذلها التي الجهود
 .السفر

 يأخذ نماا  و  العملاء من عمولة أو غمبال يتقاضى لا السفر وكيل وأن كما     
 عليها يحجز التي الخ ... الجوية والخطوط والفنادق الشركات من وعمولته أتعابه
 السياحية الخدمات الشركات نيف خرىأ جهة ومن ،السفر وكيل بواسطة العميل
 البيع عمليات في يساهمون لأنهم رضا بكل السفر وكلاء الى العمولات تعطي

 .لخدماتهم والترويج
 

 :روالسف السياحة وكلاء أعمالثانياً: 

 في )بما النقل مثل ربالسف تتعلق شتى خدمات للجمهور السفر وكالات تبيع     
 وذلك التكاليف، الشاملة السياحية والجولات والإقامة السيارات(، استئجار ذلك
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 وكيل بها يقوم التي الأعمال أهم يأتي فيماو  .(1)تعاقدي أساس أو على رسوم مقابل
 :(2)السياحية والمؤسسات الزبون بين كوسيط والسفر السياحة

 من العديد على الحصول على القدرة فروالس السياحة وكيل لدى: المعلومات .1
 الأنشطة وتزويد السياحي السوق عن التسويق بحوث خلال من المعلومات
 .بها السياحية

 التي والمطاعم الفنادق من للعديد الترويج في كبير دور لها يكون: الترويج .2
 مواعيد حول للسياح والإرشاد النصح تقديم عن فضلاً  كوسطاء، تعتمدها
 .السياحية الوجهة في السياحية المواقع عن ومعلوماتزات الإجا سموموا السفر

 والمشترين العملاء مع الاتصالات من العديدراء إج على القدرة: الاتصال .3
 .(3)الأسواق هذه إلى الأقرب كونها الفندقية للخدمات

 للخدمات المشترين من العديد مع للتفاوض والصلاحية القدرة أي: التفاوض .4
 وتنظيم الإقامة وأماكن والسعر الخدمة كطبيعة المحاور من العديد ضمن

 .السياحية والمجموعاتراد للأف الرحلات
 بالسياحة الخاصة السلع نقل فيراً كبيراً دو  هنا الوسطاء يؤدي: المادي التوزيع .5

 السياحية القوارب وتأجير السياحيةرات السيا تأجير في حاصل هو كما
 .الأنشطة من وغيرها السياحي النقل وشركات

                                                           

 .36، ص2001احة العالمية، منظمة السي (1)
(2) Kotler, 2003, P501- 502. 
(3) Etzel , 2007, p380-382. 
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 حزمة ضمن وتكوينه السياحي المنتج صياغة بيعادة الوسيط يقوم: المواءمة .6
 الإيواء خدمة الحزمة هذه تتضمن بحيث رغباته، الزبون حاجات يتناسب بما

 المواقع وزيارة المتخصص السياحي النقل خدماتراب و والش الطعام وخدمات
 .(1)للبرنامج الزمنية المدة وتحديد السياحية

 
 لتزامات وكيل السفر:ثالثاً: إ
 إن إذ به، تقوم الذي للدور وفقاً  لسفراو  السياحة وكالةزامات إلت تختلف     
 وبين بينه الوسيط أو السائح عن الوكيل بدور الوكالة تتحملها التيزامات الالت

 لخدمة كبائع تتصرف وهي عاتقها على تقع التي تلك غير هي السياحة محترفي
 : (2)يأتي مازامات الالت تلك مجمل ومن .سياحية

 بعمل للقيام آخر شخصاً  شخص يفوض بمقتضاه عقد هو الوكالة عقد إن .1
 ما على تخرج ألا السياحة وكالة على يقع فينه وباسمه الموكل لحساب شيء
 إليها أوكل ما بحدود تلتزم وأن، الرحلة عقد الوكالة عقد في عليه الاتفاق تم
 الحجز له تجري أن الوكالة من الأخير هذا يطلب فقد السائح، موكله قبل من
 بعينه فندقاً  أو فيها للحجز النقل وسيلة بنفسه يحدد قد أو وتؤكده الناقل لدى

 وبمعنى. تهاون أو منها اجتهاد دون منها طلب بما الوكالة فتلتزم فيه، للإقامة
 وهمي بحجز قامت إذا أو الحجزراء بيج تقم لم إذا مسؤولة الوكالة تكون أعم
 .الناقل قبل من إلغائه إلى أدى مما حجزه تأكيد على العميل تنبه لم إذا أو

                                                           

 .130، ص2000وآخر رمان أبو (1)
 .139 - 133ينظر: م. ن، ( 2)
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 الرجل عناية بذلإلتزاماتها ب تنفذ وهي وكيلاً  بوصفها السياحة وكالة تلتزم .2
 أخطائها عن شخصية مسؤولية الفرض هذا في الوكالة مسؤولة وتكون العادي،
 بذل يخص فيما لاسيما الوكالة عقد عن المترتبة إلتزاماتها تنفيذ في المرتكبة
 تلبية على والقادر المناسب الخدمة مقدم عن والتحري البحث في الواجبة الهمة
 .العميل طلب

 في تقدمها بدرجة للرحلة تنفيذها أثناء الضرورية بالمعلومات العميل توافي .3
، توسطال أعمال سير يتتبع أن من العميل نكيتم حتى وذلك لإلتزاماتها تنفيذها
 العقد تنفيذ أتمت هي فين ذلك، لأجل المطلوبة للعناية الوكالة بذل من ويتأكد
 .به قامت عمّا مفصل حساب تقديم عليها وجب

 والكتيباترات المنشو  في توافرها الواجب بالبياناتالالتزام  أي: بالإعلام الإلتزام .4
 عقد في ةالوارد وتلك الجمهور، على الرحلة بواسطتها الوكالة تعرض التي

 هذه مظاهر وأهم بالحماية، اً ر جدي شخصاً  يجعله مستهلكاً  العميل إن إذ الرحلة،
 حسن مبدأ يعكس الذي الوكالة جانب في بالإعلامزام الالت فرض هي الحماية
 الدوافع أهممن  لعل. و المتعاقدين بين التعاون مبدأ ويوحي العقود في النية
 في خبرتها من الانتفاع هو والسفر سياحةال وكالة إلى يلجأ العميل تجعل التي

 مع يتعامل أنه اعتبار على المجال هذا في الكبيرةرايتها ود السياحية الشؤون
 المعلومات جميع على الإطلاع في الحق له يخول ما وهو محترف، مهني

. عليها الحصول يأمل التي الخدمات من الاستفادة من تمكنه التي الضرورية
 النقل وسائل وفئاتزات وممي وسائل الرحلة، في المقصودة الجهةفي:  تتمثلو 

 تصنيفه ،زاتهوممي فيهراحة ال مستويات فئاته موقعه، الإيواء، كيفية المستخدمة،
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 الإدارية الوثائق الرحلة، خط تقديمها، المفروض الغذائية الوجبات السياحي،
 وغيرها بالرحلة، للقيام للسياح من الأدنى الحد الرحلة، في المطلوبة والصحية

 .المعلومات من

 أن نشاطاتها، ممارسة إطار في الوكالة على يجب: السلامة بضمانالالتزام  .5
 تقبل التي وممتلكاته الزبون أمن توفير شأنها من التي الاحتياطات جميع تتخذ
 .بها التكفل

 مع التعاقد قبل الوكالة تلتزمراقبتهم: وم الخدمات مقدمي اختيار بحسن الالتزام .6
 عقد جانبها إلى سينفذون الذين الخدمات مقدمي اختيار في تجتهد بأن الزبون
 خلال من له الجيد التنفيذ على بالسهر العقد هذا تنفيذ أثناء تلتزم فيما الرحلة،

 .ذلك أثناء في الخدمات لمقدمي قبتهاار م

 اتبيثب إلا الوكالة منه تتحلل لا نتيجة بتحقيق التزام وهو: والانضباط الدقة .7
 لا التي الأخرىزامات الالت جميع محور هو الالتزام هذا ويعد الأجنبي، السبب

ة خدم أية أو قامةلإا أو بالنقل الأمر تعلق سواء ودقيقة مضبوطة تكون أن بدّ 
 .للسائح تقدم سياحية

 حالة في كتزويده للعميل سريع عون لتقديم إمكاناتها بكافة الوكالة تسخير .8
 بتذاكر أو يكون حيث تتواجد لا التي العلاجات لفومخت بالأدوية إصابته
 كوارث حدوث حالة في ما. كالوطن لأرض سريعة عودة لضمان السفر
 توجب حيث آسيا شرق جنوبطق في انم ضرب الذيزال الزل مثل طبيعية
 .هناك كانوا الذين للسياح العون يد تمد أن الوكالات على
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 إذ الشاملة، الرحلات في السائح تعةبأم اللاحقة الأضرار عن الوكالة مسؤولية .9
 تلتزم حيث، الفندقفي  غرفهم إلى تنقلها حينحراستها  وتتولى بها تتكفل إنها

 فسخ طلب للسائح ويجوز .الوديعة لعقد طبقا لديه المودعبالتزامات  الوكالة
 استرجاع مث ومنزاماتها بالت توف لم الوكالة لأن الحالة هذه في الرحلة عقد
 وثبوت الوكالة قبل منرامج ب من تنفيذه تم ما واحتساب به ينتفع لم ما ثمن
 الرحلة عقد تنفيذ في يتدخل ما وغالباً . وجه له كان إن التعويض في هحقّ 

قامة  نقل من لزبائنها بتوفيرها الوكالة التزمت التي السياحية الخدمات مقدمو وا 
 عن الوكالة عجز امأم وذلك وغيرها، الأثرية للمواقع وزيارة سياحية وجولات
 من جزء أو كل أداء في محلها الغير تحل هي. فبمفردها الخدمات هذه تنفيذ

 من إذ. الغير فعل عن مسؤوليتها قيام بيمكانية ينبأ ما هو، و السياحية الخدمات
 عن محجوزة الفندق غرف تكون أن أو النقل، في تأخير يحصل أن المتوقع
 الرحلة إلغاء يتم أن أو عليه المتفق وجهال على لإقامةا تتم ألا أو آخرها،

 فعل عن الناجمة المسؤولية من الوكالة تعفى لا الحال هذه في. و السياحية
 المسؤولية تكون حتى صحيح رحلة عقد توجد أن الوكالة على ولذا الغير،
زامات الالت بتنفيذ المكلفين الأشخاص يكون أن عن فضلاً  تقصيرية، لا عقدية

 امتداد إلا هم فما تابعيها من كانوا إذا أما. للوكالة بالنسبة الغير قبيل نم
 ذلك عن وتسأل سياحها به يقيم لفندق مالكة الوكالة تكون كأن للوكالة
 عن المتبوع مسؤولية بمفهوم تقصيرية مسؤولية وليس شخصية عقدية مسؤولية
 بحسنا زاماتهالت نفذت قد الوكالة تكون وكذلك. عقد لوجود وذلك تابعه أعمال

 ألحق مما الخدمة بتنفيذ الغير أساء ذلك من الرغم وعلى ،والرقابة الاختيار
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 لوكالة الشخصية المسؤولية تقوم الاختيار سوء حالة في لأنه بالعميل،راً ضر 
 .(1)السياحة

 

 ايجابيات وسلبيات وكيل السفر:رابعاً: 
   :(2)السفر وكيل ايجابيات (1)

 جهات الى السفر مالكه الى يتيح نهكو  وممتع مثير السفر وكيل عمل إن .أ
 يعمل ماراتهم، خب من والاستفادة المهمين بالناس والالتقاء بالعالم متعددة
 .وصقلها الشخصية تقوية على

 الحصول إمكانية عن فضلاً  منخفضة، ورسوم سفر تذاكر على الحصول .ب
 .الجوية الخطوط وشركات الفنادق في مميزة خدمات على

رافية وجغ ثقافية معلومات على الحصول في السفر لةوكا في العمل يساعد .ج
 .العالم دول عن سياسيةو 

الإدارة  مجال استعمال تم ما إذا مجزية تكون قد أرباح على الحصول .د
 .الجيد والتخطيط الحديثة

 :السفر وكيل سلبيات  (2)

 بين المباشر التواصل الى أدت الإلكترونية الخدمات( و الإنترنت) شبكة تطور إن
 السفر وكلاء من كثيرة بخدمات للاستعانة الحاجة دون والسياح لخدماتا مزودي

                                                           

 .142ص ،2014، يزيدينظر:  (1)
 .70ص ،2008 ،حفنيينظر:  (2)
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استراتيجيات  تبني والسياحة السفر وكالات قطاع من يتطلب ما وهو والسياحة
 :(1)يأتي ما السفر وكيل سلبيات منرار. و الاستم من للتمكن جديدة
 متابعة الحالات بعض في يستوجب إذ ومتعب، شاق السفر وكيل عمل إن .أ

 .ساعة 24 مدار على لعملا
 من خطأ أي إن إذ والأسعار، والمواعيد التنظيم في الدقة الى العمل حاجة .ب

 مع التعامل في الخصوص وعلى ،رةكبي خسارة الى يؤدي أن الممكن
 عملية في العملة في فرق لوجد الأجنبية لفنادقا وأ السياحية الشركات
 .التحويل

 السفر، وكالة في للعمل ةكفوء بشرية عناصر على الحصول صعوبة .ج
 .أكاديمية وشهادةرة خب الى العمل لحاجة

 إلغاء الى فيها الوكالة تضطر قد والتي الطارئة الظروف مخاطر تحمل .د
 هذه وتعدّ  أمنية، أو سياسية أو اقتصادية لأسبابزات الحجو  من كثير
 .سيطرته عن وخارجة السفر لوكيل خسارة

 السفرة، من رغباتهم السياح يحقق لا قد أو المنظمة، السياحية الرحلة فشل .ه
 .ذلك على سيطرة لديهعلى الرغم أنه ليست  الملام هو السفر وكيل فيكون

 
 
 
 

                                                           

 .44ص السفر، ينظر: الإدارة العامة، وكالة (1)
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 المبحث الثالث:

 السفر لوكالة التنظيمي الهيكل

 
 أقسام وكالة السفر:أولًا: 
 مناق إننا مع ،العاملة الأقسامالعديد من  السفر لوكالة التنظيمي الهيكل يضم     

، وسندرج تعدادها السياحية للشركات التنظيمي الهيكل موضوع فيبييضاحها 
 بمقتضى التذكير.

 ة: السياحة الداخلية، السياحة الخارجية.السياح قسم .1

 )الإفامة والنقل(. الحجز قسم .2

 .العامة العلاقاتقسم  .3
 .)والعمرة الحج (الدينية السياحةقسم  .4
 .ا خر البعض في توجد ولا البعض في توجد أخرى أقسام هناك .5

 

 السفر وكالات لموظفي الوظيفية المسميات: 

  :السفر وكالات أقسام من قسم كل عن المسؤول على يطلق الذي الاسم تمثل     
 Travel Company Manager السياحة شركة أو السفر وكالة مدير

 Internal Tourism Manager الداخلية السياحة قسم مدير -

 External Tourism Manager ارجيةالخ السياحة قسم مدير -

 Religious Tourism Manager الدينية السياحة مدير -

 Booking Clerk) بواخر، فنادقران، طي(التذاكر حجز موظفى -
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 Public Relations Manager  العامة العلاقات مدير -

 Marketing Manager التسويق مدير -

 Tour Operator  السياحيةرامج والب الرحلات منظم -

 Tour Leader  الرحلات ائدق -
 Tour Guide  للشركة يالسياح المرشد -

 
 :السفرة لوكال الْساسية الْعمالثانياً: 

 : إنتاجية تنظيمية عمليات (1)

 لتحضير عملية كل في والسفر السياحية لوكالات التنظيمية العملياتتتمثل     
 أو كل وتشمل .موحد سعر مقابل السياحية الفردية أو الجماعية للرحلات الإعداد
 الخدمات، وتشمل أيضا؛ والفندق والطعام المواصلات تأمين مثل الأساسيات بعض

 السياح أو المحليين للسكان متخصصة الرحلات هذهممكن أن تكون و . الإضافية
 الشركةالوكالة أو  مكان في الرحلات هذه تقام أن أيضاً  مكن، كما يالأجانب
 . الخارج في أو السياحية

التي مرّ تفصيل أعمالها في  – السياحية الشركاتلجدير ذكره هنا؛ أن من او     
 المواصلات مثل الأساسية السياحية افقر الم بمساعدةتنتج  -الفصل السابق 

 رحلات عمل في يتمثل والذي الخاص إنتاجها الإضافية الخدمات وقطاع والفنادق
 لشركاتقبل امن  الجماعية الرحلاتتنظم هذه و . موحد سعر مقابل جماعية
 جماعية رحلات، أو الزبائن رغبة حسب تنظم جماعية رحلاتبنوعيها:  السياحة
 .والسفر السياحة لشركات الخاصةرامج الب حسب تنظم
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 : وساطية عمليات  (2)

 وتأمين السياحة خدمات موردي من العديد مع السفر وكالة بارتباط يتمثل    
 وقطاع المواصلات قطاع مثل الأخرى السياحية والمنشآت السياح بين الربط
 والإقامة السفر عند وسيط بوجود ضرورة وهناك. عمولة مقابل تعمل وهنا الفندقة
 :، ويرجع السبب في ذلك الىالسياحة أثناء غريب مكان في

والتي تكون  الخدمات تقديم في يشتمل السياحي العرض من الأكبر الجزء .أ
 لا الخدمات وهذه، هناك إلا استهلاكها يمكن ولا السياحي الموقعمرتبطة ب

تقوم  التي السياحة لوكالات الحاجة تظهر لذلك، خرآ لمكان نقلها يمكن
 موجودزال لا وهو بها السائح تعريفل والإعلان والدعاية المعلومات تقديمب

 .الأصلي سكنه مكان في

 لكي والوقت والتجربة الكافية المعرفة لديهم ليسح ايالس من الأكبر القسم .ب
 سكنهم عن بعيداً  واقامتهم بسفرهم المتعلقة المسائل كل حل عوايستطي

 . الأصلي

 : والسفر السياحة لوكالاترى أخ عمليات (3)

 عمليات وتشمل ومتنوعة عديدة والسفر السياحة لوكالات الأخرى الأعمالإنّ      
، والسياحيةرافية الجغرائط الخ وبيع الصعبة العملات وتبديل التذاكر وبيع تبديل

 تغطية في والسفر السياحة وكالات تساعد العمليات هذه وكلّ  ،الأمتعة رسالوا  
 .الأرباح على والحصول نفقاتها
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 : السفر وكالة افتتاح خطواتثالثاً: 

 تجاري اسم ويحمل ومرخص ثابت محل له يكون أن السفر وكيل على يجب     
 أن يجبالتي  لالمح اتر ديكو  عن فضلاً  ،اً ممتاز  موقعه يكون أن ويجب معين،
 هاتف وجهاز دائم وعنوان مكتبيه ولوازم موظفين له ويكون. الوكيل عمل تعكس

 افتتاح خطوات وأما .وغيرها من التجهيزات المكتبية وطابعة وفاكس وحاسوب
 :(1)فهي السفر وكالة

 : السوق سةدرا  (1)
 ةهيئ أو السياحةوزارة  مثل الحكومية الجهات من البيانات جمع خلال من     

 بالحركة المتعلقة والبيانات الاحصائياتراسة لد التخطيط رةوزا وكذلك السياحة،
 في الاشغال نسبراسة ود السياحية، والمجموعات السائحين وجنسيات السياحية
 المدنيران الطي حركةراسة د عن فضلاً  .السابقة السنوات مع ومقارنتها الفنادق
 المؤسسات وكذلكرات، والطائ دالبل الى تصل التي الجوية الخطوط وأنواع

 .السياحية والشركات البلد في التسويقية

 فيه تقوم الذي المكان هو للسياح، المصدرة الدول أو السياحي السوق ويعدّ      
 لتيالأولويات ا من السوق ذاراسة هد تعدّ  ولذا فيها، السياحيةرامجها ب ببيع الدولة
 الطلب تنمية على وقدرته السوق جمح على للتعرف السياحي التسويق بها يقوم

 .فيه السياحي

 السكانيةراسة والد له،رافي الجغ الموقع السياحي السوق سةدرا وتتضمن     
 بهدف ذلك وغير والسن والجنس والمهنة الدخل حيث من السوق هذا لمجتمع

                                                           

 .51 – 46، ص8200 ي،نينظر: حف (1)
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 السوقيةرائح الش تلائم التي التنشيطية الجهود وبذل التسويقية، الخطط وضع
 التي العوامل سةراود السياحي السوق هذا من الدولة نصيب تحليل مع فةالمختل
 .فيه تؤثر

 :المنافسين سةدرا  (2)
 الخصوص وعلى البلد في الموجودة المنافسة الوكالات عدد سةمن خلال درا    
 وايجابياتها عملها مجال وكذلك السياحية، الشركة فيها تقع التي المدينة في

 السياحية الشركات وبين بينها فيما التعاون مستوى دىوم ومواقعها وسلبياتها،
 شركات بين التعاون مجال سةدرا وكذلك لها، المساندة الخدمات وشركات الأخرى
 وكذلك. الخ... المعنية المدينة في السفر ووكلاء والعالمية المحلية الجوية الخطوط

فضلًا  والمخيمات، توالموتيلا والفنادق السياحية النقل شركات مع العلاقات سةدرا
 بتلك ثقتهم ومدى، السفر وكلاء الى المواطنين توجه مدى عن ميدانية دراسةعن 

 .الوكالات

 : جديدة وكالة فتح أو قائمة كالةشراء و  بين المقارنة  (3)
 والبدائل الموقع سةدرا ثم والمنافسين، السوق سةدرا بعد الخطوة هذه تأتي     

 افتتاح أو جيد؟ موقع في قائمة وكالةراء ش يتم هل: لالبدائ بين والمقارنة المتوفرة
 عملاء لها: تكون قد أنها القائمة الوكالة يامزا فمن مناسب؟ موقع في جديدة وكالة

 تمتلك الموقع، حيث من معروفة الجيدة، سمعتها ولها جيداً  معروفة سابقين،
 فاكس مثل ةمتكامل أجهزة بها العملاء،رات لسيا خاص موقف بها أكفاء، موظفين
أو تكون وكالة قد فشلت في أعمالها، وهذه الوكالة تحتاج  .الخ... وكمبيوتر وتلفون
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الى جهد كبير في إعادة سمعتها في سوق المنافسة. وقد تكون مثل هذه الوكالات 
 .جديدة وكالة تأسيس منة عند بيعها، وقد تكون أرخص صيرخذات أسعار 

 المنطقة حيث من بعناية، الموقع دراسة فيجب جديدة وكالة فتح حالة في وأما     
 الموقع عنصر لتأثير الجميع، لدى معروف شارع أو منطقة وفي الجيدة التجارية

 الى الوصول سهولة أو المواصلات طرق وكذلك الوكالة، الى العملاء توجه في
 .الوكالة موقع

 : العاملين اختيار  (4)
 الكفاءة حيث من نهميوتعي عاملينال اختيار حسن على الوكالة نجاح يعتمد     

 في العاملون بها يتمتع أن يجب التي الصفات عن فضلاً  ،راتالمها وامتلاك
 .السياحي المجال

 :الوكالة مكتب إقامة  (5)
. الرفيع والفن الذوق عن تعبّر التي والأنيقة الجذابة الألوانرات و الديكو  عىترا    
 عارضة وضع عن فضلاً  والأنيقة، الجذابة والملصقاترات البوست اختيار كذلكو 

 ليستطيع الوكالة مدخل عند والاعلانات السياحية راتالمنشو  بها يوضع مناسبة
 ومناسبة صغيرة صالة وجود الاعتبار بنظر يؤخذ كما. عليها الاطلاع العملاء
 .لهم وأنيقة مريحة سيكرا وجود مع العملاء لاستقبال

 : الوكالة إفتتاح  (6)
 أن يجب التي الاعلانية والحملات النشاطات بعض الوكالة احافتت عند عىيرا    
 موقع وتصميم والمجلات الصحف في الوكالة عن لإعلاناتل: امث تتوافر
. المتوقعين العملاء الى المباشر البريد واستخدام الانترنت، شبكة على يألكترون
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 صحابوأ السياحية الشركات أصحاب بها يدعى بسيطة استقبال حفلة عمل وكذلك
 وشركات السياحي النقل شركات وأصحاب الساندة السياحية الخدمات شركات
 الإقامة ومنشآت الفنادق عن والمسؤولين والمحلية العالمية الجوية الخطوط
 .الأخرى

 
 السياحة وشركات السفر وكالات بين الفرق : 

 يمكن السياحة وشركات السفر وكالات بين فرقاً  هناك؛ تقدّم ما ضوءفي 
 :ا تي الجدول في الهاإجم

 (2جدول )
 السياحة وشركات السفر وكالات بين الفرق

 السياحة شركات السفر وكيل
 مقابل ا خرين ينتجه ما يبيع .1

 وبين بينه مسبقاً  محددة عمولة
 بمثابة فهو الخدمات، منتجي
 .فقط وسيط

 حالة في خسارة أي يتحمل لا .2
 السياحية، الرحلة أو البرنامج فشل
 .عملائه ثقة من جزء يخسر إنما

 
 

 التوسع في أموالهم يستثمرون .1
 ،برامجوال الرحلات بتنظيم والقيام
 وطبع والترويج التسويق وكذلك

 .الرحلات عن والإعلان الكتيبات

 تم التي الأموال من الكثير تخسر .2
 في برنامجال إعداد على إنفاقها
 الرحلة أو البرنامج فشل حالة

 نفقات خسارة عن فضلاً  السياحية،

 السوقراسة د من التسويق
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 ولا محدودة المالية الإمكانية .3
 دور من بأكثر القيام يستطيع
 .الوسيط

 .والدعاية والإعلان المستهدف

 لها يسمح كبيرة أموال رؤوس ذات .3
 تكون كأن، أعمال عدّة تقدّم بأن

 في لها ومستخدمة للخدمات موردة
 فنادق تمتلك كأن الوقت نقس

 من يرهوغ سياحي نقل ووسائل
 .السياحي المنتج عناصر

 . 49ص ،2010، السفر ووكالات السياحة شركات البطوطي،: ينظر: المصدر

 
 الْخرى السياحية والخدمات والسفر السياحة وكالة بين الترابطية العلاقة : 

 وتأخذ لأصحابها، أو لصاحبها مملوكة تجارية منشأة هي السياحة وكالة إن     
 المسؤولية ذات الشركة شكل تأخذ ما وغالباً  المعروفة، ةالثانوي الأشكال أحد

 وينظم صاحبها، من مرتباتهم يتقاضون أهليون موظفون والعاملون المحدودة
 الحصول السائح يستطيع الذي المكان ويعدّ  الفردي، العمل قانون بينهم العلاقة
 البر طريق عن للسفر الترتيبات وعمل الخبرة ذات والمشورة المعلومات على

 الإقامة وخدمة نقل خدمة من السياحية الخدمات كافة بتقديم وتقوم والجو، والبحر
 يمكن. و مرض كربحٍ  السائح من يأخذ معلوم أجر مقابل أخرى وخدمات والإيواء
  (.4رقم ) بالشكل تقدم، ما ضوء وعلى العلاقة هذه تمثيل
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 (4 (الشكل

 الْخرى السياحية والخدمات والسفر السياحة وكالة بين بطيةراالت العلاقة

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 .59ص ،2010 البطوطي، سعيد : لمصدرا
 

 : السفر وكالة دخل مصدررابعاً: 

 الجوية الخطوط تدفعها التي (1)العمولات من السفر وكالات دخل معظم يأتي    
 وتدفع المسافرين تخدم التي المؤسسات ومديرو والفنادق،رات السيا تأجير وشركات

                                                           

وسيلة  وهي المباعة، المنتجات أو المقدمة للخدمات مكافأة : هي Commissionالعمولة( 1)
للبضاعة  المئوية النسبة أساس على العمولة حساب يتم ما أفراد المبيعات. وغالباً  لمكافأة شائعة

إعادة  ةمحاول خلال من الرئيسي، مشكلة الوكيل حل في الشركات طريقة هي المباعة. وهذه
عديدة لأنظمة  أنواع وجود من الرغم الشركة. وعلى مصلحة مع الموظفين مصالح تنظيم

تحقيق  على العمولة نسبة تعتمد إذ الأرباح، على بنسبة شيوعاً  الأكثر النموذج يُعرف العمولات،

ركيل السفو  
Travel 

Agent 

 البنوك

Banks 

 

 المطاعم
Restaurant 

 

 أرضية خدمات
Ground Servies 

 

 يجار سياراتا
Car Rental 

 

 شركات الطيران العالمية
International 

 المحلية شركات الطيران
International 

 السكك الحديديةشركات 
Railways 

 النقل البريشركات 
Transportation 

 

 منظمو البرامج السياحية Clients العملاء
Tour Operation 

 المنظمات المحلية والعالمية

 البيع بالتجزئةشركات 
Retalilers 

 الفنادق وأماكن الإقامة
Accommodation 
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 تذكرة أية على أو سفر، وكالة أية به تقوم حجز كل على عمولة مؤسساتال هذه
 ولكن .لهم تقدم التي الخدمات معظم عن مبلي أي المسافرون يدفع ولا تبيعها،
 سياحية لرحلات التخطيط مقابل المال من قسطاً  تتقاضى أن يمكن السفر وكالات
 . وجهدها وقتها منراً كثي تستلزم خاصة فردية
  :(1)أنواع ثلاثة إلى ينقسم السفر وكالات دخول إجمالي فين ؛بعاً لمال تقدّموت     
 لهم. تقدم خاصة فاتورة طريق عن الزوار من مباشرة تقُبض التي الدخول .1

 من أنفسهم ضمنياً  وكلاء السفر يكافئ التجارية، حينما الهوامش إجمالي .2
 الجوية وطكالخط منتجي الخدمات، من منتج بشراء تجارية عملية خلال
 للمسافر.  وبيعه

 .كوكلاء يعملون عندما السياحية الخدمات مقدمو يدفعها التي العمولات .3
 معظم يف - عنها ومسؤولة العالم، أقطار معظم في السفر وكالات وتعمل     

 الشرقية الأوروبية الدول بعض في الحكومات أن إلا خاصة، جهات -الأحيان
 الصناعة أملتها التي الأنظمة أن شك ولا مالها،أع وتدير السفر وكالات كل تملك
 أصحاب بها يلتزم ، إذالخلقي للسلوكاً مقاييس تأسيس على ساعدت قد نفسها

 . السفر وكالات
 السياحية رحلاتهم تنظيم في( %90) الناس اعتماد يكون المتقدمة الدول ففي    
 حالة في( %20) السفر وكيل ويتقاضى، السفر وكيل على الأعمال رحلات أو

                                                                                                                                              

لى إ العمولات المبيعات. وتهدف ومندوب الإدارة بين عليها الاتفاق تم المحددة التي الأهداف
 .عملهم في جهدهم من الحد الأقصى لاستثمار للموظفين قوي حافز إيجاد

 . 49، ص2001ينظر: المنظمة العالمية للسياحة، ( 1)
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 الأعمال تنفيذ وتكاليف السياحية الشركات تطرحها التي منظمة سياحية سفرة بيع
  .أخر إلى وكيل من المختلفة
 شركات تدفعها التي العمولات من يأتي السفر وكالات دخل مصدر كان ولما     
 نبيّن أن علينا لذا السياحة، الخدمات مقدمي من وغيرها الإقامة وأماكنران الطي

 حجم واختلاف الخدمة نوع باختلاف تختلف التي ونسبتها العمولة مصادر
 .السفر وكيل يحققها التي المبيعات

 : النقل قطاع عمولة (1)

 وتكون هذه العمولة وفقاً لما يأتي:    
 بيع من العمولة نسبة 1978 عام في أياتا منظمة حدّدت: الجوي النقل .أ

 على للتذكرة الأساسي سعرال من( %7) حواليرات بالطائ السفر تذاكر
 (.%9) وأصبحت بالزيادة أخذت النسبة هذه أن إلا الدرجات، جميع

 :يلي بما النقل هذا ويتمثل: البرّي النقل .ب

 على الوكيل يحصل السياحية المجاميع حالة في: الحديدية السكك -
 ،الأساس سعرها عن الحديدية بالسكك النقل شركة من منخفض سعر

 كون حالة وفي. السعري الفارق الوكيل عمولة نسبة تكون وبالتالي
 يضيفه الذي السعر بزيادة تتمثل العمولة نسبة فين فردية لتذكرة الحجز
 بالسكك النقل تذاكر أسعار لأن السفر، تذكرة سعر على الوكيل

 .واحدة قيمة ذات الحديدية
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( %10) عن تقل لا الوكيل عمولة نسبة تكون: السياحية الباصات -
 الى لتصل النسبة هذه ترتفع وقد. سياحي برنامج لتنفيذ رهاتأجي نظير

 .النقل شركة مع الوكيل تعاملات لحجم( تبعاً 25%)

 عن تقل لا عمولة نسبة على الوكيل يحصل: الليموزينرات سيا -
 النسبة هذه وتخضع الليموزين،رات لسيا المالكة الشركات من( 10%)

 .والوكيل المالك الطرفين بين الاتفاق الى

 :يشمل وهو: المائي النقل .ج

 أو الجزر الى النهر عبر الرحلات من العمولة وهي: النهري النقل -
 – 5) السفر لوكيل العمولة نسبةراوح وتت وغيرها، الأثرية المناطق

 . أخرى جهة من جهة، من السياحية المجموعات لعدد وفقاً (% 10
 وبالتالي ،دولية وأخرى محلية بحرية نقل خطوط هناك: البحري النقل -

 ،الرحلة سير لخط وفقاً (% 20 – 5) بين ما الوكيل عمولةراوح تت
 .والموسمية ،المجموعات وعدد

 :(1)الإقامة محل عمولة (2)

 الغرفة، بيع سعر من( %10) العادية العمولة نسبة تكون: العادية العمولة .أ
 بين اتفاق الى الحاجة دون حتى ودولياً، محلياً  عليها متفق نسبة وهي
 .والفندق يلالوك

 بين ما تصل وقد النسبة ترتفع المجاميع حالة في: المجموعات عمولة .ب
 حصول عن فضلاً  والوكيل، الفندق بين الاتفاق حسب(% 25 – 20)

                                                           

 . 43 - 42ينظر: الإدارة العامة، وكالات السفر، ص( 1)
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 محجوزة غرفة عشر ست لكل مجانية غرفة على الفندقالوكيل السياحي 

 .الوكيل قبل من

 العمولة نسبة فين يةبالموسم الإقامة محال تأثر نتيجة: الموسمية العمولة .ج
الة  لتصل( %10) عن تنخفض قد فهي الموسم، حسب تنخفض أو ترتفع

 موسم في ترتفع النسبة هذه أن غير. الأحيان بعض في تلغى(، وقد 5%)

 (%.40 – 30) بين ما الى لتصل الكساد
 السياحية القرى في ذلك لامث: الأخرى المختلفة الإيواء وسائل من العمولة .د

 شكل على العمولة هذه تكون أو(% 10 – 5) بين ما العمولة نسبةراوح تت
 .غرفة أو فرد كل على يمنح محدد غمبل

 :(1)المطاعم عمولة (3)

 هذا(%، و 10 – 5) بين ما الوجلات على المطاعم من العمولة نسبةراوح تت    
 وفقالسفر  لوكيل العمولة نسبة تخضع. المشروبات على العمولة نسبة بخلاف

 حدّ  على فهي الفنادق في السياحية المطاعم أو المطعم مالك وبين هبين الاتفاق

 .الاتفاق ضمن المحددة والوجبات المعينة الفترة على الاتفاقية تخضع وكذلك .سواء
 

 والسياح والسفر السياحة وكالات بين العقدية العلاقة : 

 في ورالجمه على لتعرضها السياحية الخدمات من جملة بجمع الوكالة تقوم     
 الذي المنتج وصف يجوزخ. إذ ال... اعلانات ،راتفولدرات و بروش مختلفة أشكال
 يشتري، أنه شعور ينتابه الحال هذه في نفسه والزبون للبيع، منتوجه لعرض يسعى

                                                           

 . 43ينظر: الإدارة العامة، وكالات السفر، ص( 1)
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 التي للخدمات مستهلكين باعتبارهم والسفر السياحة وكالة عملاء ولمصلحة لذلك
 .البيع عقد يوفرها التي الضمانات من لاستفادةا من يتمكنوا أن الأخيرة هذه تقدمها

 والسفر السياحة وكالات بين العقدية العلاقة أن الفقه من جانب يذهب     
 واحد قانوني لنظام تخضع أنها اعتبار على موحدة قانونية طبيعة ذات وزبائنها
 هو والسائح الوكالة بين المبرم فالعقد) متميزة، عقدية طائفة من مستوحى ومبسط
 الخدمات وليس بأكملها الرحلة تحقيق إلىرائه و  من السائح يرمي واحد عقد

 . (1)(منفذيها يجهل ما غالبا والتي الرحلة منها تتشكل التي المنفصلة

 ولا ،هي إبداعها أو خلقها من جديد فكري منتوج خلق في تجتهد الوكالة إن     
 وأصحاب كالناقلين ا،غيره من مقدمة خدمات تجميع مجرد على دورها يقتصر
 أنها على والأداءات الخدمات هذه مجموع إلى ينظر والزبون والمطاعم، الفنادق
 المختلفة الخدمات من تركيبة وليس واحدة سياحية مؤسسة من يتلقاها واحدة خدمة
 .مباشرة علاقة أية بمقدميها تربطه لا التي
 
 
 
 
 
 
 

                                                           

 . 132ص ،2014 يزيد، (1)
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 :المبحث الرابع

 منظمو الرحلات السياحية
 

 مفهوم منظم الرحلة السياحية:: أولاً 
 واستدامة وتطوير وتحفيز بتنمية الرئيس المحرك السياحية الرحلات منظم يعدّ      

 بتصميمها يقوم متكاملة سياحية وأنشطةرامج ب إيجاد خلال من السياحة صناعة
 السائح واستمتاع الداخلية السياحية الحركة زيادة على يساعد ما وتسويقها، وتنفيذها
 .وآمنه متميزة سياحية بتجربة

 والمعلومات الخدمات بتقديم ويقوم منفرداً  السياحية الرحلة منظم ويعمل     

 وتأمين للزبائن، الفردية أو المنظمة الجماعية ةيالسياح الرحلات بتنظيم المتعلقة

 الزبائن، ومحاسبة للسياح، خدمات ستقدم التي الجهات مع والتعاقد السفر، تذاكر

 تقارير واعداد مكتبه، طريق عن تتم التي العمل نماذج وتعبئة السجلات، ئةوتعب

راءات إج تطبيقراقبة وم ومتابعة ،راتهممها وتنمية المرؤوسين دارةا  و  العمل،
رات والاستشا بالمعلومات الزبائن تزويد وكذلك. المهنية والصحة السلامة وتعليمات

 العالم، في مكان أي إلى ينظمها التي الفردية أو المنظمة الجماعية الرحلات بشأن
 الترتيبات عدادا  و  عنها، والإعلان الرحلة، ومدة السير وخطوط أسعارها وتحديد
 .زيارته المنوي المكان والى من النقل وسائط لتأمين اللازمة

 يمكنو  .نطاقها ضمن يعملاً مهام الرحلات لمنظمي أن ،بما تقدّم عنيون     

 :يأتي بماتلك المهام  تلخيص
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 إلى جواً  أو براً أو بحراً  السفر تذاكر لتأمين اللازمة ءاتراالإج تنفيذ .1

 .الزبائن

 .للزبائن اللازمةزات الحجو  إعداد .2
 .الرحلة في سيستخدمونها التي والمطاعم الفنادق مع التعاقد .3

 .السياحيةرات السيا تأجير في المساعدة .4

 .أسعارها وتحديد الداخلية القصيرةرات والزيا الرحلات تنظيم .5

 . الأخرىراف والأط السياح بين تنشأ التي المشاكل حل .6

 .السياح أو للمسافرين اللازم التأمين .7

 .الزبائن من الأموال تحصيل .8

 .الخدمات لموردي المستحقات دفع .9

 تطوير. المبرمة العقود عن ونسخ بالعمل الخاصة بالسجلات الاحتفاظ  .10
 .الحديثة التقنيات باستخدام العمل أساليب

 .العمل تقارير إعداد  .11

 وتنمية وتدريبهم التدريبية، احتياجاتهم وتحديد المرؤوسين، أداء تقييم  .12
 والصحة السلامة تعليماتراءات و إج تطبيقراقبة وم متابعةراتهم، و مها

 .المهنية
 النقل مثلاً ( أكثر أو سياحيتين خدمتين بين السياحية الجولات تنظيم ويجمع     

 السفر وكالات خلال من وتباع( المشاهدة وجولات والترفيهام الطع وجباتو  والإيواء

 السياحية الجولة يسمى (واحد كمنتج النهائيين المستهلكين إلى مباشرة بصورة أو
 السياحية الجولة عناصر تحديد ويمكن. شامل سعر ومقابل )التكاليف الشاملة
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 ،)الطلب بحسب(راء إج عن تنجم أن يمكنها أو مسبقة، بصفة التكاليف الشاملة
 الحصول في يرغب التي الخدمات بين الجمع يقرر من هوزائر ال يكون حيث
 ولحسابهم الخاص باسمهم عادة السياحية الجولات منظمو يعمل. و عليها

 .(1)الخاص
 مجموعة تكون مختلفة خدمات على الأمر بادئ في الجولة منظم ويحصل     

 مباشرة بصورة سواء السياحة، نتجيم من للعملاء بمركّ  واحد (2)كمنتج معروضة
 .السفر وكالات طريق عن أو

 
 الرحلات منظمو مهارات : 

 في تساهم التيرات المها من بالعديد السياحية الرحلات منظم يتمتع أن يجب    
 :ومنها نجاحاته،

 الرحلة بداية من متكامل بشكل المسؤوليّة تحمّل على والاستعداد القدرة -
 .النهاية وحتّى

 .للمستقبل والثابت المستمر التخطيط على رةالقد -

 .السياحيّة المناطقرافية بجغ الجيّدة المعرفة -

 المعرفة تلك كانت نا  و  الرحلة بتكاليف وخاصّة الماليّة بالجوانب المعرفة -
 .محدودة

                                                           

 . 50، ص2001المية للسياحة، ينظر: المنظمة الع (1)
المشاهدة  وجولات والوجبات بالإيواء تتعلق أكثر أو أخرى وخدمة النقل خدمات هي غالباً  (2)

الجولة  منظم يقدمها التي الخدمة عن فضلاً  الزوار، يطلبها التي من الخدمات ذلك وغير والترفيه
 ذاته.  السياحية
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 .العالية الإدارية والكفاءة القدرة -

 .متدرّج بشكل الرحلة تفاصيل جميع لتصور الموهبة -

 .الرحلات أنواع بكافة السياحية الرحلة بيع على القدرة -
 وبين )السيّاح) المستهلكين ورغبات حاجات بين ما الربط على القدرة -

 .القصد مناطق
 

 أنواع منظمو الرحلات:ثانياً: 
تبعاً لتوجهات السائح الحديثة،  السياحية الأنماط وتعدد السياحة لتطور نتيجة     

 الرحلات منظمي أنواعة السياحية، تعدّدت وتطور الدوافع المحفزة لإقامة الرحل
 الرحلات منظمي تقسيم يمكن ولذا المتعدّدة، الأنماط تلكل شباعلاا ليحققوا السياحية

 : الى

 السوق قصد مناطق على نشاطاتهم ركزوا الذين وهم: الكلي السوق منظمو .1
 بالسياحة الخاصة الترتيبات بعمل يقومون إذ شعبية، الأكثر الجماهيري

ن و  .غادرةالم  التابعة الجوية الخطوط مع نيمرتبط المنظمين هؤلاء من اً عددا 
 .لبلدهم

 أكثر كونهم الكلي السوق منظمي من شهرة أقل هم: و المتخصصون المنظمون .2
 :منها اصناف عدة الى تصنيفهم ويمكن، عدداً 

 مااً غالب وهم معينة قصد مناطق الى شاملة رحلات يقدمون منظمون .أ
 ارتباطات لديهم أو القصد مناطق في شركات قبل من ممتلكين يكونوا
 .معهم قوية
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 أن ممكن وهم ،معينة مناطق من مرزومة رحلات يقدمون منظمون .ب
 المنظمون هؤلاء إيجاد ويمكن محليين، سفر وكلاء من ممتلكين يكونوا
 .كبيرة مدينة أي في

 عطل مثل المرزومة لرحلاتهم خاصة إقامة يستخدمون منظمون .ج
 .السياحية النزل أو التخييم

 أو فقط كالحافلات المرزومة لرحلاتهم معين نقل يستخدمون منظمون .د
 .المعنين الناقلين قبل من ممتلكين يكونوا ما غالباً  وهم الخ .... السفن

 بحرية نزهة مثل معين اهتمام ذات مرزومة رحلات يقدمون منظمون .ه
 .بنفسه الشخص بها يقوم مغامرة رحلة أو

 الى مرزومة رحلات وبيع بجمع يقومون وهم(: المحليون( خليونالدا المنظمون .3
 قد منهم والعديد السياح، فيه يعيش الذي البلد حدود داخل القصد مناطق
 وكلاء خلال من الداخلية المرزومة العطل لبيع إتحاد شكل على تجمعوا
 .السفر

 عونويبي السياحي القصد منطقة في يتمركزون وهم: القادمة الرحلات منظمو .4
 بلدان عدة في الرحلة يبيعوا أن يمكن لكنهم القصد لمنطقة المرزومة الرحلات
 :أنواع على وهم. مختلفة

 .القادمة للمجاميع الرحلة ترتيبات بتنظيم متخصصون منظمون .أ

 فنادقهم الى ونقلهم القادمين المسافرين لقاء في متخصصون منظمون .ب
 .افقةر م بخدمات تزويدهم وأ
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 مواصفات ذات قادمة مجاميع حاجات شباعبي يقومون منظمون .ج
 الطقوس الطعام، نوع مثل الإقامة بمحل خاصة ومتطلبات واهتمامات

 .الخ...الدينية
 مع التفاوض تتضمن والتي الخدمات من واسع مدى يقدمون منظمون .د

 الطعام ترتيبات وتقديم الأسعار أفضل لتامين والفنادق النقل شركات
 .وغيرها المسارح السياحية الجولات

 
 السياحي المرشد : 

 المدن إلى الأجنبية والوفود والزوار ياحالس فقةبمرا يقوم الذي الشخص هو    
 والتاريخية السياحية والمواقع والمنشآت والمعالم والحضرية الطبيعية والمناطق
 بمعلوماتراتهم استفسا على والرد عنها، اللازمة بالمعلومات ويزودهم والأثرية،
 السياحي المرشد يحصل الأعمال بهذه قيامه ومقابل. وموضوعية يحةوصح دقيقة
 للرحلات المنظمين مع بشأنه يتفق أو الرسمية، الأجهزة تحدده مادي أجر على

 لكل المنظم السياحي القانون حسب وذلك أنفسهم السائحين مع حتى أو السياحية
 . حدة على دولة

 والمرشدين المحليين، السياحيين مرشدينال تشمل بدورها السياحية المهنة وهذه     
 يعمل كماارى. والصح والغابات كالجبال الطبيعية المناطق ومرشدي فقينالمرا

 : على السياحي المرشد

 .افقهمر ي الذين السياح سلامة -

 .ممتلكاتهم على الحفاظ -

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 138 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

 .مضايقات لأي السياح تعريض عدم -

 .القصد مناطق عن اللازمة بالمعلومات السياح يزود -

 .وموضوعية وصحيحة دقيقة بمعلومات السياحرات استفسا على لردا -
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 أسئلة الفصل الرابع

 . بيّن بيان دلالات تعريف وكالة السفر.1س
يقوم وكيل السفر بتقديم العديد من الخدمات السياحية للسياح، فما هي أهم . 2س

 الأعمال التي يقوم بها وكيل السفر؟
وكيل السفر كوسيط بين الزبون والمؤسسات السياحية، لذلك يرتبط عمل . 3س

 ظهرت لهذا العمل إيجابيات وسلبيات عديدة، إذكر سلبيات وكيل السفر.
 .السفر وكالة افتتاح خطوات. تحدّث عن 4س
توجد فروقات بين وكالة السفر والشركة السياحية، وضّح جدولًا يبيّن تلك . 5س

 الفروقات.
 صادر دخل متعددة، وضّح مصدر دخل وكالة السفر.لوكالة السفر م. 6س
مثلما يظهر في عمل وكيل السفر العديد من السلبيات إلا أن عمله يتمتع . 7س

 بالعديد من الإيجابيات، بيّن إيجابيات وكيل السفر مفصلًا.
 والخدمات والسفر السياحة وكالة بين بطيةراالت العلاقة. وضّح بالرسم فقط 8س

 .ىالأخر  السياحية
 ، عدّد تلك المهام.نطاقها ضمن يعملاً مهام الرحلات لمنظمي نإ. 9س
 تساهم التيرات المها من بالعديد السياحية الرحلات منظم يتمتع أن يجب. 10س

 ، إذكر تلك المهارات.نجاحاته في
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 الفصل الخامس
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 حث الْول: مدخل مفاهيمي المب

 أولًا: مفهوم المكتب السياحي
 ثانياً: الفرق بين المكتب السياحي والشركة السياحية

 ثالثاً: أنواع المكاتب السياحية
 رابعاً: أهداف المكتب السياحي
 المبحث الثاني: إقامة المكتب السياحي

 أولًا: خطوات إقامة المكتب السياحي
 للمكتب السياحيالهيكل التنظيمي ثانياً: 

 ثالثاً: التحديات التي تواجه المكاتب السياحية
 

 إدارة المكاتب السياحية
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 لْول: المبحث ا

 مدخل مفاهيمي
 

 أولًا: مفهوم المكتب السياحي:
يعدّ المكتب السياحي )منظمة سياحية تتمتع بنوع من الاستقلال الذاتي، وتهتم      

بــيدارة شــؤون الســياحة فــي منطقــة مــا، وتتبــع الــوزارة أو الهيئــة المســؤولة عــن قطــاع 
 . (1)السياحة في البلد، وتعمل في إطار الخطة العامة لها(

وعلـــى ضـــوء هـــذا التعريـــف تتضـــح لنـــا الـــدلالات والخاصـــيات التـــي يتمتـــع بهـــا      
 المكتب السياحي والتي ترتكز على المميزات ا تية:

: تتــوزع أمــاكن تواجــد المكاتــب الســياحية فــي منــاطق عديــدة الاسييتقلال الييذاتي (1
ومتفرقــة خــارج موقــع الــوزارة أو الهيئــة التــي يكــون المكتــب الســياحي تــابع لهــا، 
فيقتضي والحال هذا إعطاء فسحة من الحرية في حركة ممارسة مهامه، فضـلًا 
عــن قــدر أكبــر مــن الاســتقلال الــذاتي مــن أجــل تلبيــة الاحتياجــات والمســتلزمات 
وتوفيرها في ممارسـة أعمـال المكتـب دون الرجـوع الـى الـوزارة أو الهيئـة فـي كـل 

 صغيرة وكبيرة.

ياحية من ميزانية خاصـة ملحقـة بالميزانيـة : لا بدّ للمكاتب السالميزانية الخاصة (2
العامــة للــوزارة أو الهيئــة المســؤولة عــن القطــاع الســياحي فــي البلــد. وتكــون هــذه 
 الميزانية الخاصة مبوبة وفق نسق الميزانية العامة لتلك الجهة المسؤولة عنه.

                                                           

 . 1، ص2014ياحية، ينظر: محاضرات في إدارة الوكالات الس (1)
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: يصـــب عمـــل المكتـــب الســـياحي ومهامـــه فـــي إدارة شـــؤون النشييياط السيييياحي (3
نطقــــة مــــا، مــــن خــــلال حمــــلات الدعايــــة والتــــرويج وغيرهــــا مــــن الســــياحة فــــي م

ــــك  ــــب الســــياحي لتل ــــاع معــــدلات الطل ــــي ارتف ــــي تســــهم ف الوســــائل التســــويقية الت
 المنطقة.

: إن تبعيــة المكتــب الســياحية للجهــة المســؤولة يعمييل وفييق إطييار الخطيية العاميية (4
عنـــه ســـواء كانـــت الـــوزارة أو الهيئـــة تحـــتم عليـــه أن يعمـــل ضـــمن إطـــار الخطـــة 
ـــة، إذ إنهـــا المســـؤولة عـــن المكتـــب أمـــام  ـــوزارة أو الهيئ العامـــة التـــي وضـــعتها ال

 السلطات العليا في البلد.
 

 ثانياً: الفرق بين المكتب السياحي والشركة السياحية:
يمكــن إجمــال الفــرق بــين المكاتــب الســياحية والشــركات الســياحية وفــق الجــدول      
 ا تي:

 الشركة السياحية المكتب السياحي
 منظمة حكومية ذات ملكية عامة. -1

 

العاملون موظفون في الدولة،  -2
 ويتقاضون رواتبهم من الدولة.

 
 

 أمواله عامة ومملوكة للدولة. -3

 

 منشأة تجارية خاصة مملوكة -1
 لشخص أو لمجموعة أشخاص.

العاملون موظفون في القطاع  -2
الحاص )أهليون(، ويتقاضون 
رواتبهم أو اجورهم من أصحاب 

 الشركة.

أموالها خاصة ومملوكة لأصحاب  -3
 الشركة.
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يقدّم خدماته مجاناً لمن يطلبها  -4
 )الزبائن(.

 

يهدف الى المصلحة العامة  -5
للسياحة للبلد، ولا يهدف الى 

 تحقيق ربح مباشر.

لا يمارس الأنشطة السياحية  -6
نما يعمل باتجاه  التنفيذية بنفسه، وا 

 الدعوة لها فقط.

تقدّم خدماتها مقابل أجر معين  -4
ه الشركة من السائح تتقاضا

 )الزبون(.

يهدف عمله الى تحقيق الربح،  -5
 وهو هدفها الأساس.

 

تقوم بتنفيذ الأنشطة والخدمات  -6
 السياحية بنفسها.

 
 

 ثالثاً: أنواع المكاتب السياحية:
تقسـم المكاتـب السـياحية وفقـاً للمنطقـة التــي تعمـل بهـا والخـدمات التـي تقــدّمها،      

 وهي على نوعين:
 :السياحية الداخلية المكاتب (1)

هي )المكاتب التي تقيمها الدولة داخـل البلـد لتقـديم الخـدمات السـياحية للسـياح،     
وتكــــون بــــالقرب مــــن المنــــاطق الســــياحية الشــــهيرة ذات الكثافــــة العاليــــة مــــن الاقبــــال 

 السياحي في البلد(.
قـــرب فمـــن مـــدلولات التعريـــف أن المكاتـــب الســـياحية يكـــون ذات موقـــع يتميّـــز ب     

المنــاطق الســياحية الجــاذب، كمــا هــو الحــال بالمراقــد والمــزارات الدينيــة، أو المنــاطق 
الأثريـــة، أو منـــاطق الإصـــطياف المتميـــزة. وكـــذلك يفـــتح المكتـــب فـــي وســـط المـــدن 
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بــالقرب مــن تواجــد رجــال الأعمــال، ودور اللهــو التــي يتــردّد عليهــا أعــداد كبيــرة مــن 
الطبيعية للسياحة كالموانئ والمطارات ومحطات السياح. كما ويتواجد في الملتقيات 

 السكك الحديدية والفنادق السياحية الكبرى.
قليميــــة مثــــل ة، تفتــــتح فــــي المعـــارض الدوليــــة والاوهنـــاك مكاتــــب ســــياحية مؤقتـــ    

المكتب السياحي في معـرض بغـداد الـدولي، إذ ينتهـي عمـل المكتـب بانتهـاء أعمـال 
مكتــب الســياحي الــداخلي فــي متنــاول الســائح وفعاليــات المعــرض. وتكــون خــدمات ال

إينمــا وجــد، إذ يــتمكن مــن الحصــول عليهــا دون عنــاء أو صــعوبة. ويمكــن تلخــيص 
 ي:أتدور المكتب السياحي الداخلي بما ي

تقـــديم المشـــورة للســـياح، والـــرد علـــى استفســـاراتهم، فضـــلًا عـــن تزويـــدهم  .أ
لســياحية فــي بالنشــرات والكتيبــات والخــرائط والــدليل الخــاص بالمنــاطق ا

 البلد.

إرشـــاد الســـياح علـــى المواصـــلات والفنـــادق والمـــوتيلات وأمـــاكن الإيـــواء  .ب
 المختلفة وأسعارها ومستوياتها.

 يكون المكتب بحد ذاته نافذة اعلانية عن السياحية في البلد. .ج

القيــــام بالدراســـــات الميدانيـــــة لحركـــــة الســـــياح مـــــن أجـــــل التعـــــرف علـــــى  .د
قبــالهم علــى مــادة ســيا حية دون أخــرى ورفــع التقــارير بــذلك اتجاهــاتهم وا 

 الى المخططين.

المشـــــاركة فـــــي تنظـــــيم المعـــــارض والمهرجانـــــات الفلكلوريـــــة والحفـــــلات  .ه
 والمناسبات التاريخية الخاصة.
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ــــة، ومــــدى  .و ــــي المنطق ــــى مســــتوى أداء الخــــدمات الســــياحية ف ــــة عل الرقاب
 الالتزام بكيفية تقديم الخدمة والاسلوب المناسب والأسعار.

ســــــتقبال الخــــــاص لكبــــــار الــــــزوار مــــــن ضــــــيوف الدولــــــة يكــــــون فــــــي الا .ز
 الرسميين.

 

 :المكاتب السياحية الخارجية (2)
هي )هي المكاتب التي تقيمها الدولة خارج البلد وتكون في العواصم أو المدن      

الكبــرى للــدول التــي تعــدّ الأســواق التقليديــة أو المحتملــة لتصــدير الســياح الــى البلــد(. 
 السياحي الخارجي على حالتين:ويكون عمل هذا المكتب 

: يكون جزءً من سفارات البلـد فـي الـدول الأخـرى، إذ يعـدّ مندوبيـة أو ملحقيـة الأولى
سياحية يرأسها ملحق سياحي على غرار الملحق الثقافي والملحق العسكري. وتعمل 
الملحقيـــة والحـــال هـــذه فـــي إطـــار الســـفارة، ويكـــون الملحـــق الســـياحي تابعـــاً للســـفير 

ه عضواً في البعثة الدبلوماسية للبلد في تلك الدول. وفي معظم الأحيـان يبـدأ باعتبار 
التمثيــل الســياحي للبلــد فــي الخــارج بملحقيــة ســياحية ضــمن الســفارة، وعنــدما تتســع 
أعمالها ويتوقع لها المزيد من النجاح، تنفصل عن السـفارة وتسـتقل كمكتـب سـياحي 

 قائم بذاته.
م الدول هـو الفصـل بـين التمثيـل السياسـي الدبلوماسـي والاتجاه العام لدى معظ     

والتمثيل السياحي، كي لا ترتبط الأخيرة بالأولى. ويرجـع السـبب فـي ذلـك، أن كثيـراً 
مــا تحــدث الأزمــات بــين الحكومــات، والتــي قــد تــؤدي الــى قطــع أو تجميــد العلاقــات 

ل اتخــاذ شــكل الدبلوماســية، فيمتــد أثــر ذلــك بالضــرورة الــى التمثيــل الســياحي فــي حــا
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الملحقية السياحية في إطار السفارة، بينما لا يمتـد ذلـك الأثـر الـى التمثيـل السـياحي 
 في حالة اتخاذ شكل المكتب السياحي المستقل.

: يكـــون مكتبـــاً ســـياحياً مســـتقلًا بذاتـــه عـــن ســـفارات البلـــد فـــي الـــدول الأخـــرى، الثانيـــة
مـدير معـيّن مـن قبـل الـوزارة أو ويشغل مبنىً خاصاً به خارج مبنى السـفارة، ويرأسـه 

الهيئة المسؤولة عن قطاع السياحة في البلـد. وتكـون خـدمات المكتـب السـياحي فـي 
 الخارج من خلال تقديم ما يأتي:

  .الخرائط الاستعلامية والخطية عن مناطق البلد .أ
ـــــي البلـــــد  .ب ـــــع وســـــائل المواصـــــلات الموجـــــودة ف ـــــة بجمي الخطـــــط التعريفي

 .السياحية المشهورة

 .ل السياحي عن الأماكن السياحية الجميلة في البلدالدلي .ج

الدليل الشامل لجميع الفنادق الرخيصة والمناسبة والفخمة الموجودة في  .د
 .البلد

 .قاموس لغة البلد ما يسهل عملية المحادثة بين السياح والمواطنين .ه
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 المبحث الثاني: 

 إقامة المكتب السياحي
 
 

 السياحي:أولًا: خطوات إقامة المكتب 
هناك خطوات تسعة للقيام بينشاء مكتب سياحي يمكن عرضها وفق ما      
 :(1)يأتي
 :الخطوة الْولى: اتخاذ القرار -1

إن إنشاء مكتب سياحي وعلى الخصوص في خارج البلد، بحاجة الى اتخاذ       
قرار على أعلى مستوى بعد التشاور مع كافة الأطراف المعنية، إذ إن إنشاء 

ذا ما تعرّض هذا المكتب المكتب  السياحي في الخارج يكون تمثيلًا سياحياً للبلد، وا 
الى نكسة خطيرة من حيث ثبوت فشله، فين ذلك يمثل إساءة في حق متخذي 
القرار. لذلك لا بدّ من دراسة مستفيضة مسبقة قبل اتخاذ القرار بينشاء المكتب من 

والذي  المكتب ينشاءبلمفوض االمدير ضمن القرار المتخذ تسمية تعدمه. كما ي
 ،يشترط فيه الإختصاص والخبرة السابقة والمعرفة، فضلًا عن النزاهة والأمانة

على صلاحيات المفوض في الصرف والتصرف  ن القرار المتخذ ينصّ فيذلك لو 
 مع تحديد المدة الكافية لإنشاء المكتب.

 

                                                           

 .18 – 10، ص2013ينظر: قسم السياحة الدينية،  (1)
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 :الخطوة الثانية: اختيار الموقع -2
ب السياحي ذا أهمية كبيرة في ممارسة مهامه، ولذا يجب لاختيار موقع المكت     

 :ا تيةأن تتوفر فيه الشروط 
في وسط حي الأعمال: أي يوجد المكتب في موقع يتردد عليه عدد كبير  .1

من سكان المدينة، إذ توجد به الشركات السياحية وشركات الطيران 
 مهمة.والملاحة والفنادق الكبرى والمصارف وغيرها من المؤسسات ال

في شارع رئيسي: يكون المكتب ظاهر للعيان، وفي محط أنظار الجميع،  .2
 ولا يحتاج الى مجهود في الوصول إليه.

قرب وسائل المواصلات: من أجل الوصول إليه بسهولة ويسر وفي أي  .3
 وقت، ومن أي طرف من أطراف المدينة.

 بالقرب من المناطق السياحية التقليدية. .4

شآت المقلقة للراحة والأماكن ناء العالية والمبعيداً عن مصادر الضوض .5
المؤذية للشعور العام مثل المناطق الصناعية ذات التلوث البيئي 

 والضوضاء، والمناطق شديدة الحساسية كالمواقع الأمنية وغيرها.

اعتدال التكاليف: من الضروري أن تولي إدارة المكتب إهتمامها بالجانب  .6
ن الاقتصادي والحصول على أفضل  الأسعار فيما يتعلق بموقع المكتب وا 

 كان بطبيعة الحال تميّز المواقع المهمة بكلفها العالية.

 
 :الخطوة الثالثة: التصميم والتأثيث والتجهيز الآلي -3
 :يأتيإن هذه الخطوة تعدّ من عدّة خطوات فرعية، يمكن إجمالها كما      
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لشعب أو الوحدات : وهو الخطة التي تبيّن مواقع الأقسام أو االتصميم .أ
وترتيبها، وتحديد أماكن الموظفين والأثاث وا لات المكتبية وأماكن 
الاستراحة أو الاستقبال أو الانتظار، مع مراعاة الظروف الملائمة 
للعمل ودراسة نظمه وعدد الجمهور المترددين على كل المكتب، 

 فضلًا عن ا لات المكتبية. 

 ة التصميم، هي:وهناك مبادئ هامة تراعى في خط   
تسلسل العمل من موظف  خر داخل الشعبة الواحدة، ومن شعبة  -

الى أخرى في خط مستقيم بما يوفر الوقت والجهد للعاملين وكذلك 
 الزبائن.

مرونة التصميم وسهولة تعديله من خلال استخدام الفواصل  -
المتحركة التي تقبل التعديل في حالة زيادة عدد الموظفين أو 

إضافة أو استبعاد أو تعديل في دورة العمل في إجراء إي 
 المكتب.

الإضاءة الكافية والتهوية المناسبة والإقلال من الضوضاء، من  -
أجل أن يتوفر الجو الهادئ في بيئة العمل. فضلًا عن استخدام 
ألوان وديكورات جذّابة للمكتب لأن مدى إناقة ورونق المكتب 

 يمثّل مدى اهتمامه بالزبون.

خارطة العالم بالحجم الكبير يساهم في تعريف الزبون إن وضع  -
 باتجاه السفر الى مناطق القصد.
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إقتصاد المساحة من خلال مراعاة الاستغلال الأمثل للمساحة  -
المتاحة للموقع، وتخصيص المساحة الخاصة للموظف بما يحتاج 
إليه من المساحة اللازمة، ويرجع السبب في كل ذلك أن الموقع 

 مكتب السياحي غالباً ما يمتاز بارتفاع بدل الإيجار.المناسب لل

سهولة الإشراف على الموظفين إذ يتم ترتيب مكاتب المجموعة  -
الواحدة من الموظفين بشكل تتجه أنظارهم في اتجاه واحد في 
مواجهة الجمهور المتردد على المكتب من جهة، ومن جهة أخرى 

 في مرمى بصر مدير المكتب أو المشرف عليهم.

توفير السرية والخصوصية عند الضرورة بالتوافق مع النقطة  -
 .الأسبق

: يراعى فيه البساطة والأناقة معاً، وهي مسؤولية مهندس التأثيث .ب
الديكور علماً أن الفكرة العامة تكون من اختصاص السياحي. ولذا 
يراعى الجمالية وانسجامها مع الاستخدام. فضلًا عن اختيار 

 الجذّابة والأنيقة من قبل السياحي. الملصقات والبوسترات

 : يكون على نوعين:التجهيز الآلي .ج

مكتبي: مثل ا لات الطابعة والحاسبة وآلات التصوير، ويضاف  -
 إليها في بعض الأحيان أجهزة العرض السينمائي وغيره.

اتصالي: ويقصد بها الهواتف الخارجية والداخلية والتلكس   -
 وغيرها.
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 :ر العاملينالخطوة الرابعة: اختيا -4
يتمتع العاملين بالمكاتب السياحية الداخلية بجنسية القطر، وأما العاملين      

بالمكاتب السياحية الخارجية يمكن أن يضمّوا في صفوفهم بعضاً من أبناء البلد 
التي يجب مراعاتها عند اختيار  المواصفاتالأجنبي المفتوح فيه المكتب. ومن 

 العاملين ومنها:
 درجة تخصصية بالسياحة.حاصل على  .أ

الخبرة السابقة في أعمال السياحة والتي نال من خلالها على الكفاءة  .ب
 والمقدرة على أداء الأعمال بشكل جيد.

إجادة اللغات الأجنبية على الأقل لغتين لضمان التعامل مع الضيوف  .ج
 والسياح من البلدان المختلفة.

إذ يعدّ العاملون في  المعرفة بالقانون الدولي وبقواعد البروتوكول، .د
المكاتب السياحية وعلى الخصوص الخارجية منها كونهم ممثلين للبلد 
والمكاتب السياحي وبالتالي يجب أن يكونوا ملمين بقواعد القانون 
الدولي التي تنظم العلاقة بين الدول بعضها بالبعض ا خر، فضلًا 

 السلوك.عن الدراية با داب والمراسيم العامة وآداب التخاطب و 

الثقافة العامة التي تؤهل الشخص على أن يستحوذ على مشاعر الغير  .ه
قناعهم ما يساعد على كسب صداقاتهم خدمة لعمل  ويفوز بيعجابهم وا 

 المكتب.

 الدراية بالشؤون المالية والاقتصادية.  .و
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 :الخطوة الخامسة: تدريب العاملين -5
ة لمعارف ومهارات العاملين يمثل التدريب عملية التنمية المستمرة المخطط      

في مختلف مستويات العمل وتحسين اتجاهاتهم بقصد رفع مستوى الأداء والكفاءة 
ويُعرّف التدريب بأنه:)مجموعة من  الانتاجية أو تأهيلهم لممارسة أعمال جديدة.

ثراء  الأنشطة والأساليب التي تستهدف صقل المهارات والقدرات الأساسية للأفراد وا 
يعدّ التدريب ذو . وبذلك (1)زيادة كفائتهم الخدمية الحالية والمستقبلية(معارفهم و 

أهمية في كونه عملية مكملة للتعليم النظري والخبرة العملية السابقة تسعى الى 
الاستخدام الأمثل لقوى العمل المتاحة أو المختارة للإرتقاء بذكاء الأفراد ومهاراتهم 

الى طاقات خلاقة تساير التقدم المعاصر خدمة ا وتحويلها هواكتشاف قدراتهم وصقل
ن عملية التدريب عملية مستمرة لا تتوقف عند فترة  لأهداف التنمية الشاملة. وا 
زمنية محددة ولا عند مستوى إداري معين بل هي تشمل كل الأقراد العاملين 

 بالمكتب. ويغطي التدريب ثلاث مجالات هي:
 لخاصة بممارسة العمل.المعرفة: الإلمام بكافة المعلومات ا .1

المهارات: مجموعة القدرات التخطيطية والإنسانية والفنية لدى الفرد لأداء  .2
 عمل معين بكفاءة.

مجموعة العوامل الذهنية التي تتفاعل مع بعضها لتكوين آراء  الاتجاهات: .3
 معينة تجاه العاملين في المكتب أو تجاه الزبائن.

 
 

                                                           

 .131، ص2011الحميري وآخر،  (1)
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 :الخطوة السادسة: تحديد خطة العمل -٦
يشارك في إعدادها المختصين من أجل الإحاطة وبشكل جيد بجميع جوانب      

 :ا تيةعمل المكتب ويمك أن تمر بالخطوات 
 تحديد الهدف من إنشاء المكتب. .أ

الظروف الاجتماعية والاقتصادية  –تحليل البيئة العامة المحيطة  .ب
لبيئة بالمكتب السياحي والبلد الذي يوجد فيه، وتحليل ا –والسياسية 

الأسواق السياحية التي يعمل  –الخاصة المحيطة بالمكتب السياحي 
بضمنها المكتب مثل شدة المنافسة ومستوى الحركة السياحية وعدد السياح 

 . -ومستوى الأسعار ومستوى الانفاق السياحي وغيرها من العوامل 

 حصر الوسائل البديلة لتحقيق الهدف. .ج

 ها.تقييم هذه الوسائل لاختيار أفضل .د

 ترجمة الاختيار الى خطوة عملية. .ه

 
 الخطوة السابعة: تخصيص الميزانية المناسبة: -٧

تحديد مقدار المخصصات المالية اللازمة للمكتب وتوزيع هذه الميزانية على      
بنود الانفاق المختلفة حسب أهميتها وأعبائها مع تلافي المبالغة أو التقصير في 

في الحالتين ويرافق عملية تحديد الميزانية، تحديد  الميزانية لما في ذلك من اضرار
 لائحة صرف منها بمعرفة المدير.
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 :الخطوة الثامنة: الإعلان عن إنشاء المكتب -8
إن الإعلان فن قديم متأصل في التجمعات البشرية وهو يرتبط ارتباطاً وثيقاً      

لناس ودوافعهم، بترويج بيع سلعة أو خدمة معينة ويهدف الى التأثير في عواطف ا
لذا يساهم الإعلان في المجال السياحي في المكاتب خاصة الى زيادة النشاط 
السياحي عن طريق بيع الخدمات السياحية. ويعرّف الاعلام السياحي بأنه: 
)مجموعة أوجه النشاط المختلفة التي تقوم بها للتأثير في اتجاهات الجمهور 

السائحين للبلاد عن طريق وسائل النشر وأفكارهم من أجل اجتذاب أكبر عدد من 
المختلفة داخل البلاد وخارجها، ويعدّ مقياس النجاح لهذا النشاط هو عدد السياح 
ونسبة الاشغال في منشآت الإيواء(. كما أن وضع عارضة مناسبة لعرض 
المنشورات السياحيّة والإعلانات عند مدخل المكتب تسهم في اطلاع الزبائن عليها 

 لباً ما توزّع أيضاً على المترددين على المكتب مجاناً.والتي غا
 وهناك قواعد يجب مراعاتها عند الاعداد للحملة الاعلانية للمكتب:    
إتمام جميع الاستعدادات السياحية بشكل كامل قبل البدء بالحملة الدعائية  .1

وتوقيتها بشكل مناسب مع موعد انتهاء المشروع السياحي أي إعداده ليكون 
 اهزاً للجمهور أو مع بداية الموسم السياحي.ج

 التخصيص المالي الكافي للحملة الدعائية. .2

إعداد خطة علمية للحملة الدعائية، إذ يجب تحديد المعلومات عن أفضل  .3
الوسائل الاعلانية وأكثرها تأثيراً في نفوس الجمهور، فضلًا عن تحديد الفئات 

لتحديد الوسيلة الأكثر نجاحاً في  التي يتم استهدافها في الحملة الاعلانية
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مخاطبة هذه الفئة، وكذلك جمع البيانات الخاصة بتكاليف الوسائل المختلفة، 
 واختيار أفضلها بما يتناسب وحجم الميزانية المخصصة.

التنسيق مع الأجهزة الإعلامية والدوائر التنظيمية الأخرى بما يؤمن نجاح  .4
 الحملة الاعلانية.

 
 :الإفتتاح الخطوة التاسعة: -9

يجب أن نجعل من عملية الافتتاح مناسبة إعلامية ضخمة يحسن استغلالها     
بكافة الوسائل، لذا يجب أن ترتب حفلة كبرى للافتتاح يدعى إليها كبار 
الشخصيات السياحية والإعلامية في البلد ورجال الأعمال ورؤساء روابط السياحة 

ومراحل إنشاء المكتب  ( خطوات5ويظهر الشكل رقم ) والرحلات في البلد.
 السياحي.

 (5الشكل )
 خطوات ومراحل إنشاء المكتب السياحي
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 أهداف المكتب السياحي:رابعاً: 
خاضعة  –كما قلنا سلفاً  –نظراً أن عملية اتخاذ القرار بفتح المكتب السياحي      

هداف الى القيادات العليا في الادارة السياحية للبلد، ومعنى ذلك؛ خضوع الأ
المؤمل تحقيقها من قرار فتح المكتب السياحي ستكون خاضعة الى أهداف 

على النشاط السياحي. فيذا ما كانت القيادة العليا ترتئي تطوير المؤسسات المشرفة 
وتنمية القطاع السياحي في البلد، لأهداف سياسية، إعلامية، إجتماعية، إنسانية، 

سياحة واجهة إعلامية مشرّفة تعكس واقع فسوف تسعى الى جعل الخطة التنموية لل
التطور أمام السياح الأجانب، ما يؤدي الى زيادة الاهتمام بالاستثمارات السياحية، 
وبناء المزيد من المنشآت السياحية، فضلًا عن مجالات العرض السياحي الأخرى 
في البلد. كما وتقدّم الدعم الكامل للقطاع السياحي بغض النظر عن الأهداف 

 الربحية.
المكتب السياحي توفير جميع المعلومات من الجهة التي  وفي جوهر مهام     

تزويد السائحين وشركات السياحة المختلفة بها، وكذلك شركات  يمثلها، لأجل
الطيران وكافة الجهات المعنية بالسياحة. ومن الضروري أن يتم توفير أي تعديل 

ومن جملة  السياحي في الوقت الملائم. أو تغيير في هذه المعلومات لدى المكتب
 الأهداف الأخرى التي يسعى المكتب السياحي الى تحقيقها هي:

نافذة اعلانية عن السياحية في البلد، والتعريف بمقوماته السياحية، فضلًا عن  .1
  الخدمات السياحية الرئيسية والساندة.
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ن السياحية الجميلة سياحي عن الأماكالدليل توزيع الخرائط الخاصة بالبلد، وال .2
والمواصلات والفنادق والموتيلات وأماكن الإيواء المختلفة، فضلًا عن قوائم 

 الأسعار وفقاً لمستويات الإقامة. 

تزويد السياح بالنشرات والكتيبات والخرائط والدليل الخاص بالمناطق السياحية  .3
 في البلد.

 احي المفصلة.تزويد المستويات الادارية العليا بدراسات السوق السي .4

المشاركة في تنظيم المعارض والمهرجانات الفلكلورية والحفلات والمناسبات   .5
 التاريخية الخاصة.

فضلًا عن العديد من الخدمات السياحية التي تدعم الطلب السياحي على  .6
البلد، والعديد من المهام ذات الجانب الاقتصادي بما يحقق الايرادات السياحية 

 للبلد.
 

 لهيكل التنظيمي للمكتب السياحي:ثانياً: ا
يتكون الهيكل التنظيمي للمكتب السياحي من وحدات إدارية متعددة، تتمثل      

 تلك الوحدات بـ:
هي الوحدات التي تباشر صميم نشاطات المكتب الوحدات التخصصية: و  .1

السياحي التي أنشأ من أجلها، ويلاحظ في التخصيص أنه يتناسق مع 
وتشمل: وحدة الدراسات  قاة على عاتق المكتب السياحي.طبيعة المهام المل

والبحوث، وحدة العلاقات العامة، وحدة الدعاية والاعلان، الاستعلامات، 
 ووحدة الأمن السياحي.
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الخدمية أو الادارية التي تمثل البنية  هي الوحدات والوحدات التنظيمية: .2
ى حسب طبيعة المكتبية لأي منظمة ادارية ولا تتفاوت من منظمة لأخر 

وتشمل: الوحدة الحسابية، وحدة شؤون الأفراد، وحدة  نشاط كل منهما.
الخدمات المعاونة، وحدة المشتريات والخزن، ووحدة المراسلات 

 والمحفوظات. 
ولا يعني بالضرورة؛ إلزامية وجود هذه الوحدات في المكاتب السياحية      

كما في الشكل رقم مكتب السياحي، باستقلالية. ويمكن إيضاح الهيكل التنظيمي لل
(6 :) 
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 (٦الشكل )
 الهيكل التنظيمي للمكتب السياحي

 
 

 :مكتب المدير (1)
يمثل القيادة للمكتب السياحي، ويتيح له موقعه الإشراف على سائر أرجاء       

المكتب السياحي بما فيها من موظفين. ولا بدّ من توفر قاعدة بيانات وجداول 
 إليها المدير في اتخاذ القرارات. وتتوفر فيه الشروط الثلاثة ا تية:يستند 

 المدير

 السكرتير

 مجموعة الوحدات التنظيمية

الوحدة 
 الحسابية

وحدة شؤون 
 الأفراد

وحدة 
الخدمات 
 المعاونة

وحدة 
المشتريات 
 والمخازن

وحدة 
المراسلات 
 والمحفوظات

 وحدات التخصصيةمجموعة ال

وحدة 
الدراسات 
 والبحوث

وحدة 
العلاقات 

 العامة

وحدة الدعاية 
 والاعلان

وحدة الأمن  الاستعلامات
 السياحي
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الخصوصية: بحكم عمل المدير واستقباله شخصيات كبيرة يتباحث معها  .أ
في موضوعات هامة، يتوجب أن يتوفر له مكان خاص مستقل، يكون 

 بعيداً عن الأسماع والأبصار لتتم فيه المقابلات.

ر ففي حوزته مستندات في غاية السرية وذات السرية: بحكم مسؤولية المدي .ب
 قيمة عالية يجب الاحتفاظ بها.

التركيز: إن الاعمال القيادية هي صلب نشاط المدير، فهي بحاجة الى  .ت
 مجهود فائق عالي التركيز.

 :السكرتارية الخاصة  (2)
نتيجة لزحمة الأعمال وتعدّد المسؤوليات التي تقع على عاتق المدير،      

يكون له سكرتير خاص يتولى تدبير شؤون مكتبه ومتابعتها وتنظيم تستوجب أن 
الوقت الخاص بالمدير. ولما كان السكرتير الخاص يمثل همزة الوصل في معظم 
الأحوال بين الجمهور المترددين والزبائن، لذلك تقع على عاتق السكرتير الخاص 

 بالعديد من الواجبات التي يمكن تلخيصها بما يأتي:
عطاء المواعيد المسبقة لهذه المقابلات بعد الرجوع تحديد م .أ قابلات رئيسه وا 

 للمدير وتذكيره بها.

تسجيل طلبات المقابلات على بطاقات خاصة تحوي اسم الزائر والمنشأة  .ب
 التي يمثلها وموضوع الزيارة. 

يحافظ على وقت رئيسه من الضياع فيقوم بتوجيه من ليس من اختصاص  .ت
فراد المختصين، وعدم إشغال المدير إلا بالضروري رئيسه مقابلته الى الأ
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من المقابلات، فضلًا عن التدخل في الوقت المناسب بالاتفاق مع رئيسه 
 لإنهاء المقابلات التي تطول عن حدّها.

عتذار أو إلغاء المواعيد هات الخارجية نيابة عن المدير للاالاتصال بالج .ث
 السابقة.

على المدير صباح كل يوم، وتسجيل  تنظيم عرض البريد الوارد والصادر .ج
الهوامش والتأشيرات التي يدونها المدير على المكتبات المحالة الى مختلف 
وحدات المكتب ومتابعة تنفيذها، والرد على بعض المكاتبات البسيطة 

 بتفويض من المدير سلفاً.

الترتيب للاجتماعات التي يعقدها المدير سواء الدورية منها أو غير  .ح
 ة، وفق ما يأتي:الدوري

قبل الاجتماع: التحضيرات وتوجيه الدعوات باسم المدير محدداً  -
الزمان والمكان ومرفقاً جدول أعمال الاجتماع، والتأكد من تهيئة 

 مكان الاجتماع بصورة مناسبة.

أثناء الاجتماع: تسجيل مذكرات مختصرة للمناقشات التي تدور حول  -
 قرارات التي يتخذ بشأنها.موضوعات جدول الأعمال بالترتيب وال

بعد الاجتماع: تحضير محضر الاجتماع في صورته النهائية،  -
موضحاً فيه زمان ومكان الاجتماع وأسماء الحاضرين والغائبين، 
ورؤوس الموضوعات حسب جدول الأعمال، وملخص المناقشات، 
 ونص القرارات، ويختم بساعة الانتهاء والموعد المحدد للجلسة التالية.

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 164 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

وفي ضوء ذلك، يتوجب أن يلم السكرتير الخاص بالقواعد الأساسية      
للبروتوكول وا داب العامة، والهدوء والاتزان في معالجة المواقف المتأزمة. فضلًا 
عن دراسة الميول والعادات والجوانب النفسية للمجتمع الذي يتواجد فيه المكتب 

 السياحي.
 :وحدة الدراسات والبحوث  (3)

ذه الوحدة بمهمة الدراسات فيما يتعلق بالبيانات الخاصة عن السوق تختص ه     
السياحية وطبيعة شدّة المنافسة الخاصة بالمكاتب الأخرى، فضلًا عن حجم الحركة 
السياحية وعدد السياح ونسب الاشغال في مؤسسات الإيواء وغيرها من المرافق 

رجية بالذات. ولذا يتعيّن السياحية. وتتعاظم أهمية هذه الوحدة في المكاتب الخا
على القائمين على هذه الوحدة استخدام طرق البحث العلمي في عملية إجراء 
الدراسات والبحوث المطلوبة في الظروف والمتغيرات السياسية والاقتصادية 
والاجتماعية وغيرها من المتغيرات، من خلال المشاهدة والاستقصاء والدراسة 

الميداني. وفيما يتعلق بالمكاتب السياحية الخارجية فتقوم  الميدانية المعروفة بالمسح
هذه الوحدة بدراسة طبيعة الحركة السياحية في الدول التي من الممكن أن تكون 
سوقاً سياحياً لتصدير السياح وماهية رغباتهم، ويصبّ جميع ذلك في وضع 

 الخطط المركزية الشاملة لتنمية السياحة في البلد.
 :العامة وحدة العلاقات  (4)

، فضلًا عن لجمهوربا لمؤسسةا تربط التي الوصل حلقة العامة العلاقاتتمثل      
 وتحسين، المستمرة الطيبة لعلاقاتل المناسب المناخو  التفاهم ايجادمسؤوليتها في 

. العامة العلاقات طريق عن الجماهير اذهان في دائمة بصفة الذهنية الصورة

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 165 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

بلاغ وجهة النظر السياحية لذلك؛ تعدّ وحدة العلاقات الع امة المسؤولة عن نقل وا 
براز جوانبها وكسب تعاطف الجماهير تجاه المكتب والقطر بوجه  للمكتب والقطر وا 
عام. وهذه الوحدة ذات نشاط واسع وحيوي يتعلق بشكل أساسي في عملية انجاح 

من المكتب السياحي. وعلى مسؤول العلاقات العامة أن يبادر الى التعرف على 
يعرفون بقادة الرأي العام وعلى رأسهم رؤساء تحرير الصحف والمجلات وكبار 
المسؤولين والإعلاميين ووكالات الانباء، فضلًا عن كبار الكتاّب والأدباء وهي 
الطبقة التي تمثل تأثيراً مهماً في الرأي العام. وكذلك يقوم مسؤول العلاقات العامة 

مسؤولين عن قطاع السياحة الرسمي في ذلك بتكوين علاقات طيبة أيضاً مع ال
البلد، فضلًا عن العاملين في الحقل السياحي في القطاع الخاص مثل شركات 
النقل الجوي ووكالات السفر والفنادق وغيرها من المؤسسات التي لا غنى عن 

 التعاون معها في مجال العمل السياحي. 
 :وحدة الدعاية والاعلان  (5)

ملات الإعلامية والدعائية الخاصة بالمكتب بشكل خاص، تختص بتنظيم الح     
وعن السياحة في القطر بشكل عام، وتصميم الإعلانات الفنية للنشر لمختلف 
وسائل الاعلام واختيار مواقع وتوقيتات هذه الإعلانات لتعطي أكبر الأثر وذلك 
ي في ضوء الدراسات التي تقوم بها بالتعاون مع وحدة الدراسات والبحوث ف

المكتب، من أجل التعرف على أوسع وسائل الإعلام انتشاراً وأكثر أشكال أو أنماط 
الإعلانات قبولًا لدى الجمهور مع ملاحظة إعلانات المكاتب والاقطار المنافسة 
وتحديد مستوى الأسعار الخاص بالمكاتب والاعلانات، وكذلك التعرف على 
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لطباعة وغيرها من العوامل والمؤثرات الوكالات الفنية المختصة في الإعلان ودور ا
 الخاصة بالنشاط الإعلاني الخاص بالمكتب.

 :وحدة الاستعلامات  (6)
تختص هذه الوحدة بالمهمة الارشادية، إذ يتوفر لها موظف أو أكثر في      

المكتب الأمامي للرد على استفسارات مراجعي المكتب بشكل فوري، وانتهاز 
ارة القطر من خلال بيان المزايا السياحية فيه لزي استمالاهمالفرص لمحاولة 

وتزويدهم بالمطبوعات اللازمة التي تساعدهم على اتخاذ القرار بالسفر أو اقتناء 
من يعمل بوحدة  الخدمات التي يقدمها المكتب. ولذلك، يجب أن يتوفر في

ت الاستعلامات أن يجيد الحديث بأكثر من لغة، ولا يكفي فيهم الالمام بالمعلوما
نما يجب أن يتوفر فيهم الالمام بنواحي النهضة بالقطر لأنه  السياحية عن القطر وا 

 من الوارد أن يوجه إليه أسئلة في غير نطاق السياحة. 
 : من السياحيوحدة الْ  (7)

يكون وجودها في المكتب السياحي الداخلي أساساً وبشكل واضح ومباشر،       
هم الشخصية، فضلًا عن الحفاظ على وتهتم بالمحافظة على السياح ومتعلقات

الصورة العامة للمكان السياحي ليظهر بشكل مشرّف. وتشرف هذه الوحدة على 
استقبال السياح وتنقلاتهم ومغادرتهم وتقديم العون إليهم بالتعاون في ذلك مع 
الجهات المختصة. وكذلك تقوم بالترقب والتصدي لمن يمكن أن يسبب ضرراً 

أو المناسبات الخاصة كالمهرجانات والمناسبات الرياضية مثلًا، للمواقع السياحية 
ومن يمكن اعتباره ضمن القوائم السوداء. ويسند لهذه الوحدة دور رقابي في التحقق 
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من التزام المنظمات والمؤسسات السياحية بالمعايير السياحية الخاصة بالخدمات 
 من ناحية الجودة والأسعار مثلًا.

 :الوحدة الحسابية  (8)
تتولى هذه الوحدة الشؤون المالية والمحاسبية للمكتب ولأجل ذلك تختص      

بيمساك السجلات والقيد بها واستخراج الميزانية العمومية والحسابات الختامية، 
وكذلك تحليل المركز المالي للمكتب من وقت  خر. وتهيمن على عمليات أحكام 

حقق من سلامة كل صرفية حسابياً الرقابة على الصرف قصد ترشيد الإنفاق والت
ومستندياً. وقد تضم الوحدة عدداً محدوداً من الموظفين، فضلًا عن رئيسهم، وقد 

 تقتصر على محاسب واحد ويتوقف ذلك الأمر على حجم أعمال المكتب.
 فتح هو السياحية المكاتب في الحسابات رئيس أو المحاسب أولويات ومن     
 تطبيق عن مسؤولاً  المكتب ويكون المعتمدة، التجارية البنوك أحد في جاري حساب
 التي الاستثنائيةزات ايتمالا من الاستفادة مع البلد في بها المعمول المالية اللوائح
 المكتب يكون وكذلك أجنبية، أقطار في عملها لظروف الخارجية للمكاتب تمنح

 وتسليم الرقابية جهاتبال الخاصة المالية والضوابط باللوائحزام الالت عن مسؤولاً 
 يتعلق وما المالي الموقف تسليم مثل الجانب بهذا لمتعلقةراق اوالأو  البيانات كافة

 الهيئات أو المالية الرقابة ديوان مثل المختصة للجهات الضريبية بالجوانب
 داخلية مالية لائحة وضع في المكتب مدير مع المحاسب ويشترك. الضريبية
 للصرف المتبعةراءات والإج المستندية والدورة الدفترية موعةالمج فيها يحدد للمكتب

 .الأخرى الوحدات لمسؤولي المخولة والصلاحيات
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 :وحدة شؤون الْفراد )العاملين(  (9)
هي الوحدة المسؤولة عن نشاط إدارة الموارد البشرية، وهو النشاط الأكثر      

. وتختص هذه الوحدة بمسائل أهمية وحدداً حقيقياً لنجاح المكتب والإدارة في العمل
التعيينات والتنقلات والاجازات واستحقاقات العاملين المختلفة. وفي بعض المكاتب 
التي يكون حجم العمل صغيراً وبالتالي عدد الأفراد قليل. ويوكل لهذه الوحدة مهمة 
الاشراف على التدريب الخاص للأفراد وتهيئة البرامج التدريبية وكافة مستلزمات 

 ملية التدريبية البشرية.  الع

 :وحدة الخدمات المعاونة (10)
 تتولى تدبير الشؤون العامة للمقر مثال ذلك الخدمات التكميلية كالبدالة     

 أعمال الصيانة والنظافة والترميمات ووحدات أخرى مثل الإضاءةوالسيارة و 
الذي يوجد  وغالباً في المكاتب الخارجية يستعان بعمالة محلية من القطروالتهوية، 

 فيه المكتب اقتصاداً للنفقات إذ إنها لا تتطلب خبرة عالية وغير ذات حساسية.
 وحدة المشتريات والمخازن: (11)

 تشمل هذه الوحدة ما يأتي: 
: ودورها توفير المستلزمات اللازمة لسير العمل وذلك المشتريات .أ

 بالكمية والجودة المناسبتين وبالسعر والوقت المناسبين.
تخزن جميع المستلزمات في مكان واحد مركزي أو قد توزع : المخازن .ب

على عدد من المخازن المتفرقة اللامركزية، وبالنسبة للمكاتب السياحية 
 فالاسلوب المركزي هو الأنسب لحجم العمل المخزني بها.
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 :وحدة المراسلات والمحفوظات (12)
الجهات الخارجية المراسلات مجموعة المكاتبات المتبادلة بين المنشأة و تمثل      

دارات المنشأة الواحدة. ويدل التعريف إن الاتصالات  أو بين مختلف قطاعات وا 
الهاتفية والمقابلات الشخصية لا تعدّ من قبيل المراسلات ما لم تعزز ببرقية أو 

ن كانت  مكاتبة. وكذلك المذكرات والتقارير والدوريات لا تعدّ من قبيل المراسلات وا 
تحــويــل وثيقـــة أو و وجيـــه الى تمـــراسلــة التهـــدف ت المهمة. و تعدّ من المحفوظا

 الى المختصين.مــلـف إلــى الغيـــر أو إحــالتـــه 
التي تنتج عن نشاط أي جهاز  (1)وأما المحفوظات هي مجموعة الوثائق      
مجموعة من المواد التي تحمل معلومات أو بيانات هي وبعبارة أخرى  .إداري

تتعلق بجهاز إداري معين. وعلى الرغم من تعدّد المواد إلا إنه يلاحظ أن الورق 
هي المادة الأساسية في محفوظات الأجهزة الإدارية، ولذلك تطلق كلمة 

يطلق نفس الاسم على  )المحفوظات( على المكان الذي يتم فيه التعامل معها، كما
 انت إدارة أو شعبة أو قسم.الوحدة الإدارية التي تقوم بهذه العملية سواء ك

 
 التحديات التي تواجه المكاتب السياحية:ثالثاً: 
)وكذلك الحال للشركات السياحية ووكالات السفر( المكاتب السياحية تعمل      

بتقديم الخدمات السياحية وكذلك التزود بالمعلومات على العنصر التكنولوجي من 
يتعلق بالأسعار وخطوط الطيران البديلة خلال استخدام الكمبيوتر والانترنت فيما 

                                                           

: جمع وثيقة، وهي )أي مادة تحمل معلومات سواء كانت هذه المادة دفتر أو سجل الوثائق (1)
 أو كتاب أو صورة أو خارطة أو فلم أو شريط تسجيل أو ما شابه(.
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والتوقعات الخاصة بالمناخ في أنحاء العالم، فضلًا عن الأحداث الجارية في معظم 
المقاصد السياحية. والتقنيات الحديثة كافة توفر الإحصاءات الخاصة بقطاع 
الفندقة بما فيها الغرف المتاحة في جميع أنحاء العالم، فضلًا الى كافة الصور 

المقاطع الفديوية والتسهيلات السياحية وأنواع الخدمات السياحية، إذ إن هذه و 
التقنيات المتطورة أتاحت الفرصة في الحصول على مواعيد الرحلات والأسعار، بل 
وساعدت الزبون على حجز تذكرة الطيران من خلال جهاز الحاسوب الشخصي 

قد ظهرت التذكرة الالكترونية الخاص به أو حجز الغرفة الفندقية بنفس الطريقة، و 
من خلال التوسع في استخدام شبكة الانترنت. لقد ظهرت السياحة الالكترونية من 
خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة، وأخذت تنمو وتتطور عبر استخدام الانترنت أو 

 الأون لاين في صناعة السياحة.
نترنت أو أون لاين الى لقد وصلت سياحة الترفيه في أوربا وحدها عبر الا     
( زيادة سنوية %50، فحققت بذلك زيادة بلغت )2006( مليار يورو في عام 40)

(، فضلًا عن الطيران منخفض التكاليف غيّر 2006 – 2003بين الأعوام )
عادات شراء تذاكر الطيران لجيل كامل من الأوربيين باستخدام الانترنت. وارتفع 

على الانترنت )سبعة  2008وحدها في مطلع عام حجم سياحة الترفيه في اوربا 
 .(1)( مليار يورو61أمثال( حجم سياحة الأعمال ووصل الى )

)وينطبق الحال على الشركات السياحية ووكالات تواجه المكاتب السياحية و      
العديد من المشاكل، ومظاهر المصاعب التي تكتنف المكاتب السياحية، السفر( 

                                                           

 .168، ص8200 ،حفنيينظر: ( 1)
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المصاعب والمشاكل التي  ومن تلكفي كثير من الأحيان، وتؤدي إلى إخفاقها 
 :ما يأتي تواجهها

 لا شك إنَّ عدم توافروالإحصاء السياحي:  يلمعلوماتاغياب النظام  .1
المعلومات الخاصة بمناطق الجذب السياحي، والتي تعتبر أحد أعمدة 
ى التخطيط السياحي للمكتب، وتنفيذ سياساته، وبرامجه المختلفة، سيؤدي إل

إخفاق مسيرة المكتب السياحي، إذ نرى الكثير من المكاتب السياحية تفتقد 
لكثير من المعلومات الهامة واللازمة في هذا المجال، والتي عادة ما تنفع 

 الباحثين، أو القائمين بالتخطيط في مجال السياحة، مثل: 
 توزيع السائحين على حسب طريقة الوصول )جواً، براً، بحراً(. -أ
 من القدوم.الغرض  -ب
 مهنة السائح. -ت
أماكن إقامة السائحين )مدن، قرى، الفنادق درجة أولى، بيوت  -ث

 شباب..... إلخ(.
 الأماكن التي يزورنها. -ج
 تصنيف السائحين على حسب السن والجنس. -ح
تصنيف السائحين في الرحلات السريعة، أو الترانزيت وفق الجنسية،  -خ

 والمدة، والمهنة.......إلخ(.
من مشاكل المكاتب السياحية هي عدم معرفة وجهة  :ت المرتدةغياب المعلوما .2

نظر السائح بالنسبة لمستويات الخدمة المقدمة وأسعارها والمشكلات التي 
واجهها أثناء رحلته، أو تحوله في المناطق السياحية المختلفة، وقد تؤدي هذه 
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، المشكلة إلى غياب المشكلات، وعدم معرفة طرق علاجها، وكيفية تطوير
 وتنمية الخدمات السياحية بأنواعها.

إنَّ عدم توافر خريطة سياحية عدم توافر خريطة سياحية كاملة وشاملة:   .3
كاملة وشاملة، عن مناطق الجذب السياحي، بسبب قصور، أو عجز المكتب 
السياحي في جرد وتحديد المناطق السياحية القائمة، والممكن تنميتها، يؤدي 

التساؤلات الخاصة بماذا تفعل؟ ومتى؟ وأين؟  الى صعوبة الإجابة على
 وكيف؟.

من أبرز الأمثلة على تضارب وتشتت الاختصاصات بين بعض الوزارات:   .4
هذه المشكلة، هو عدم وضع الشخص المناسب في المكان المناسب، لذلك 
نرى وبشكل لافت للنظر غياب ذوي الاختصاص في الوزارات المعنية بالمرفق 

غياب تنمية، وتطوير السياحة الداخلية، والخارجية. فهذه السياحي، وأيضاً 
المشكلة كبيرة بالنسبة للمكتب السياحي، من خلال عدم مراعاة ذوي 
الاختصاص من قبل الجهات المعنية بذلك، ما يؤدي الى عدم مراعاة صاحب 

 الشركة السياحية، أو المكتب السياحي ذلك.
ع سبب انخفاض الوعي السياحي قد يرجانخفاض الوعي الثقافي والسياحي:  .5

والثقافي لدى الجماهير، هو إرتفاع نسبة الأمية، وعدم اهتمام وسائل الإعلام 
بالتنمية السياحية فيما يتعلق مثلًا بتوضيح أهمية دور السياحة بالنسبة للتنمية 
الاقتصادية، والاجتماعية، وتعريف الجماهير بمناطق الجذب السياحي وكيفية 

 ها، وطرق التعامل مع السائحين، وغيرها.الاستفادة من
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إنَّ تميز العراق فيما يحتويه من موارد عدم فعالية التسويق السياحي:   .6
ومقومات سياحية وتاريخية من الامور غير القابلة للجدل، ولكن العبرة ليس 
بذلك بل الأمر متوقف على مدى نجاح الدولة، والأجهزة المعنية بالجانب 

 هذه المقدمات، والموارد داخلياً وخارجياً.  السياحي في تسويق
تعتمد إدارة بعض المؤسسات الفندقية غياب معايير وأسس تقديم الخدمات:  .7

والسياحية على الاجتهاد الشخصي، أو الرؤية الفردية. فمثلًا عدم وجود اتفاق 
على ما يجب أن يتوقعه السائح، وعدم الانتظام على نسق معين وثابت لتقديم 

ت الرئيسية والخدمات المرافقة ما يؤدي الى عدم رضا السائح، وبالتالي الخدما
 فقدانه كعميل سياحي.

من أجل معالجة هذه المشاكل التي تواجهها المكاتب السياحية، ورفع مستوى و      
 المكاتب السياحية الخدمي، عليهم الاهتمام بالخطوات ا تية:

 ين عن البرامج السياحية المختلفة.تقديم المعلومات الكافية والصادقة للسائح -أ

 ممارسة الرقابة على جودة الخدمات الموعود بها. -ب

تحسين العلاقات ودعم الثقة بين وكالات السفر والسياحة وموردي الخدمات  -ت
 السياحية.

 الاهتمام بدراسة شكاوى العملاء والعمل الجاد على حل َّ المشكلات. -ث

تلاف البرامج، مع التأكد من أن تكون سعار الخدمات المختلفة تبعاً لاخأتنويع  -ج
 اسعار البيع متناسبة مع مستوى الخدمات المختلفة المقدمة.

السعي الى زيادة الوعي الثقافي السياحي من خلال تكثيف الحملات الاعلانية  -ح
 والدعائية وتقديم المعلومات السياحي، وعلى الأخص بما تختص بالبلد.
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 أسئلة الفصل الخامس

 مميزات التي يرتكز عليها المكتب السياحي؟. ماهي ال1س
إذا ما أردنا وضع مقارنة بين المكتب السياحي والشركة السياحية، فتظهر لنا . 2س

 العديد من الفروقات بينهما، إذكر بجدول تلك الفروقات.
تتضمن عملية إنشاء مشروع المكتب السياحي العديد من الخطوات، عدّدها . 3س

 صّلًا.وأشرح أربعاً منها مف
 من العديدلمدير المكتب السياحي  الخاص السكرتيرتقع على عاتق . 4س

 ، عدّد تلك الواجبات.الواجبات
هناك قواعد يجب مراعاتها عند الإعداد للحملة الإعلانية للمكتب السياحي، . 5س

 فما هي تلك القواعد وما هي مستلزمات خطوة الإفتتاح للمكتب السياحي.
تب السياحي في متناول السائح أينما وجد، إذكر خدمات تكون خدمات المك. 6س

 المكتب السياحي الداخلي.
تقيم الدولة مكاتباً سياحياً خارج البلد وفي العواصم أو المدن الكبرى للدول . 7س

المحتمل تصدير السياح منها، تحدّث عن صورة إنشاء هذا المكتب السياحي 
 وموضحاً أبرز مهامه وخدماته.

لية تصميم المكتب السياحي وتأثيثه وتجهيزه ا لي الخطوة الثالثة في تعدّ عم. 8س
 إنشاء المكتب السياحي. وضّح متطلبات هذه الخطوة مفصلًا.
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 السادسالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: سلوكيات السائح ودوافع السفر
 أولًا: مراحل اتخاذ القرار للسائح 

 ثانياً: دوافع السفر 
 ي الكامن الى فعليثالثاً: العوامل التي تحول الطلب السياح

 رابعاً: محددات السفر 
 البرامج السياحيةالمبحث الثاني: 

 أولًا: إعداد البرامج السياحية
 ثانياً: حساب البرنامج السياحي

 ثالثاً: الرحلة المرزومة
 رابعاً: المناسبات السياحية العالمية

 

 سلوكيات السائح والبرامج السياحية
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 المبحث الْول: 

 سلوكيات السائح ودوافع السفر

نسان رغباته وحاجاته، فالإن تجاه اشباع نهتم في هذا الموضع بسلوك الانسا     
يطلق عليه الباحثون المستهلك الذي يقتني البضاعة أو يشتريها بهدف إشباع 
حاجاته المادية أو النفسية أو لأفراد عائلته. ومن المؤكد أن دلالة البضاعة في 
 نطاق التعريف هي السلعة أو الخدمة التي يهدف الى شرائها المستهلك )السائح(.

هو )الشخص الذي يشتري أو لديه القدرة لشراء السلع والخدمات المستهلك ف
المعروضة للبيع بهدف اشباع الحاجات أو الرغبات الشخصية أو العائلية وقد 
يكون المستهلك فرد واحد وهو الذي يقوم وهو الذي يقوم باتخاذ قرار الشراء أو 

 .(1)مجموعة أفراد(
 أو الشراء أو للبحث سلوكه في المستهلك بعهيت الذي النمطوالسلوك هو )     

 حاجاته تشبع أن منها يتوقع التي والأفكار والخدمات للسلع التقييم أو الاستخدام
 إما تعرضه نتيجة ما شخص. وبمعنى آخر: )ذلك التصرف الذي يبرزه (2)(ورغباته

 تحقيق على خلاله من يسعى والذي الفرد، يواجهه خارجي أو داخلي منبه إلى
 .(3)(ورغباته حاجاته إشباع أو البيئي توازنه

ونعلم أن سلوك السائح في اتخاذه القرار لشراء برنامج سياحي هو هدف      
صعب، ويرجع السبب في ذلك الى صعوبة معرفة البيانات النفسية للسياح، 

                                                           

  .1، ص2000سليمان،  (1)
  .60، ص2009المنصور،  (2)
  .65، ص2004 عبيدات، (3)
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وصعوبة قياس تأثير العوامل الثقافية والاجتماعية والاقتصادية وغيرها من العوامل 
 مؤثرة في قرار الشراء.ال
 

 للسائح:مراحل اتخاذ القرار أولًا: 
إن عملية اتخاذ القرار في شراء برنامج سياحي؛ أي إقامة رحلة سياحية، تقوم      

على أساس وجود خيارات معينة وبدائل، ولذلك أن عملية اتخاذ القرار للشخص 
مقارنة ذهنية داخل  تجاه شراء السلعة السياحية أو البرنامج السياحي يبنى على

عقل وفكر السائح لعدد من البدائل والخيارات التي تظهر مشكلة الاختيار. ومعنى 
ذلك؛ أن السائح قد يكون مرّ بمراحل مختلفة من التفكير الذهني والسلوك الإرادي، 

 :(1)ويمكن توضيح هذه المراحل من خلال ا تي
 :مرحلة الاستقرار (1)

رجة الحاجة الى الرحلة السياحية مع الحاجة الى تتعادل في هذه المرحلة د     
ن المنافع المحققة في الحالتين تكون متساوية.  السلع والمستلزمات الأخرى، وا 
ويؤثر في قرار السائح العوامل المؤيدة التي تفضل السلعة السياحية عن السلعة 

ب عناصر المادية، ويدخل في هذه العوامل المؤثرات النفسية والاجتماعية الى جان
الجذب السياحي الذي يعتمد على الوسائل التنشيطية المحركة للدوافع والرغبات 
مثل الترويج السياحي والبيع الشخصي بواسطة رجال المبيعات السياحية، مما 

 يحفز السائحون في التعاقد على شراء البرامج السياحية.  
 

                                                           

  .39 - 38ينظر: الإدارة العامة، مدخل الى أعمال وكالات السياحة والسفر، ص (1)
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 :مرحلة الإثارة  (2)
رة في نفسية وقرار السياح، أو ما يعبّر بعد استخدام مختلف العوامل المؤث     

عنها علمياً بالجهود التنشيطية والبيعية التي تثير الدوافع والاهتمامات المختلفة لدى 
المستهلك السياحي للقيام برحلة سياحية الى منطقة ما بهدف إشباع الحاجات 

لاتها والرغبات التي تنشأ عنها هذه الدوافع. لذلك تهتم الشركات السياحية بحم
 الاعلانية والدعائية لتثير هذه الدوافع لدى المستهلك السياحي.

 :مرحلة البحث والدراسة  (3)
يقوم السائح بهذه المرحلة بالبحث عن الوسائل المختلفة التي تساهم في       

إشباع رغباته وحاجاته النفسية والمادية من خلال القيام برحلة سياحية، ولذلك 
ات والبيانات اللازمة عن هذه الرحلة السياحية المنتظرة يعمل على تجميع المعلوم

أو المستهدفة من شركة الطيران أو الشركات أو الوكالات السياحية المحلية أو 
الأجنبية من الوكلاء السياحيين في الخارج، أو من المعارف والأصدقاء الذين سبق 

راسة هذه المعلومات لهم القيام بمثل هذه الرحلات السياحية، ثمّ يقوم السائح بد
والبيانات التي حصل عليها من مصادرها السابقة للوصول الى أنسب البرامج 
 السياحية التي يرغبها والتي تتناسب مع أهدافه وقدراته المالية وظروفه الاجتماعية.

 :مرحلة المقارنة بين البدائل  (4)
حة من حيث حجم يجري السائح في هذه المرحلة تقييم البرامج السياحية المتا      

الاستفادة والمنافع المادية والمعنوية المترتبة عليها، مقارنة بنفقاتها وتكلفتها المادية. 
ويقوم السائح بعد هذا التقييم الموضوعي للبدائل المختلفة بعمل مقارنة بين هذه 
البدائل وبعضها البعض لتحديد البرنامج السياحي الأنسب من مختلف النواحي. 
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المرحلة أيضاً بمرحلة القرار أي الاستقرار الذهني لاتخاذ قرار بشراء وتسمى هذه 
 برنامج سياحي معين.

 :الرحلة السياحيةقرار مرحلة اتخاذ   (5)
بعد أن يستقر السائح ذهنياً على قرار معين هو القيام برحلة الى جهة سياحية      

ليه وذلك باتخاذ معينة، فينه يقوم بالإفصاح عن هذا القرار الذهني الذي استقر ع
القرار الفعلي بشراء البرنامج السياحي المخصص وما يرتبط به من إجراءات. إذ 
يقوم السائح بالذهاب الى الوكيل السياحي أو الشركة السياحية، من أجل التعاقد 
على شراء الرحلة السياحية والاستعداد لها، أو القيام بها في الوقت المحدد لها بعد 

 الشخصية للقيام بهذه الرحلة.  تجهيز احتياجاته
وبانتهاء هذه المرحلة تنتهي المراحل المختلفة المحددة لقرار السائح. ويوضح      

 ( مراحل اتخاذ القرار للمستهلك السياحي.7الشكل رقم )
 (٧الشكل )

 اتخاذ القرار للمستهلك السياحي
 

     القرار النهائي
 مقارنة البدائل 

البحث  
 والدراسة

 الإثارة 
 الاستقرار 

 الرحلة السياحية
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إن عملية اتخاذ القراء بشراء البرنامج السياحي للقيام برحلة سياحية فردية أو      
 الى التفكير الذهني والسلوك الإراديعائلية أو جماعية، تخضع هي الأخرى 

على  هعيتشجعديدة تعمل على تحفيز السائح و لاتخاذ القرار بشأنها. وهناك عوامل 
 ها بما يأتي:فر ضمن مجموعة سياحية دون السفر بمفرده، يمكن إجمالالس
تكلفة الرحلة: إن الدافع الرئيسي لتفضيل السائح السفر ضمن مجموعة عن  .1

السفر بمفرده، كون أن الشركات السياحية أو وكالات السفر تحصل على 
لفة أسعار منخفضة لمجاميعها السياحية، وبالتالي يصبح نصيب الفرد من التك

 منخفضاً، وهذه الأسعار تكون مرتفعة إذا ما رغب السائح السفر بمفرده.

صحبة ا خرين: تكون الرحلة فرصة للاختلاط با خرين والتعرف عليهم وعمل  .2
صداقات معهم ومجالستهم بعيداً عن توتر العمل، وبذلك تكون صحبة ا خرين 

ك الصداقات تستمر بعد عاملًا مساعداً في إنهاء تلك العزلة، فضلًا عن أن تل
 نهاية الرحلة. 

الخوف من السفر المنفرد: يولد السفر ضمن مجموعة سياحية شعوراً بالأمان  .3
وعلى الخصوص في الظروف المتقلبة التي تسود العالم وعدم الاستقرار 

 السياسي والأمني في معظم مناطق الجذب السياحي.

تتحمل الشركة أو وكيل  عدم تحمل المسؤولية: في سفر المجموعة السياحية .4
السفر كافة الجوانب التنظيمية والمسؤولية الكاملة عن كل الجوانب المتعلقة 
بالرحلة بكل التفاصيل، فضلًا عن المستجدات أو المشاكل، مع الأخذ بعين 

يكون مسؤولًا أمام المجموعة  Tour Leader الاعتبار أن مرافق المجموعة
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ة بالرحلة من تنفيذ البرنامج والترتيبات والشركة عن كافة الأمور المتعلق
 والتسهيلات كافة.

 
 ثانياً: دوافع السفر:

تتنوع الدوافع المشجعة للقيام برحلة سياحية، وتبعاً لذلك تختلف الأنماط      
السياحية المستهدفة من قبل الأفراد. وتتبلور فكرة القيام برحلة سياحية في ذهنية 

هائي في الشروع بالرحلة. وهذا هو الدافع الذي يتحكم الفرد وصولًا الى القرار الن
 في قرار الشخص بالقيام برحلة من عدمها. 

ولما كان التسويق للشركات السياحية والمكاتب السياحية ووكالات السياحة،      
يعتمد على دراسة السوق السياحي من جهة، ومن جهة أخرى دراسة سلوكيات 

ياحية، وبالتالي؛ الإقدام على شراء برنامج سياحي الافراد واحتياجهم للرحلة الس
 كامل، أو رحلة سياحية شاملة.

إذاً، هناك حاجة ماسة لإدارة التسويق السياحي لمعرفة دافعية السفر، ودراستها     
بشكل تفصيلي، سواء في بلد الشخص أو احتياجاته في بلد القصد السياحي. 

التي تلائم الشرائح المستهدفة في وليتسنى بعد ذلك وضع البرامج السياحية 
المجتمع من جانب الموسمية أو الأسعار أو غيرها من العوامل المحددة التي 

 تصنيف دوافع السفر وفق ما يأتي:نا ويمكنسنعرج عليها لاحقاً. 
الدوافع الدينية: كالحج والعمرة أو زيارة الأماكن المقدسة، لما لها من تأثير في  .1

 .الجانب الروحي للشخص
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الدوافع الثقافية: حضور مناسبة ثقافية عالمية أو محلية، أو مهرجان، أو زيارة  .2
المتاحف والمسارح والمواقع ا ثارية والتراثية للاطلاع على حضارة الانسان 
في فترة من فترات التاريخ المنصرم. وكذلك زيارة منطقة معينة لمعرفة ما 

 ومعايشة الواقع. يدور فيها من أحداث تتناقله وسائل الاعلام،

الدوافع الاجتماعية: تتجلى من خلال مشاركة ا خرين الأفراح أو الحزان، أو  .3
 الاطلاع على معيشة الناس في منطقة ما.

الدوافع الترفيهية: مشاهدة المواقع الطبيعية والمناظر الخلابة وغيرها من ما  .4
لروتين تبعث في النفس الطمأنينة والشعور بالراحة. وكذلك الهروب من ا
 اليومي والاجتماعي الذي يمارسه الشخص من خلال مهنته أو وظيفته.

شباع الغرائز الشهوانية، والعيش فترة   .5 الدوافع الجنسية: البحث عن الجنس وا 
صاخبة من اللهو والمرح مع النساء. أو محاولة البحث عن زوجة تشاركه 

 الحياة في منطقة معينة يقصدها.

، أو المنتجعات المعدنية يا العلاجية لبعض العيونالمزاالدوافع العلاجية:  .6
 الصحية المختلفة.

دوافع المغامرة: الرغبة الجامحة في التعايش مع المغامرة في تسلق الجبال أو  .7
الصيد البري، أو رحلة السفاري بين الأدغال أو في الصحاري، وغيرها من 

 ة يقوم بها.المغامرات التي يتشوق الفرد للتكيّف معها ضمن رحلة سياحي

، أي العودة الى منطقة النشأة الماضي ىلاالحنين ة: هي جيو لو النوستالدوافع  .8
دة نسان، لتجديد الروابط الأسرية والمجتمعية فيها. وكذلك الرغبة بمشاهللإ

 وتركت لديهم إنطباعاً جميلًا.أماكن سبق أن زارها أقارب أو أصدقاء 
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لبطولات الرياضية المحلية والدولية الدوافع الرياضية: الاشتراك أو الحضور با .9
كالأولمبياد مثلًا أو أي بطولة رياضية لتشجيع فريقه، أو الشعور بمتعة 

 الحضور والمشاهدة.

الدوافع العلمية: المشاركة في المؤتمرات الدولية والمحلية، أو الدورات  .10
والندوات والورش العلمية، فضلًا عن المشاركة في المحاضرات التنموية 

 عارض العلمية ونحوها.والم

دوافع الهجرة: محاولة العيش في مكان يشعر فيه بالأمن والأمان. وكذلك  .11
 محاولة الاعتماد على النفس بالتعايش والكدح والعمل في أماكن متعددة. 

دوافع التفاخر: وهي محاولة التظاهر بحب السفر والرغبة بالتجوال في جميع  .12
لعائلية التي تنعكس من سفرة عائلة في منطقة أنحاء العالم تفاخراً. أو الغيرة ا

تعايشهم الى منطقة، فتثير العائلة الصخب على أن يسافروا الى نفس المكان، 
 بل والى أماكن أكثر.

والتشبيه والتقليد  تدوافع المحاكاة: لمعرفة الظواهر الجديدة في المجتمعا .13
 بهم.

ات السريعة أو الحافلات الدوافع التقنية: لاستخدام وسيلة نقل جديدة كالقطار  .14
 السياحية المتميزة ونحو ذلك.

الدوافع النفسية: بحثاً عن النقاهة والراحة والاسترخاء، أو قصد إحدى  .15
 المنتجعات النفسية الخاصة.
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 العوامل التي تحول الطلب السياحي الكامن الى فعلي:ثالثاً: 
 لتحقيقته هنيذ في بعضها مع تتصارع متعددة عوامل الشخص عند تتولد     
 لهذه المقاوم الاتجاه أو ما، منطقة الى سياحية رحلةفي إقامة  واتجاهاته ميوله
 فكرة عن خصالش تخليمن الرحلة، وبالتالي؛  هدفال تحقيقمن عدم  الرغبة
 يعدّ  الذي السياحي الطلب دراسة في الاقتصاديون يشير وهنا. السياحية الرحلة
 الى فيشيرون السياحية، الرحلة إقامة فيقرار ال المتخذين السياح لأعدادمؤشراً 
 لديهم الذين شخاصبالأ يتمثل) الكامن الطلب تحويل على تعمل عوامل وجود
 الذين شخاصبالأ يتمثل( فعلي أو حقيقي طلب الى) عام بشكل السفر في الرغبة
 :يأتي ما بتوافر ذلك ويتحقق ،)فعلاً  سياحية برحلة يقومون

 وهذا معين، بلد زيارة الى واتجاهاتهم الأشخاص ميل وهي: رللسف الذاتية الرغبة .1

 وهو وسياسية، وجنسية ودينية وثقافية نفسية عوامل تفاعل من ينشأ الدافع
 التسويقية الحملات بضعف وتتناقص الجيدة، والدعاية الجيد بالتسويقزايد يت

 .للمنافسين المضادة وبالدعاية والدعاية،

 ومستويات للسائح الفردي الدخل بمستوى العنصر اهذ يتأثر: المالية القدرة .2
 صرف أسعار فيرات بالتغي تتأثر والتي السياحية والخدمات السلع أسعار

 على المفروضة السياحيةرائب الض ومعدلات السياحية والتسهيلات العملات
 .السياحية والخدمات السلع أنواع بعض استخدام

 غ،راف وقت الى استهلاكه في تاجيح السياحي المنتج إنراغ: الف وقت عنصر .3
 معينة أيام لقضاءراغ الف وقت عنصر دون السياحي الطلب تحقيق يمكن فلا
 .سياحية رحلة في
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 هذه يعوق ما وكل السياحي المنتج استهلاك في هامة وهي: الحركة حرية .4
 حالة في الصفر الى يؤول قد والذي السياحي الطلب إعاقة الى يؤدي الحرية
 هو كما الحركة، حرية حالة في الطبيعي مداه ويأخذ الحركة إمكانية عدم
 الحصول استطاعته عدم بسبب نقل واسطة على الشخص حصول بعدم الحال
 .القصد جهة الى توصلة وسيلة أي في حجز على

 حقيقي طلب الى كامن طلب من التحويل هذا على مؤثرتان قوتان وهناك     
 تمثل والأخرى ،)للسفر الميل (وهي جابيالإي العنصر القوتين تلك إحدى تمثل

 (: المقاومة) وهي السلبي العنصر
 الطلب زيادة على تشجع التي الجذب عوامل كل يجمع: للسفر الميل .1

 :ومنها، السياحي

 القيام على للشخص المحفزة الدوافع وهي: السفر في الشخص رغبة -أ
 .سياحية برحلة

 سياحية برحلة القيام ىعل للشخص الأكبر المحفز وهي: النفسية حالته -ب
 .والترفيه النفس لمتعة

 الاجتماعية بالتقاليد الأشخاص رتباط: اوالبيئية الاجتماعية العوامل -ت
 .مثلاً  الغاية لتلك أخرى الى دولة من والسفر الأقارب وزيارة

 : تمثل: المقاومة .2

 لدافع مقاومة قوة تشكل العالية التكاليف إن: السياحية الخدمات تكلفة  -أ
 .وتحقيقه السفر
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 الحصول في السائح يروم التي الخدمات أنواع تختلف: الخدمات نوعية -ب
 لا قصدها يروم التي الجهة أن إلا للسفر ميلاً  للشخص فربّما عليها،
 لتحقيق مقاوماً راً عنص يشكل مما سفرته في يتمناه ما معظم له تحقق
 .السفر

 الدافع لتحفيز يراً يراً كبتأث له الاعلان إن: الاعلان وسائل فاعلية مدى -ت
 ليثير القلب الى طريقه يشق لا هزيلاً  إعلاناً  كان ما فيذا للسفر، والميل
 تحقيق عدم الى يؤدي وبالتالي الرحلة تحقيق الى ويدفعها الجوارح
 .الرحلة

 بالصورة السياحي الترويج عوامل استخدام عدم: الترويج عوامل -ث
 إقامة نحو السياحي بالطل تناقص الى تؤدي فينها السليمة الصحيحة

 .السياحية الرحلة

 تكاليف زيادة على الكبير التأثير لها الموسمية إن :الموسمية العوامل  -ج
 .السياحي الطلب تناقص الى تؤدي مما الرحلة

 في المقطوعة المسافة بين طردية علاقة هناك: السياحية الرحلة مسافة  -ح
زادت  الرحلة مسافة طالت فكلما الرحلة، تكاليف وبين السياحية الرحلة
فضلًا  .ثابتة الأخرى العوامل بقاء مع صحيح والعكس السفر تكاليف

عن إن بُعد المسافة يولد شعوراً بعدم الارتياح والانزعاج لما سيصيب 
 المسافر من الإرهاق والتعب، والعكس صحيح.

 بالتناقض تتمثل: والثقافية والاجتماعية والاقتصادية الحضارية العوامل  -خ
 الحضاري، التطور من والتخوف القصد، بلد وبيئة الشخص بيئة بين
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 من المخاوف تختلجه وما أمريكا الى للسفر الريف ابن ميل في كما
 الحال كما الاقتصادي الرفاه من التخوف أو. لأمريكا الحضارية الهالة
 يثير اقتصادي رفاه من الشعب به يتمتع لمارات الإما الى بالسفر
 الاجتماعية التقاليد أو السياحية، الرحلة في يمارسه ماو  السائح، مخاوف

 والتقاليد العادات في الانفتاح تشهد البلدان بعضفي  تكون قد التي

 الى العربي السائح سفر في كما ،السياح مخاوف تثير التي الاجتماعية
 القروي رحلةفي  كما الثقافي التباين أو والخلاعة، بالتعري تشتهر جزر

 .العلم وبلدان والثقافة الحضارة بلدان الى

 

 محددات السفر:رابعاً: 
هناك العديد من العوامل المؤثرة على السفر والتي تعمل على تحديد طلب      

 الرحلة أو شراء برامجها، ومن تلك المحددات:       
الدخل: إذا ما ارتفع دخل الفرد، فين السياحة تمثل الحاجة الضرورية التي  .1

علاقة طردية برحلة سياحية، والعكس صحيح. ومعنى ذلك تكتمل بقيامه 
 بينهما. 

يؤدي الى ، أو الرحلة السياحية السياحي البرنامجأسعار السعر: إن ارتفاع  .2
علاقة بينهما عكسية، فكلما انخفضت أسعار عليهما، إذ إن الالطلب  انخفاض
 عليه.السياحي يزداد الطلب  البرنامج
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ياح في المواسم السياحية سواء الاشتاء أو الموسمية: ارتفاع أعداد الس .3
الاصطياف، إلا أن ذلك الأمر يبقى خاضعاً لعوامل أخرى من أهمها الدخل 

 والسعر، بسبب إرتفاع أسعار الخدمات السياحية في مواسم السياحة.
فئة الشباب في الطلب على إقامة الرحلات السياحية بين  اددز العمر: ي .4

فال والشيوخ ويرجع ذلك الى تمتع الشباب بالقوة المجتمع مقارنة بفئات الأط
البدنية والعالية والحيوية والاندفاع الكبير نحو التغيير والتجدد والاطلاع مما 

فضلًا عن الأنماط السياحية التي يختارها الشباب  يدفعهم ذلك الى السياحة.
 تختلف عن ميول واتجاه الأطفال والشيوخ.

على الرحلات قة طردية بين نسبة العزاب والطلب العلاالحالة الاجتماعية: إن   .5
بشكل  فكلما زادت نسبة العزاب في المجتمع زاد الطلب السياحي ة،السياحي
يّداً ققل تأعزب أكثر حرية و ن الشخص الأإويرجع سبب ذلك الى عام، 

فضلًا عن عامل التكاليف بوجود الزوجة أو الأطفال وعددهم في ومسؤولية، 
  الأسرة الواحدة.

هناك بعض المهن التي تتطلب كثرة السفر مثل الرياضيين المحترفين، المهنة:  .6
كبار رجال الأعمال، الصحفيين، ...الخ. وهناك مهن توفر لأصحابها دخلًا 
وفيراً تؤهله على القيام بالرحلات السياحية مثل الأطباء المشهورين، كبار 

د أصحابها وتقف عائقاً وبالمقابل هناك مهن تقيّ  التجار الصناعيين،...الخ.
بالذات أمام السياحة الخارجية مثل كبار العسكريين، والعاملين بالمهن 
الحساسة، إذ تفرض القيود الصعبة على سفرهم خارج القطر عند بعض 

 البلدان.
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يعتمد هذا العامل بالدرجة الأساس على الإجازات والعطل وقت الفراغ:  .7
على القيام برحلة سياحية، والعلاقة بينهما فبدونه لا يتحقق الطلب  والمناسبات،

 طردية.

على الرحلات تحفيز الطلب  الىالسياحي  التسويق السياحي: يؤدي الترويج .8
ثارة سلوك الأفراد وتشجيعهم على الرحلات.السياحي   ة، وا 

وسائل النقل: تعدّ عاملًا مؤثراً في تحفيز الأفراد للسفر، إذ كلما توفرت وسائل  .9
 والمريحة زاد الطلب على الرحلات السياحية، فالعلاقة طردية. النقل الحديثة

المستوى المعرفي والاطلاع الثقافي في مستوى الفرد الثقافي والتعليمي: إن  .10
شخصية الفرد المثقف والمتعلم، إذ يمتلك معلومات وافية عن طبيعة المعالم 

ذه المعالم السياحية الموجودة داخل القطر وفي الاقطار الأخرى، وقد تكون ه
المعالم تاريخية أو تراثية أو حضارية أو طبيعية و...الخ. فتمثل هذه المعرفة 
حافزاً يدفع الفرد المثقف للاشتراك بالرحلة السياحية من أجل الاطلاع على 

 هذه المعالم عن كثب.

الاستقرار الأمني والسياسي: إن العلاقة بين الاستقرار الأمني والسياسي  .11
سياحية علاقة طردية، إذ إن ارتفاع درجة الاستقرار الأمني وبين الرحلة ال

 والسياسي يكون دافعاً وحافزاً للسفر.

إجراءات الرحلة السياحية: إن انخفاض عامل التعقيد والروتين في  .12
المعاملات السياحية في المنافذ الحدودية أو الحصول على التأشيرات الخاصة 

على القيام برحلة سياحية، فالعلاقة  ونحو ذلك، يشكل عاملًا وحافزاً نشيطاً 
 بينهما عكسية.
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تعدد الأغراض في الرحلة السياحية الواحدة: إن تحقيق الترفية والاستجمام  .13
والغرض الثقافي أو التسوّق مع الرحلة السياحية الدينية مثلًا، يعني ذلك دعم 

ومشجع الرحلة السياحية وزيادة الطلب عليها لما تشكل تلك العوامل من محفز 
 على إقامة الرحلة السياحية.

 
 والإجازة: العطلة 

تكون العطل الرسمية القصيرة والطويلة محل أنظار الجميع، وتستثمر أوقاتها      
وفقاً لمتطلبات الحياة اليومية من جهة، ومن جهة أخرى؛ إعطاء الفرصة للنفس 

ين الحياة والبدن لأخذ حصته من الراحة والاستجمام والتمتع بعيداً عن روت
وصخبها. ولأجل توظيف هذا الجانب في العملية الاقتصادية مع تحقيق الرفاهية 
لأفراد المجتمع، قامت الشركات السياحية ووكالات السفر بيعداد برامج سياحية 
دارة سياحية متميزة لاستثمار العطلة في رحلات التنزه أو  وفق خطة منظمة وا 

ماط السياحية التي تنسجم مع وقت الفراغ الجولات أو السفاري وغيرها من الأن
القصير أو الطويل. ومنها تعتمد دراسة إعداد البرنامج السياحي على معرفة أوقات 
هذه العطل لإعداد الخطة السياحية الكفيلة باستثمارها اقتصادياً من قبل تلك 

 الشركات والوكالات.
يتوقف خلالها ، و ئر الدَّولةتعطّل فيها جميع دوا أو أكثر يومة دّ موالعطلة هي      

. للمتعة أو الراحة أو الاسترخاءوتخصّص الأفراد أو المؤسسات عن العمل، 
 الموظف أو الطالب ايحصل عليه أو أكثر من يوم، جازةإيوم إنها ومعنى ذلك؛ 

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 192 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

ن يحصل أويحق للموظف  ،أو في خلال السنة الدراسية للطالب الأسبوع في نهاية
 (. جازة سنويةـ)إجازة طويلة تسمى بإكل سنة على 

التشريع من دولة لأخرى، فضلًا عن من حيث  الرسمية وتختلف أنواع العطل     
 أو تقترن ،الموظف أو الطالب ةلحال تبعاً  ةلزاميإقد تكون إختلاف وضعها، إذ 

 ةمومجازات المرض والأيمال والدراسة: فعيقاف الأإتقتضي  ةمعين ةبمناسب
جازات وعطل إ كوقد تكون هناة. يام والوطنيعياد والأعطل الأوالسفر و  )للنساء(
لأنها تجيز  وتسمى الإجازة بالعامية .أي مدفوعة الثمن العكس، أو راتب بدون

 .للمرء ترك عمله مؤقتاً 
 سمية العراقية وفقاً لما يأتي: وتتوزع العطل الر      
 ة رسمية حسب قانون العطل عطل: يوم الجمعة والسبت من كل أسبوع

 .العطل التي تقرها الجهات الحكومية، فضلًا عن الرسمية
  ؛ خمس منها حسب التقويم الميلادي، وخمس رسمية أخرى تعطلا 10هناك

 :هيالعطل منها حسب التقويم الهجري كونها من العطل الدينية، وهذه 

 

 المناسبة يوم العطلة ت
 رأس السنة الميلادية كانون الثاني 1  .1

 عيد الجيش العراقي كانون الثاني 6  .2
 زعيد نورو  آذار 21  .3

 عيد العمال العالمي أيار 1  .4

 موزت 14ثورة  ذكرى تموز 14  .5

 رأس السنة الهجرية محرم 1  .6
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https://ar.wikipedia.org/wiki/1_%D8%A3%D9%8A%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%8A%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/14_%D8%AA%D9%85%D9%88%D8%B2
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AB%D9%88%D8%B1%D8%A9_14_%D8%AA%D9%85%D9%88%D8%B2
https://ar.wikipedia.org/wiki/1_%D9%85%D8%AD%D8%B1%D9%85
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 عاشوراء محرم 10  .7

 المولد النبوي عيد ربيع الأول 12  .8

 عيد الفطر شوال 3 – 1  .9

  عيد الأضحى ذو الحجة 13 - 10  .10
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 بحث الثانيالم

 البرامج السياحية

 
ترتكز عملية إعداد البرنامج السياحي على دراسة وتحليل السوق من حيث      

جوانبه المتعددة؛ كالموسمية والعطل والاجازات والمناسبات المحلية والعالمية، 
فضلًا عن دراسة وتحليل الفرصة التنافسية في إبراز قدرات معدّ البرنامج السياحي 

 لال الفرص واستثمارها في الجودة لتحقيق رضا الزبون.في استغ
 

 أولًا: إعداد البرامج السياحية:

يراعى عند إعداد البرامج السياحية من قبل معدّ البرنامج أو منظم الرحلة أن      
يحتوي البرنامج على ملامح تولد الارتياح والرضا لدى السائح ويحقق البرنامج 

، الإثارة، الراحة، الانبهار، التكلفة، الأمان لملامح:السياحي أهدافه. ومن تلك ا
 ولذلك يراعي عند التخطيط للبرامج السياحية: .المتعة
 رغبات واحتياجات السائحين. -

 اختيار المقاصد السياحية التي تتمتع بطقس أو مناخ مناسب. -

 الأحداث الخاصة. -

 تكلفة الرحلة. -

 تحديد خط سير الرحلة. -

 رافية لمناطق القصد.المسافات والطبيعة الجغ -
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إدارة الوقت في تنفيذ البرنامج السياحي، للزيارات والوقت الحر المتاح  -
 للسائح والأوقات المخصصة للراحة أثناء الرحلات الطويلة.

 اختيار أماكن الإقامة. -

 الشريحة المستهدفة في إقامة الرحلة. -

 الوقت المخصص لانطلاق الرحلة والتاريخ. -
طة إعداد البرنامج السياحي الإجابة عن التساؤل: ما هي يراعى في خكما و      

ت الميسرة التي التعاملا ةالقصد؟ ونعني بذلك مجموعالتسهيلات التي يقدمها بلد 
لسائح داخل البلد المضيف من يوم دخوله الى آخر ساعة وهو يغادر، يتلقّاها ا

بتداءً من إصدار الفيزا )و  الى حين كذا؛ ، وه( الى الاستقبال في المطارVesaا 
خروجه من البلد المضيف. ويفسر ذلك جملة من التسهيلات منها: وسائل النقل، 
وأماكن الإيواء، والخدمات السياحية المكملة كيجراءات الدخول الى البلد السياحي، 

 والمراكز الأمنية، وما شابه ذلك. والتعامل الجيد مع دوائر الجمارك والهجرة
 :تعريف البرنامج السياحي  (1)

إن صياغة برنامج سياحي يتأتى من خلال معرفة مفهوم البرنامج السياحي      
الخدمات من مجموعة كتعريف عن ماهيته بصورة عامة. فالبرنامج السياحي يمثل 

 . أو المنافع التي تقدمها شركة السياحة للسائح خلال فترة معينة أو بتكلفة معينة
 :أنواع البرنامج السياحي  (2)

 برنامج السياحي بنوعين: اليتميز      
تشمل هذه البرامج السياحية  برامج سياحية موجهة إلى السياح الأجانب: .أ

منهم السياح من مواطني الدولة  مطروحاً  ،جميع سياح العالمالى الموجهة 
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وتقوم على عناصر  .الخارجفي سواء كانوا مقيمين بالداخل أو يعملون 
 .خارج الدولةالجذب السياحي المتوافرة سواء داخل أو 

هذه تعتمد  برامج سياحية موجهة للمواطنين الذين يعملون بالداخل: .ب
حسب الغرض  البرامجتقسم ، إذ على المعالم السياحية الخارجيةالبرامج 

، أي لكل نمط سياحي برنامجه الخاص، أو يمكن أن أن يحتوي منها
 البرنامج السياحي الواحد على أكثر من نمط سياحي.

 امج السياحي:أقسام البرن  (3)
 :السياحي تبعاً لما يأتيقسم البرامج ي     
  عدد السياح: .أ

              برامج سياحية فردية -

 برامج سياحية جماعية -

 المرحلة العمرية للسائح: .ب

 سياحة الطلائع -
 سياحة الشباب -

 سياحة الناضجين -

 المتقاعدينسياحة  -

 المدة التي يستغرقها البرامج: .ج

 سياحة أيام -
 موسميةسياحة  -

 عابرةسياحة  -
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 جنسية السائح: .د

 )السياحة العالمية(. موجهة للسياح الأجانب سياحية برامج -

 برامج سياحية للمقيمين خارج البلد )المغتربين(. -

  .(1))السياحة الداخلية( المحليينموجهة للمواطنين سياحية برامج  -
 الانتقال: وسيلة .ه

 رحلات جوية -
 رحلات جوية / بحرية -
 رحلات جوية / برية -
 ت بحريةرحلا -
 رحلات نهرية -
 رحلات برية -

 

 :حساب البرنامج السياحيثانياً: 
هي من أهم محددات العملية السياحية فكلما كانت التكلفة مناسبة كلما كان      
للرحلة. ويتم حساب البرنامج السياحي وفق  السائحين ارتفاع طلبعلى  دافعاً 

مفردات البرنامج. وغالباً سلسلة حسابية للخدمات المقدمة، وبعد تشخيص مكونات و 
 ما تكون مكونات البرنامج السياحي للعناصر ا تية:

 )الجوي، البحري، البري(. وسائل النقل والمواصلاتخدمة النقل: وتشمل كافة  .1

                                                           

 . 74، ص2007سالم، ينظر:  (1)
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هذه الخدمة تعمل على استقبال  ستقبال والتوديع والانتقالات:خدمة الإ .2
 .السائحين وتوديعهم وعودتهم إلى أوطانهم

امة: يتحدد مكان الإقامة بما يتفق مع نوعية المستهلكين السياحيين خدمة الإق .3
 .المختلفة ورغباتهم واتجاهاتهم

مستلزمات الرحلة من خدمات الطعام  )الوجبات الغذائية(: خدمة الإعاشة .4
 والمشروبات.

خدمة المزارات السياحية: هي الأماكن السياحية التي تم الاتفاق على زيارتها  .5
مج السياحي، وغالباً ما يقوم بعمل الحجز الخاص بها المرشد في داخل البرنا

ذا كانت طبيعة المزار تقتضي الحجز  السياحي في وقت تنفيذ البرنامج، وا 
 المسبق فيقوم بهذا الدور معد البرنامج.

المدفوعات المتنوعة: هي كل ما يتم إضافته الى البرنامج قبل تنفيذه أو ما  .6
الباً ما تكون هذه المدفوعات داخل كل عنصر من يستجد في أثناء التنفيذ. وغ
 عناصر البرنامج السياحي. 

أيام( يكون  7ليالي /  6وعلى سبيل المثال لاستعراض برنامج سياحي )     
 كما يأتي:

 
 برنامج سياحي لمنطقة )س( السياحية

 أيام( ٧ليالي /  ٦برنامج سياحي )
 اليوم الْول

..... 
.... /.. /.. 

 ( مساء6لمطار في الساعة )الوصل الى ا -
 الانتقال الى الفندق -
 العشاء في الفندق -
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 اليوم الثاني
..... 

.... /.. /.. 

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

( صباحاً الانطلاق لزيارة معلم )أ( السياحي 9.30في الساعة ) -
 بالمدينة

اعم المدينة وجبة الغداء في الساعة الثانية بعد الظهر، في أحد مط -
 )مطعم ......(

 بعد الغداء )جولة حرة في المدينة( -

 العشاء من خلال سهرة خارجية ).........( -
 اليوم الثالث

..... 
.... /.. /.. 

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

( صباحاً الانطلاق لزيارة معلم )ب( السياحي 9.30في الساعة ) -
 بالمدينة

الساعة الثانية بعد الظهر، في أحد مطاعم المدينة  وجبة الغداء في -
 )مطعم ......(

 بعد الغداء )جولة حرة في المدينة( -

 العشاء في الفندق -
 اليوم الرابع

..... 
.... /.. /.. 

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

( صباحاً الانطلاق لزيارة معلم )ج( السياحي 9.30في الساعة ) -
 بالمدينة

وجبة الغداء في الساعة الثانية بعد الظهر، في أحد مطاعم المدينة  -
 )مطعم ......(

 بعد الغداء )جولة حرة في المدينة( -

 العشاء من خلال سهرة خارجية ).........( -
 اليوم الخامس

..... 
.... /.. /.. 

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

ق الى مطار داخلي بالمدينة ( صباحاً الانطلا9.30في الساعة ) -
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 للانتقال الى المدينة )ص( السياحية

 الوصول الى المدينة )ص( في الواحدة والنصف ظهراً  -

 الانتقال الى محل الإقامة -

 الغداء في الفندق -

 عصراً: زيارة المعالم الترفيهية في المدينة -

 العشاء من خلال سهرة خارجية ).........( -
 اليوم السادس

..... 
. /...... /.  

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

( صباحاً الانطلاق لزيارة معلم )د( السياحي 9.30في الساعة ) -
 بالمدينة

وجبة الغداء في الساعة الثانية بعد الظهر، في أحد مطاعم المدينة  -
 )مطعم ......(

 بعد الغداء )جولة حرة في المدينة( -

 العشاء في الفندق -
 بعاليوم السا

..... 
.... /.. /.. 

 ( صباحاً 8النهوض في الساعة ) -

 الفطور في الفندق -

( صباحاً الانطلاق بجولة تسوق حرة في المدينة 9.30في الساعة ) -
 حتى موعد الغداء

 وجبة الغداء في الفندق -

 في الساعة الثالثة عصراً، التوجه الى المطار والعودة الى الوطن -
 

من أسرار  تعدّ التي  تسعير البرامج السياحيةعملية وفي ضوء ذلك؛ تكون      
ع موردي الشركة م الشركات السياحية وتحدد أسعار البرامج حسب اتفاقيات

. وتأتي عملية الخدمات السياحية من فنادق وشركات الطيران ووسائل النقل
ليل حت، و حساب التكلفة الفعلية للبرنامجمن خلال  لبرامج السياحيةالتسعير ل
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كالنقل والزيارات  ؛لثابتة والمتغيرة لكل بند من بنود البرنامج السياحيالتكاليف ا
 . فيتم احتساب ما يأتي:والإقامة

 :النقلتكلفة حساب  (1)
يؤخذ بالاعتبار عند حسابنا لقيمة النقل داخل البرنامج خمسة عناصر أساسية      
 هي:
ذي يتم سعر وسيلة النقل: يتم اختيار وسيلة النقل تبعاً لعنصر السعة ال .أ

اختياره بما يتناسب مع عدد سياح المجموعة السياحية. وغالباً ما يكون 
سعر وسيلة النقل متضمناً لأجور السائق. وقد يكون إجور الوسيلة 
منفصلًا عن أجور السائق تبعاً لعدد أيام الرحلة التي تستخدم فيها الوسيلة 

 من عدمها.

النقل متضمناً أجور أجر السائق: تقدّم شركات النقل أسعار وسيلة  .ب
السائق، وقد يكون إجر السائق بسعر يومي ومنفصلًا عن الوسيلة 

ن أجور السائق ترتبط بساعات العمل.  وتحركاتها في أيام الرحلة، وا 

أجر مندوب الاستقبال والتسكين: وهو يقوم باستقبال المجموعة السياحية  .ج
 ومرافقتها الى مقر الإقامة.

محددة لحساب تكلفة حمل الأمتعة تتمثل بما  حمل الأمتعة: وهناك طريقة .د
 يأتي:

P = G × 2B × 2S × M  

 حيث أن:
P أجر حمل الأمتعة : 
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G عدد أفراد المجموعة السياحية : 
B  : ن العدد  هو متوسط ثابت للرحلة 2حقيبة، وا 
S  ن العدد هو التوقف عند استقبال السياح من محطة  2: توقف، وا 

 عند الفندقالاستقبال والتوقف الثاني 
M  العملة المستخدمة لسعر حمل الحقيبة : 

مدفوعات متنوعة: يتم تحديدها بشكل افتراضي تحسباً لظهور أية  .ه
 مصروفات قد تستجد أثناء تنفيذ الرحلة. ويحسب:

P = Pr × G × 2S  

 حيث أن:
P المدفوعات : 
Pr سعر محدد من قبل الشركة : 
G عدد أفراد المجموعة السياحية : 
S ن العدد : ت هو التوقف عند استقبال السياح من محطة  2وقف، وا 

 الاستقبال والتوقف الثاني عند الفندق
 

 :مثال
( شخصاً 40إحسب تكاليف النقل لاستقبال مجموعة سياحية مكونة من )     

 وتسكينها، والمدفوعات حسب الجدول ا تي:
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 المبلغ المصاريف
 $ 400 (Busأجر الحافلة )
 $ 50 (Driver) أجر السائق

 $ 30 (Transfer Manأجر المندوب )
 $ 1 (Luggageسعر حمل الحقائب )
 $ 1 مصروفات متنوعة

 % 20 عمولة الشركة السياحية
 
 :الحل 

 $30+  $50+  $400أجر الحافلة + أجر السائق + أجر المندوب = 
 =480 $ 

 $ 160=    $ 1× توقف  2× حقيبة  2× شخص  40الحقائب = 
 $ 80توقف =    2× شخص  40×  $ 1روفات متنوعة = مص

 $ 720=   $80+  $160+  $480التكلفة الإجمالية = 
 $ 144=  %20×  $720( = %20ربح الشركة )

 $ 864=  $144+  $720التكلفة الإجمالية للمجموعة = 
الحد ألأدنى ÷ تكلفة النقل للشخص الواحد = التكلفة الإجمالية للمجموعة 

 $ 21.6=  40÷  864اص )عدد أفراد المجموعة( = لسعة الب
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 :المزاراتتكلفة حساب  (2)
( سائح، وفي حالة أكثر من هذا العدد فيتم 25يتم تحديد مرشد سياحي لكل )     

( 60( لكل )Tour Leaderتحديد مرشدين. كما ويتم تحديد قائد مجموعة )
 شخص.
لبرنامج، يجب تحديد خمسة وعند حسابنا لتكلفة المزارات السياحية في ا     

 عناصر أساسية أيضاً، هي:
تحديد سعر وسيلة النقل: يتم تحديدها من قبل قسم النقل السياحي بالشركة  .أ

 ويتم اختيارها تبعاً لأعداد السياح، وكما مرّ في حساب النقل.

 تحديد أجر السائق: يتم تحديده من قبل الشركة. .ب

 من قبل الشركة.تحديد أجر المرشد السياحي: يتم تحديده  .ج

تحديد رسوم دخول المزارات السياحية: تكون محددة مسبقاً من قبل  .د
رسم الدخول × الجهات المختصة بتلك المزارات، وتحسب: )عدد السياح 

 للشخص الواحد(. 

 مدفوعات متنوعة: قيمة ثابتة يتم تحديدها كما مرّ في حساب تكلفة النقل. .ه
 

 :مثال
المزارات السياحية )متحف( لمجموعة سياحية إحسب تكاليف تنفيذ إحدى      

 ( شخصاً، والمدفوعات حسب الجدول ا تي:40مكونة من )
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 المبلغ المصاريف
 $ 150 أجر الحافلة 
 $ 50 أجر السائق 

 $ 25  المرشدأجر 
 $ 10 رسوم دخول المتحف
 $ 1 مصروفات متنوعة

 % 20 عمولة الشركة السياحية
 

 :الحل
( شخص؛ فيعني ذلك تخصيص مرشدان 25لمجموعة يفوق الـ)لما كان عدد ا

 سياحيان، ويكون أجرهما:
2  ×25 $  =50 $ 

 $ 50+  $ 50+  $ 150 أجر الحافلة + أجر السائق + أجر المرشدان =
 =250 $ 

 رسم الدخول للشخص الواحد × رسم الدخول الاجمالي = عدد السياح 
                       =40  ×10 $  =400 $ 
توقف )المتحف والعودة الى  2× شخص  40×  $ 1مصروفات متنوعة = 

 $ 80الفندق( =   
 $ 730=  $ 80+  $ 400+  $ 250التكلفة الإجمالية للمجموعة = 

 $ 146=  %20×  $730( = %20ربح الشركة )
 $ 876=  $146+  $ 730التكلفة الإجمالية للمجموعة = 
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الحد ألأدنى ÷ كلفة الإجمالية للمجموعة تكلفة النقل للشخص الواحد = الت
تكلفة  $ 21.9=  40÷  876لسعة الباص )عدد أفراد المجموعة( = 

 الشخص الوحد لمزار واحد
 
 :الإقامةتكلفة حساب  (3)

تأخذ تكلفة الإقامة بالفنادق حيزاً كبيراً من حجم تكلفة البرنامج السياحي، إذ      
الفندق يمنح إقامة لشخص مجاناً  (%. ومع ملاحظة أن50 – 40تصل نسبتها )

( شخص على الأغلب، وفقاً للإتفاقية المبرمة بين الشركة السياحية 16لكل )
والفندق والمتضمنة أيضاً؛ سعر الغرفة في موسم الذروة أو في أوقات إنخفاض 
مستوى حجم الطلب الفندقي. كما أن زيادة اعداد المجاميع السياحية للشركة 

 حصولها على تخفيضات إضافية من الفندق. السياحية يساعد في
 ويتم حساب تكلفة الإقامة كما يأتي:      
حساب عدد الليالي التي ستقضيها المجموعة السياحية في الفندق، وعدد  .أ

الوجبات التي سيتناولها السياح داخل الفندق، وتحديد نوع الإقامة كأن 
د سعر . ويحدّ Bed & Breakfast( B.Bيكون؛ إفطار ونوم فقط )

 الغرفة وفقاً لما يأتي:

  Single Room( S/Rغرفة مفردة ) -
 Double Room( D/Rغرفة مزدوجة ) -
 Triple Room( T/Rغرفة ثلاثية ) -

 السعر )حسب النوع المحدد للإقامة(× عدد الليالي 
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 وفي حال إنفصال سعر الوجبات عن سعر الغرفة، فيكون الحساب:   
 ر الوجبات )الغداء، العشاء(السعر + سع× عدد الليالي 

 خدمة، وضريبة المبيعات، وضريبة المدينة، ورسوم البلدية. %10إضافة  .ب

 يتم جمع العناصر التي يشملها حساب تكلفة الإقامة وفق الجدول ا تي: .ج

 جدول حساب تكلفة الإقامة

المجموع  المجموع العشاء الغداء الإفطار المبيت تكلفة  ت
 النهائي

 

إقامة   .1
(B.B) 

عدد 
 الليالي

      

 SGL التكلفة  .2

DBL 

TRBL 

عدد 
 المجموعة

× 
عدد 
 الليالي
× 

سعر 
 الغرفة

عدد 
 المجموعة

× 
عدد 
 الوجبات
× 

سعر 
 الوجبة

عدد 
 المجموعة

× 
عدد 
 الوجبات
× 

سعر 
 الوجبة

عدد 
 المجموعة

× 
عدد 
 الوجبات
× 

سعر 
 الوجبة

  

 SGL المجموع  .3

DBL 

TRBL 

جمع 
تكلفة كل 
نوع من 
الغرف 
 هوحد

جمع 
تكلفة 
الإفطار 
لكل نوع 
من 
الغرف 
 وحده

جمع 
تكلفة 
الغداء 
لكل نوع 
من 
الغرف 
 وحده

جمع 
تكلفة 
العشاء 
لكل نوع 
من 
الغرف 
 وحده

  

4.  10% 
 خدمة

SGL 

DBL 

TRBL 

10% 
للسعر 
من كل 
نوع من 
 الغرف

10% 
من سعر 
 الوجبة

10% 
من سعر 
 الوجبة

10% 
من سعر 
 الوجبة
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 SGL المجموع  .5

DBL 

TRBL 

موع مج
تكلفة كل 
نوع من 
الغرف 
مع 
10% 

الخاصة 
 بها

مجموع 
تكلفة 
وجبة 
الإفطار 
لكل نوع 
من 
الغرف 
مع 
10% 

الخاصة 
 بها 

مجموع 
تكلفة 
وجبة 
الغداء 

لكل نوع 
من 

الغرف 
مع 
10% 

الخاصة 
 بها 

مجموع 
تكلفة 
وجبة 

العشاء 
لكل نوع 

من 
الغرف 

مع 
10% 

الخاصة 
 بها 

  

ضرائب   .6
متنوعة 
تحددها 
كل 
 دولة

SGL 

DBL 

TRBL 

القيم التي 
تحدّدها 
 الدولة
× 

المجموع 
 السابق

     

المجموع   .7
 النهائي

SGL 

DBL 

TRBL 

التكلفة      
 النهائية

 
 :مثال
( شخصاً ووفقاً 33إحسب تكلفة الإقامة لمجموعة سياحية مكونة من )     

 للبيانات ا تية:
 أيام 5ليالي/  4مدة الإقامة  -
( 4( غرف مزدوجة، )7( غرف مفردة، )7رف: )توزيع المجموعة على الغ -

 غرف ثلاثية.
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($، 100($، وسعر الغرفة المزدوجة )80سعر الغرفة الغرفة المفردة ) -
 ($.120وسعر الغرفة الثلاثية )

($، والسعر ذاته 20($، وسعر وجبة الغداء )10سعر وجبة الإفطار ) -
 لقيمة وجبة العشاء.

 بيتاليوم الأول: العشاء في الفندق، ثم م -

 اليوم الثاني والثالث والرابع: إفطار بالفندق، ثم العشاء والمبيت. -

 اليوم الخامس: إفطار بالفندق، ثم الغداء والمغادرة. -

 خدمة. 10% -

 ضرائب متنوعة. 5% -

 
 :الحل

 :تكلفة المبيت
 $80تكلفة إقامة الفرد الواحد في الليلة في الغرفة المفردة = 

÷  100يلة في الغرفة المزدوجة = تكلفة إقامة الفرد الواحد في الل
2  =50$ 

 2÷  120تكلفة إقامة الفرد الواحد في الليلة في الغرفة الثلاثية = 
 =40 $ 
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 :حساب تكلفة الإقامة
 

المجموع  المجموع العشاء الغداء الإفطار المبيت التكلفة
 النهائي

 
 

Bed 

1 ×   ×   
2 × ×  ×   
3 × ×  ×   
4 × ×  ×   
5 × ×     

 
 التكلفة

SGL 7×4×80 7×4×10 7×1×20 7 ×4×20   
DBL 14×4×50 14×4×10 14×1×20 14×4×20   
TRBL 12×4×40 12×4×10 12×1×20 12×4×20   

 
 المجموع

SGL 2240 280 140 560   
DBL 2800 560 280 1120   
TRBL 1920 480 240 960   

 
10 % 

 خدمة

SGL 224 28 14 56   
DBL 280 56 28 112   
TRBL 192 48 24 96   

 
 المجموع

SGL 2464 308 154 616 3542  
DBL 3080 616 308 1232 5236  
TRBL 2112 528 264 1056 3960  

 
5 % 

 ضرائب 

SGL     177.1  
DBL     261.8  
TRBL     198  

مجموع 
التكلفى 
 للمجموعة

SGL      3719.1 
DBL      5497.8 
TRBL      4158 
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 إذن:
 $ 531.3=  7÷  3719.1تكلفة الإقامة للشخص في الغرفة المفردة = 

 $ 392.7=  14÷  5497.8تكلفة الإقامة للشخص في الغرفة المزدوجة = 
 $ 346.5=  12÷  4158تكلفة الإقامة للشخص في الغرفة الثلاثية = 

م تخفيضاً لشخصين مجاناً، ( فين الفندق يقدّ 33: لما كان عدد المجموعة )ملاحظة
 ويعدّ ذلك ربحاً للشركة في مجال الإقامة.

 

 :Packaged Tours الرحلة المرزومةثالثاً: 
السياحية المنظمة التي تكون على شكل  برامجها تعلن الشركات السياحية     

وكلاء السفر لقاء تبيعها الى الجمهور مباشرة، والى ( والتي package) حزمة كاملة
 .محددةلة عمو 

تمثل مدى واسع من العناصر المختلفة المكونة للمنتوج السياحي )النقل       
والإيواء ..... والخدمات التكميلية الأخرى( وتجمع معاً في رزمة واحدة وبسعر 
إجمالي واحد، ثم يقومون ببيعها لاحقاً الى وكلاء السفر أو الى المستهلكين 

هي تشكيلة واسعة من خدمات النقل والإقامة  ،المرزومة إذاً رحلة . فال(1)مباشرة
 . يقدّمها منتجي الرحلات الى المستهلكين السياحيين ووسائل الراحة والترفيه

 :عناصر الرحلة المرزومة  (1)
 تتألف الرحلة المرزومة من عناصر مهمّة وهي:

                                                           

 . 241، ص2013الحوري وآخر، ينظر:  (1)
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خدمات الإيواء وتكون في الفندق أو في نوع آخر من أماكن الإيواء  .أ
 وحسب الإنفاق.

 خدمات النقل عن طريق استخدام إحدى وسائل النقل. .ب
 .خدمات الطعام والشراب وتكون بواقع ثلاثة وجبات يوميّاً  .ج
 جولات ترويحيّة في منطقة القصد والأماكن القريبة منها. .د
 .وغيرها وسمات الدخول كالإرشاد السياحيخدمات أخرى سياحيّة  .ه

 :فوائد الرحلة المرزومة  (2)
زومة بمجموعة من الفوائد التي تعود منفعتها على تتمتع الرحلة المر      

 السائح، ومنها:
غير مكلفة نسبيّاً للسفر بسبب الأسعار المنخفضة والمنخفضة للإقامة في  .أ

 الفنادق وفي أجور الجولات السياحيّة.

 تقليل المشاكل الموجودة في الرحلات السياحيّة وخاصّة الرحلات الخارجيّة. .ب

 مانه والنقل ا من والخالي من المشاكل.سهولة الحجز وتأكيده وض .ج

 درجة الأمان للسائح من خلال سفره مع المجموعة. .د

إمكانيّة السفر مع المواطنين من البلدة نفسها وما يرافقها من توطيد  .ه
 العلاقات الاجتماعيّة والتعارف ما بين المشاركين في الرحلة.

 على الحجوزات.تقليل الجهد الملقى على عاتق السائح في سبيل الحصول  .و
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 المناسبات السياحية العالمية:رابعاً: 
المهرجانات السياحية والمسابقات وجوائز الحفلات من أهم وسائل تنشيط تعدّ     

فهي تستقطب السياح من جهة  .المواسم السياحية وعوامل الجذب السياحي
 المشاركة مرّة، ومن جهة حب الاطلاع والترويح عن النفس مرّة أخرى.

 :المعارض السياحية العالمية  (1)
ارض والأسواق العالمية أهمية المشاركة الدائمة والتواجد الفعال في المع تأتي   

بدءً من  يالمنتج السياح يكتشاف كل ما هو جديد فلامن كونها الفرصة  السياحية
. ومن هذه المعارض والفنادق لسياحية وصولًا إلى عروض الطيرانالبرامج ا

 لمية:السياحية العا
في شهر نوفمبر من كل  السوق يقام :سوق السفر العالمي في لندن  .أ

. ويعدّ من أهم المعارض الخاصة بالسياحة في العالم، إذ يزور عام
( ألف من كبار الشخصيات في العالم. 50المعرض كل عام أكثر من )

ويقدّم المعرض فرصة لالتقاء الوجهات السياحية وتعريف بعضها ببعض، 
لصفقات سياحية كبرى ما بين هيئات السياحة والعملاء ووكلاء  والتمهيد

بلغت  2013السفر، إذ أبرمت عقوداً في قطاع صناعة السياحة عام 
( 35أكثر من مليارين ومائتين مليون جنيه استرليني. وفي الدورة )

شاركت أمثر من خمسة آلاف جهة عارضة تمثل  2014للمعرض عام 
 ( دولة.178)

من أهم المعارض المعنية بقطاع  دّ يع: سفر العربيمعرض سوق ال  .ب
تتبارى المؤسسات السياحية إذ السياحة والسفر في المنطقة العربية، 
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والفندقية لعرض أفضل ما لديها من خدمات وتسهيلات في هذا المعرض. 
يمثّل سوق السفر العربي الذي ينطلق في شهر مايو من كل عام في و 

ر والسياحة، يطلق آفاق الأعمال في منطقة دبي، معرضاً متخصصاً بالسف
الشرق الأوسط للعاملين في قطاع السياحة الوافدة والصادرة، وتعرض 
الوجهات السياحية العالمية والإقليمية مجموعة متنوعة من خيارات الإقامة، 

ويشهد المعرض على  .والمعالم السياحية الخلابة ومسارات الطيران الجديدة
لكثير من الفعاليات الخاصة بقطاع السفر والسياحة مدار أربعة أيام ا

وتتضمن مجموعة متنوعة من خيارات الإقامة، والمعالم السياحية، 
ومسارات خطوط الطيران الجديدة وأحدث التطورات التكنولوجية المتقدمة 

( لمعرض سوق 22شهدت الدورة الـ)و  .التي تدعم وتؤثر بهذه الصناعة
ندوات تخصصية حول أحدث الاتجاهات  إنعقاد 2015السفر العربي 

الخاصة بهذا القطاع والفرص الاقتصادية الحالية والمستقبلية التي يوفرها 
 .فضلًا عن التحديات التي يواجهها اقليمياً وعالمياً 

وقد أقيم المعرض في دورته الرابعة عشرة في مدينة دبي في دولة      
 م. 2007أيار )مايو(  4 – 1الإمارات العربية المتحدة خلال الفترة من 

السياحي والذي  Indaba معرض يعدّ : )إندابا( السياحي Indaba معرض  .ج
 ييقام في جنوب أفريقيا بشكل سنوي من أضخم معارض التسويق السياح

وأحد أهم ثلاثة معارض للسياحة والسفر  ،على خريطة أفريقيا السياحية
كل المهتمين بصناعة تعد زيارتها ضرورة ل يوالت ،على مستوى العالم

 يدوربان بجنوب أفريقيا ف يف ييعقد المعرض السياحو . السياحة والسفر
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ويهدف  مايو من كل عام. ويعد مايو وقتاً مناسباً جداً لزيارة جنوب أفريقيا
أفريقيا  يف يختلاف المنتج السياحاالترويج لمدى تنوع و المعرض الى 

حركة السياحة العالمية ولجذب  ،جنوب أفريقيا خصوصاً  يوف، عموماً 
الفرصة  Indaba ويوفر .والإعلام والصحافة من كل بقاع الأرض

السياحة  يوأيضاً للزائرين العاديين من قاصد ،للعاملين بالسياحة والسفر
المنتج  يكتشاف كل ما هو جديد فالفرصة لا ،والسفر إلى جنوب أفريقيا

 ،روض الطيران والفنادقبدءاً من البرامج السياحية وصولًا إلى ع يالسياح
وخاصة لمن يحبون السفر منفردين بلا حاجة للجوء لخدمات الشركات 

المعرض الكثير من الدول الأفريقية؛ بدءاً  يوتشترك ف .ووكلاء السياحة
مع ، ويتسوانا وناميبيا وغيرها وصولًا إلى تنزانيا وكينيا زامبياي، من زمبابو 

، مدغشقر وجزر سيشل؛ يمشاركة خاصة من جزر المحيط الهند
من بعض  يولا تخلو فعاليات المعرض السياح .وموريشيوس وغيرها

 ي.الزيارات الميدانية لمناطق الجذب السياح
في مدينة ميلانو المعرض يقام : )أكسبو( العالميميلانو عرض م  .د

ن )إكسبو( هو . وا  الايطالية، وسط مشاركة عالمية لعدد من دول العالم
لبورصة الدولية . وتعدّ ايمه كل خمس سنواتمعرض عالمي يتم تنظ

من أهم المواعيد السياحية على المستوى BIT MILAN  للسياحة بميلانو
 المحلي والدولي، إذ تتميز بمكانة خاصة لدى المتعاملين والسواح نظراً 

ح. وميلانو ليست ايلأهمية إيطاليا كسوق سياحية مستقبلة وموفدة للس
ن وصفها بالجمال، فهي تحتوي على عدد من مدينة جميلة، ولكن لا يمك
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المعالم السياحية المهمة، ولكن عنوانها العريض هو التسوق وليس 
 1وشهد معرض ميلانو السياحي ) .الاستكشاف والتمعن في ثنايا التاريخ

( 20دولة والمتوقع أن يزوره ) 147مشاركة  2015أكتوبر(  31 –مايو 
تديرها  54جناحاً بينها  80له ويحتوي المعرض في مجممليون سائح. 

عن  فضلاً  والأرز البن بلدان مباشرة وتسعة مخصصة لمنتجات مثل
 .المجتمع المدني اجنحة لشركات او منظمات من

 

 :المتنوعة الْخرى السياحية المناسبات  (2)
لما  يوالاعلام يأهم وسائل الجذب السياح المهرجانات من تعدّ  :المهرجانات .أ

 .كبير على الدول المنظمة لهذه المهرجانات يتعود به من عائد اقتصاد
سياحة المهرجانات هي نوع رئيسي من أنواع صناعة السياحة، تساهم إلى ف

حد كبير في زيادة النشاط السياحي بالوجهات السياحية، وتجعلها على 
والمهرجانات على تنوع أشكالها  .كل موسميخريطة السياحة العالمية بش

وأفكارها تجد دائماً اهتماماً إعلامياً، وتحتل مساحات واسعة في الصحف 
وبذلك تساهم المهرجانات في  العالمية وعلى شاشات الفضائيات في العالم.

الترويج للوجهات السياحية، وتثير الرغبة لدى السائح لزيارة البلد الذي يقام 
ذا لم يحضر هذه المهرجانات، ولهذه الأسباب تعد المهرجانات فيه، حتى إ

ومن المهرجانات .والفعاليات وسيلة مهمة للترويج وللجذب في آن واحد
 :أتيالسياحية والفنية العالمية ما ي
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هو من أهم مهرجانات سياحية : في هونج كونج (الخريف)مهرجان  -
( ي هونج كونجالخريف ف)مهرجان . ويقوم المشاركون في في العالم
راقصون بملابس و  لعاب ناريةأبنشر الألوان المبهجة عبر  الصينية
تقديم عروض موسيقية، وعروض استعراضية تبهر . ويتخلل ذلك زاهية

 كل من يزور الصين؛ لمشاهدة هذا المهرجان.
الثلج )تشتهر اليابان بمهرجان : في اليابان (الثلج والجليد)هرجان م -

مشاهدة من أجل المتعة بكل عام ضوراً مليونياً يشهد حالذي ( والجليد
إبداعات الفنانين الذين يأتون من كل مكان في العالم لحضور 

. ولما كان المنحوتات الجليديةو  عرض إنتاجهم من التحفو المهرجان 
قبل بداية  يتوافدونجعل النحاتون ، الأمر الذي المنحوتاتيصعب نقل 

 نحت تماثيلهم.لالمهرجان بأسابيع 
في ( المصابيح)مهرجان  : يرتبطفي تايلاند( المصابيح)مهرجان  -

في الهواء، وهو ما يجعل  بالحظ السعيد لمن يطلق مصباحاً  تايلاند
سماء تايلاند،  مزينةالجميع يتسابقون لعمل أجمل المصابيح التي تطير 

زيارة تايلاند  فيالكثيرين ما تثير رغبة  لوحة فنية رائعة فتبدو وكأنها
 .تلك اللحظات الجميلة للمشاهدة والتعايش معالمهرجان  هذا لحضور

 إذمن أشهر المهرجانات في العالم، : في اسبانيا (الطماطم)مهرجان  -
ألف كيلو من الطماطم في شوارع اسبانيا، ( 125) يتم سحق حوالي

من محبي اسبانيا  ينيحرص الكثير . و اللون الأحمر كل شيء ايكسو ف
 .سنوياً  على حضور هذا المهرجان
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 فالات العالمي ما يأتي:نر ومن هذه الك :الكرنفالات .ب

هو احتفال واستعراض  : الكرنفالفي البرازيل)ريو دي جانيرو( كرنفال  -
. الشعبيّة التي تجوب الشوارع بين السيرك والاحتفالات يجمعشعبي، 

جانيرو،  ريو دي قام في مدينتيلكرنفال البرازيل ت م الاحتفالاتوأه
لات ببروز الموروث البرازيلي، احتفتتميز هذه الاو وساو باولو، 

التي حتفالات من أهم الاوهو . (السامباـ)ب والرقصات البرازيلية المسماة
 دّ يام بلياليها. ويعأربعة أويقام كل سنة تقريباً لمدة  ،في البرازيلتقام 

العالم. يُرافق الكرنفالات  أيضاً من أشهر المهرجانات )الكرنفالات( في
العروض العسكرية والرقصات العديدة ويتم التنافس بالرقص بين 

الكرنفال الذي يقام في ر يعبّ  .المدارس والمناطق المختلفة في البرازيل
عن الثقافة البرازيلية، والذي يقدم فيه أنواع منتصف فبراير من كل عام 

 راقية والموسيقية.العروض الو مختلفة من المأكولات الشهية، 
يأخذ تصميم الملابس والقناعات التي ترتديها الفرق الاستعراضيّة     

لصيق وشكّ الخرز والبرق والتعدّة أسابيع وأشهر من التّخييط والدّمج 
نشاء إط ارات ضخمة عبر تقويس أسلاك حديدية والورق والأقمشة، وا 
ة المواد المطلي لرغوة، وغيرها منن بالورق واإلى أشكال ومنحوتات تزي

الريش ة كالمواد الطبيعيبألوان مختلفة، ويستخدمون بصنع الأدوات 
ل بشوارع القرى والمدن مع هذه الأدوات والعظام والصدف، والتجو 

عكس والابتكارات هي عادة مستعارة من عادات وتقاليد أفريقيّة ت
د جيمعتقدات أنّ هذه الأشياء تمثل فكرة أو قوة روحانية تجلب الحظ ال
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الرّقص  اً أنّ الاحتفالات تتبع أيضكما ونجد  وتبعد المشاكل والأمراض.
مى الكبيرة والقتال بالعصي والراقصين الذي يضم الد والعرض الأفريقي

 لتعلو على العيدان الخشبية، فيسمع الحاضر إيقاعات الطبل الأفريقي
لتّماثيل أجمل الأصوات الموسيقيّة في العالم. ومع أنّ تحضير الأزياء وا

أو كبيرة، تتطلّب الكثير من  وا لات الموسيقيّة، سواء كانت صغيرة
 اً العناء وتترك المتفرج منبهر  قبر إلا أنّها تستحاقة والإبداع والصالط

  بالمشاهد والعروض. اً ومستمتع
وفي مشهد آخر تشهده المدينة قبل انطلاق هذا الكرنفال، هو     

كرنفال )فعاليات بريو دي جانيرو كوباكابانا في احتفالات شاطئ 
خرج مئات الأشخاص إلى شاطئ كوباكابانا في ريو ي، إذ (الحيوانات

 .دي جانيرو برفقة حيواناتهم بأزياء احتفالية
بازل هي أقدم : إن مدينة ( بمدينة بازل السويسريةفاسناخت) كرنفال -

، رنسالتقاء سويسرا وألمانيا وفإنقطة  ، وتعدّ مدينة جامعية في سويسرا
التي أضفت  مزيج انتقائي من السابق والحاضر والهدوء والحيويةفهي 
 التي تضممدينة الثقافة وبازل  .للنظافة والكفاءة السويسرية اً جديد اً بعد
متحفاً، وهي بذلك أكثر المدن كثافة بالمتاحف في سويسرا.  (40)

 فضلاً  ،وتزخر بهندسة معمارية حديثة .في القدمعراقتها عن  فضلاً 
للوقوف عليها بعض اللحظات من  كلها معالم تدعوفالراين، عن نهر 

لمرة واحدة في السنة تفقد المدينة الثقافية  .أجل الاستراحة والتأمل
صوابها وتحتفل على مدى ثلاثة أيام بأكبر احتفال يقام في الشارع 
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مواطنون ، ويرتدي الاً الساعة الرابعة صباحويبدأ الكرنفال في  .)فبراير(
كرنفال، تحمل فيه المصابيح وتقرع القنعة أثناء الأتنكرية و الزياء الأ

 .الطبول وتطفأ معه الإنارة العامة

من أهم الكرنفالات في أوروبا  هو :في إيطاليا )فينيسيا(كرنفال  -
لم، وتشكل الأقنعة السمة الرئيسية في الكرنفال، وتصنع من الجلد والعا

أو الزجاج الملون، وغالباً ما تكون التصاميم بسيطة ولكن معبرة 
أراد  فقدرتداء الأقنعة بالمهرجان لها جذور قديمة، إفكرة إذ إن وجميلة. 

للمجتمع  يمنظمو الكرنفال الأوائل القضاء على المظهر الطبق
إخفاء على تمد جميع أهل المدينة ، فيعلال أيام الاحتفالالفينيسي خ

رتداء الأقنعة ليتصرف الجميع بمنتهى إهوياتهم الحقيقية عن طريق 
توقف الكرنفال . و الحرية والانطلاق دون مراعاة للفروق والقيود الطبقية

في نهاية السبعينيات من القرن الماضي إلا إنه عاد لفترة من الزمن 
والكرنفال . ة الإيطالية الاهتمام بتاريخ وثقافة مدينة البندقيةالحكومبقرار 

مهرجان سنوي يحظى بالتقدير والمتابعة من محبي الفنون  الفينيسي هو
يتمتع ، لذا ساسيةالأ تهالأقنعة سم. ولما كانت والسياحة والتراث

والجدير بالذكر  .مصنعوا الأقنعة بمكانة خاصة في المجتمع الإيطالي
 ألف زائر يومياً  (100 – 30) يصل ما بينللكرنفال  لزائرينعدد اإن 

 .من أوروبا والمدن الإيطالية من كافة أنحاء العالم وخصوصاً 
ثاني ، تعدّ احتفالية متعددة الأعراق: في لندن (هيل نوتينغ) كرنفال -

 يةاحتفال فهودي جانيرو في البرازيل،  أكبر كرنفال في العالم بعد ريو
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أضخم استعراض في شارع ، وهو أيضاً بالثقافة الكاريبية في لندن
نوتينغ هيل على أنغام الموسيقى الصاخبة المنبعثة من مكبرات صوت 
ضخمة متجولة موضوعة على السيارات، وعلى وقع أقدام الراقصين 

قد بدأت فكرة ل يش الملون.والراقصات والملابس الاحتفالية المزينة بالر 
الكرنفال كوسيلة للم شمل المهاجرين السود من جزر الكاريبي الذين 
يعيشون في منطقة نوتينغ هيل في لندن، ويعانون من ضغوط 
واضطهاد وتمييز عرقي وقلة فرص العمل المتاحة لهم في الخمسينات 

يا وكنوع من الترفيه عن هؤلاء نظمت كلود ، لذا،من القرن الماضي
 وتم إحضارجونز حفلات راقصة في قاعات منطقة شمالي لندن. 

إحدى الفرق التريندادية التي تلعب على ا لات النحاسية في حانة 
شوارع  القريبة للمشاركة في مهرجان قرر إقامته (أيرلس كورت)بمنطقة 

. وكانت تلك أول مرة تستمع فيها شوارع لندن لمثل هذا نوتينغ هيل
وراقت الفكرة لسكان المنطقة الذين كان  سيقى الصاخبة.النوع من المو 

يشدهم الحنين لمثل هذه التجمعات الاجتماعية الراقصة التي يفتقدونها 
بعيداً عن الوطن. وما أن بدأت الفرقة في العزف وحتى بدأ سكان 
المنطقة وغالبيتهم من جزر الكاريبي في انتهاز أول فرصة تتاح لهم 

داتهم وتقاليدهم الراقصة في شوارع لندن بعيداً عن لحرية التعبير عن عا
العنصرية وضغوط الحياة اليومية، وما لبث أن انضم إليهم سكان 
المنطقة من البيض في الرقص والغناء وحتى أعياهم التعب. وكانت 
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الذي نعرفه اليوم بألوانه الزاهية  (نوتينغ هيل)تلك ولادة مهرجان 
 وموسيقاه الراقصة.

توافد مئات آلاف الأشخاص إلى وسط العاصمة البريطانية م يواليو      
المكان مغطى فيبدو نوتينغ هيل السنوي.  لندن، للاحتفال بكرنفال

صرار الناس على الرّقص  ترتفعبالمظلّات التي  بسبب الجو الماطر، وا 
 شارك في الكرنفال ما يقارب. يوالغناء وتقديم العروض في الشوارع

على المكان أجواء  تضفيل منها بأزياء ملونة تزين كتفرقة، ( 60)
 أفريقية رائعة. 

: وتشمل مجموعة من البطولات العالمية أو المحلية، ومن البطولات الرياضية .ج
 تلك البطولات:

أثبتت الأبحاث العلمية وجود علاقة قوية بين : كأس العالم لكرة القدم -
أصبحت إذ  الرياضة الدولية ومستوى التنمية الاقتصادية الوطنية.

الرياضة في القرن العشرين ظاهرة إجتماعية للبلايين من البشر في 
في التنمية  مهماً  العالم. ففي البلدان المتقدمة تؤدي الرياضة دوراً 

من الناتج المحلي الإجمالي، بينما تواجه ( %2) الاقتصادية، إذ تمثّل
لتنمية في ا تحديات كبيرة لجعل الرياضة عاملاً  الدول الأقل نمواً 

الاقتصادية. ومن تجلّيات الرياضة في التنمية استضافة التظاهرات 
(. وكأس الألعاب الأولمبية)أو  (المونديال)العالمية، وأهمها كأس العالم 

تقام تحت  والتي لرياضةا اتمسابقالأهم  العالم لكرة القدم من
بطولة كل أربع سنوات هذه التقام و . الاتحاد الدولي لكرة القدم إشراف
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اللتين ألغيتا  1946و 1942 ما عدا بطولتي عام، 1930 منذ عام
ففي المجال السياحي لهذه البطولة، فين  .الحرب العالمية الثانية بسبب

 2010بطولة كأس العالم لكرة القدم التي أقيمت في جنوب أفريقيا 
قبل جنوب أفريقيا  أجنبياً الىكثر من مليون مثلًا، شهدت توافداً لأ

إسبوع من إنطلاق البطولة وحققت أرباحاً تجاوزت ثلاثة مليارات دولار. 
التي حققتها كوريا واليابان اللتان نظمتا كأس  المالية المكاسبوأما 

وحجم الافادة غير  .مليارات دولار (4ـ)تقارب ال 2002العالم في العام 
يارات مل (5)وصل الى  2006المباشرة للاقتصاد الالماني في العام 

مليون  (600)دولار، مقابل ميزانية انفقتها المانيا كانت في حدود 
 2014تدفق الملايين من عشاق كرة القدم على ساو باولو  .دولار

لمتابعة المباريات، فضلًا عن مئات الصحافيين ووكالات الانباء 
تشير و  .دولة (32)ومحطات التلفزيون والوفود الرسمية التي تمثّل 

وفقاً لدراسة  2014اح البرازيل من استضافة كأس العالم حسابات أرب
أجرتها مؤسسة معهد البحوث الاقتصادية البرازيلية، بتكليف من وزارة 

مليار دولار، غير توفير  (13)السياحة بالبرازيل، إلى أرباح تقدر بنحو 
ما يقرب من مليون فرصة عمل في إطار التحضيرات معظمها فرص 

. ألف فرصة عمل في قطاع السياحة فقط( 50) عمل دائمة، ومنها
 ( ألف سائح.800ومن الجدير ذكره أن المونديال شهد حضور )

ة. ومن سباقـات للتحـمل والـسرع سباقـات الرالي : تعدّ سباقيات الرالي -
أن إيرادات سباق الأمثلة على دورها في دعم الاقتصاد القومي، 
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مثلًا،  لمملكة البحرينمن الدخل القومي ( %3) الفورمولا واحد شكل
مليون دولار بما فيها ( 590) نحو 2008ن أرقامها بلغت عام وا  

مليون دولار. وفي عام ( 9.7) عائدات النقل التلفزيوني التي بلغت
تمكنت البحرين من إقامة هذا السباق وقدر مردوده على  2012

آلاف فضلًا عن توفير ثلاثة مليون دولار ( 295) الاقتصاد بنحو
 .ة عملفرص

في تسويق منتوجاتها  أساسياً  ؤدي الرياضة دوراً ت :الْلعاب الْولمبية -
عن طريق مجموعة من الخدمات، كالإشتراكات في المؤسـسات 
الخاصة بالرياضة والترفيه الرياضي، وحقوق البث الإذاعي والتلفزيوني 
والصحافة بصفة عامة، والإنفاق على الإعلام والإعلان والأدوات 

الاستهلاكية الأخرى، فضلًا عن ارتفاع في حركة السياحة  التجارية
الرياضية، مع انتقال أعداد كبيرة وضخمة من روّاد الفرق الرياضية 

إحصاءات اللجنة الدولية للألعاب  ورد في وقد .المختلفة ومشجعيها
الأولمبية أن مجموع ما حققته هذه الألعاب منذ دورة لوس أنجلوس عام 

بلغ مليارات الدولارات منها  ولمبية تحقق دخلاً ، أول دورة أ1984
مليارات دولار من ( 3)، و2000في دورة سيدني عام  (مليارا دولار)

 2012صيف  لندن يرادات أولمبياد. وفاقت ا2008دورة بكين عام 
مليارات استثمارات أجنبية  (6) ، منهااسترليني مليار جنيه( 13)الـ
مليار من عائدات السياحة وملياراً  (2.3)مليارات من العقود و (4)و

 .من المبيعات الإضافية للشركات البريطانية
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: وهي من المناسبات الخاصة التي تغذي الجانب الحج والعمرة والزيارات .د
 الروحي للأفرد.

في موسم مخصص  مكة نةالمسلمين إلى مدي حج هومناسبة الحج:  -
واجب لمرة  الحجو  (.مناسك الحجبـ) وله مناسكه تعرفمن كل عام، 

الإحصائيات  وتذكر .واحدة في العمر لكل بالغ قادر من المسلمين
وفق ما  الخاصة بأعداد الحجاج القادمين من داخل وخارج السعودية

 :يأتي
 

 الإجمالي عدد حجاج الخارج عدد حجاج الداخل موسم الحج
2001 - 1,363,992 - 

2005 700,603 1,557,447 2,258,050 

2006 724,229 1,654,407 2,378,636 

2007 746,511 1,707,814 2,454,325 

2008 679,008 1,729,841 2,408,849 

2009 154,000 1,613,000 2,521,000 

2010 989,798 1,799,601 2,789,399 

2011 1,099,522 1,828,195 2,927,717 

2012 1,408,641 1,752,932 3,161,573 

2013 600,718 1,379,531 1.980.249 
2014 696,185 1,389,053 2.085.238 

2015 567,876 1,384,941 1.952.817 
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، لأداء مناسك خاصة مكة في المسجد الحرام ي زيارةه :مناسك العمرة -
ولا تختص بفترة زمنية محددة من السنة كما هو الحال مع فريضة 

لغ عدد المعتمرين الذين قدموا الحج، بل إن العمرة على مدار السنة. وب
فبراير/ شباط  1وحتى  2008إلى السعودية منذ بداية موسم عمرة 

السلطات السعودية  إذ أصدرتمليون معتمر،  33، أكثر من 2015
 . تأشيرة للراغبين في العمرة( 33.744.527) خلال هذه الفترة
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 أسئلة الفصل السادس

. إن عملية اتخاذ القرار تجاه شراء البرنامج السياحي يبنى على مقارنة ذهنية 1س
 البدائل والخيارات، وضّح مراحل عملية اتخاذ القرار.لعدد من 

على السفر ضمن  هعيتشجعديدة تعمل على تحفيز السائح و هناك عوامل . 2س
 ، وضّح تلك العوامل.مجموعة سياحية دون السفر بمفرده

. منذ أن عرف الإنسان السياحة، عُرفت الدوافع المحفزة للرحلة السياحية، 3س
 يات والاتجاهات السياحية الحديثة.ناقش الدوافع والسلوك

، حقيقي طلب الى كامنالطلب السياحي ال تحويل على مؤثرتان قوتان هناك. 4س
 وضّح تلك القوّتان.

 .مكونات البرنامج السياحي. أذكر 5س
. تتمتع الرحلة المرزومة بمجموعة من الفوائد التي تعود منفعتها على 6س

 المستهلك السائح، عدّد تلك الفوائد.
( شخصاً 20إحسب تكاليف النقل لاستقبال مجموعة سياحية مكونة من ) .7س

 وتسكينها، والمدفوعات حسب الجدول ا تي:
 المبلغ المصاريف

 $ 150 أجر الحافلة 
 $ 30 أجر السائق 
 $ 25 أجر المندوب 

 $ 1 سعر حمل الحقائب 
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 $ 1 مصروفات متنوعة
 % 20 عمولة الشركة السياحية

 
حسب تكاليف تنفيذ إحدى المزارات السياحية لمجموعة سياحية مكونة من إ .8س
 ( شخصاً، والمدفوعات حسب الجدول ا تي:20)

 المبلغ المصاريف
 $ 100 أجر الحافلة 
 $ 30 أجر السائق 

 $ 25  المرشدأجر 
 $ 10 رسوم دخول المتحف
 $ 1 مصروفات متنوعة

 % 20 عمولة الشركة السياحية
 
( شخصاً ووفقاً 40سب تكلفة الإقامة لمجموعة سياحية مكونة من ). إح9س

 للبيانات ا تية:
 أيام 5ليالي/  4مدة الإقامة  -
( 5( غرف مزدوجة، )8( غرف مفردة، )9توزيع المجموعة على الغرف: ) -

 غرف ثلاثية.
($، 80($، وسعر الغرفة المزدوجة )60سعر الغرفة الغرفة المفردة ) -

 ($.100ية )وسعر الغرفة الثلاث
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($، وسعر وجبة 20($، وسعر وجبة الغداء )10سعر وجبة الإفطار ) -
 ($.20العشاء )

 اليوم الأول: العشاء في الفندق، ثم المبيت -

 اليوم الثاني والثالث والرابع: إفطار بالفندق، ثم العشاء والمبيت. -

 اليوم الخامس: إفطار بالفندق، ثم الغداء والمغادرة. -

 خدمة. 10% -

 ئب متنوعة.ضرا % 3 -
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 السابعالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: الحملات والوسائل الدعائية السياحية
 أولًا: التسويق السياحي 

 التسويق السياحي الناجحثانياً: عوامل 
 التسويق الْلكترونيالمبحث الثاني: 

 أولًا: الْنترنت
 ثانياً: أهمية الْنترنت في العملية التسويقية

 ثاً: الْدوات الترويجية عبر الْنترنتثال
 السياحة صناعة في التسويقي المبحث الثالث: الخداع

 

 السياحية  الوسائل الدعائية
 والتسويق الْلكتروني
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 المبحث الْول: 

 الحملات والوسائل الدعائية السياحية
 

 التقريب بين العرض السياحي والطلب السياحيالى هدف الدعاية السياحية ت     
الكامن الى طلب سياحي حقيقي أو فعلي، احي سيالطلب ال تحويلؤدي إلى ي ما

السياحي  بللبلد على وجه العموم، ومناطق الجذ الإمكانات السياحيةمن خلال 
على وجه الخصوص، وبالتالي تقوم الدعاية السياحية بعرض تلك المقومات 

الصور أو الكراريس السياحية والنشرات والكتيبات والملصقات أو والموارد من 
فالتسويق السياحي  وغيرها من الوسائل الدعائية المتعددة. سياحيةالمجلات ال

متميّز عن التسويق بيطاره العام، كونه يتعامل بعالم اللاملموس في عرض 
التوجه  ومن هنا نرىالخدمات السياحية، فله اليد الطولى في الصناعة السياحية. 

وسائل الاتصال  بدرجة كبيرة علىات السياحية يعتمد الحديث في تسويق الخدم
الحديثة واستخدام شبكة الانترنت في التعاملات بين الشركات والاتصال مع 

تقريب ، فضلًا عن الدور الكبير في الجهدتوفير في الوقت و الزبائن، لما يحققه من 
 عناصر الاتصال.المسافات بين 

 
 أولًا: التسويق السياحي:

، والذي يتم ةيلية الإنتاجية السياحمرحلة مهمة في العم السياحيالتسويق يعدّ      
لتسويق السياحي هو فا ،(السياحي والسائح )منطقة الجذببين طرفي العملية وهما 

ذلك النشاط الإداري والفني الذي تقوم به المنظمات والمنشآت السياحية داخل )
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الدولة وخارجها لتحديد الأسواق السياحية المرتقبة والتعرف عليها والتأثير فيها 
هدف تنمية وزيادة الحركة السياحية القادمة منها وتحقيق التوافق بين المنتج ب

 .ودوافع السائحين(السياحي 
التي تمثل )سلسلة  Publicity or Advertising Campaign والحملة الدعائية     

من الوسائل الدعائية والاعلانية في وسائل الاعلام المختلفة خلال مدة محددة 
ميعاً في فكرة واحدة وهي التسويق لمنتج معين سواء منتج صناعي والتي تشترك ج

أو تجاري أو خدمات أو أي نشاط اقتصادي بغرض التأثير في الأسواق التي توجه 
إليها الحملة الدعائية وتنشيطها وترغيب المستهلكين في الإقبال على المنتج 

 وشراؤه(.
وصولًا الى مرحلة البيع للمنتج ة يوفي ضوء ذلك، تمتد آثار العملية التسويق     

دراسة الأسواق السياحية والمنتجات السياحية في الدولة والدول السياحي، لأن 
 الأخرى المنافسة لها وفهم طبيعة واحتياجات السائحين والتأثير في قراراتهم الشرائية
إنما تعدّ اللبنة الأساسية في العملية التسويقية والتي لا تتوقف ببيع المنتج 

إلى مضاعفة الجهود التسويقية المبذولة وتحديث السياحي، بل تتعدى ذلك 
عن السوق  )من التغذية العكسية على الأقل( المعلومات التسويقية المتوافرة

السياحي الخارجي وتحليل الظواهر المختلفة التي تطرأ عليه والعوامل الجديدة التي 
 تؤثر فيه.

رية وا ثارية والدينية ومقومات الجذب وجود المقومات الحضافلا يكفي      
السياسات والإجراءات السياحية في منطقة ما، إلا بوضع  السياحي الأخرى
الكامن الى طلب سياحي حقيقي أو سياحي الطلب ال تحويلبالتسويقية الكفيلة 
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النهوض بالقطاع السياحي  الىالطرق الحديثة في التسويق السياحي وتعمل  .فعلي
 :أهم الطرق الحديثة في التسويق السياحي ومنلعرض السياحي، باوالارتقاء 

وهو اتحاد مجموعة من الدول الإقليمية المتجاورة : التسويق الجماعي الدولي (1
علانية واسعة، كما هو في اتحاد مجموعة  في حملات تنشيطية وتسويقية وا 

في دول من جنوب شرق آسيا )سنغافورة وتايلاند وهونغ كونغ( في جناح واحد 
في لندن من كل عام الذي  (World Travel Market) سوق السفر العالمي

أحد أهم المعارض السياحية في العالم، وقد حققت هذه التجربة الفريدة  يعدّ 
 .زيادة في حركة السياحة الدولية لهذه الدول

وهناك تسويق  ،هناك تسويق عام للدولة: التسويق القطاعي داخل الدول (2
كبير مثال على ذلك تسويق لبعض الدول كالبرتغال تحت لمنطقة أو قطاع 

وكذلك في حملات  ،شعار )البرتغال دافئة بطبيعتها( في حملة إعلانية واسعة
وهناك أقاليم عديدة في دول العالم  .إعلانية أخرى تحت شعار )أهلًا بالعالم(

ل استغلت انعقاد سوق السفر العالمي في لندن لتنظيم حملات ترويجية من أج
إقناع السياح بزيارتها كيقليم أونتاريو بكندا وكاليفورنيا بالولايات المتحدة 

 .الأمريكية في شكل إعلانات جميلة ولها موقعاً على الانترنت

 : ومن هذه الحملات:التسويق من خلال الدعاية والإعلان (3

هي )تلك الأنشطة الإعلامية التي تقوم بها المنظمات والهيئات الدعاية:  -أ
كات السياحية والمنشآت السياحية المختلفة والتي يكون لها التأثير والشر 

في سلوك ورغبات المستهلكين السياحيين في أي سوق سياحي وترغبهم 
تهدف في المقصد السياحي والخدمات السياحية التي يروجون لها(. و 
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الدعاية السياحية التقريب بين العرض السياحي والطلب السياحي بحيث 
السياحية  المقومات والإمكانياتيجاد طلب سياحي على تؤدي إلى إ

المعروضة من قبل السائحين المحليين والدوليين سواء كان ذلك بالصور 
أو عن طريق الكراريس السياحية والنشرات والكتيبات والملصقات أو 

تطوير المطبوعات السياحية لذا لا بدّ من الاهتمام ب .المجلات السياحية
وات النشاط السياحي خصوصاً من حيث اللغات والتصميم من أد التي تعدّ 

والإخراج ومحتويات النصوص والصور المرفقة، وكذلك الاهتمام بينتاج 
 .الأفلام الترويجية وعرضها في الأسواق السياحية

أحد أهم الطرق الحديثة في دعم وتنشيط المنتج السياحي  يعدّ الإعلان:  -ب
ويكرر الإعلان من وقت  .فزيونوذلك عن طريق الصحف والإذاعة والتل

وكذلك استخدام الشعارات  .وخارجياً   خر لتحقيق الهدف منه داخلياً 
الجذابة التي يصممها خبراء متخصصون وشركات الإعلان، ويتم استخدام 

. والاعلان فن يتطور تطوراً عبارات وشعارات جميلة بكلماتها وتصاميمها
 وله وسائل متعددة: ذاتياً بالتطور التقني الذي نصل إليه.

الإعلانات المطبوعة: وهي وسيلة قديمة تشمل المطبوعات المختلفة  -
كالصحف والمجلات والدوريات والنشرات والبيانات الصحفية 

 والملصقات والكتيبات والكتالوجات.

الإعلانات المسموعة والمرئية: وهي الإعلانات التي يتم تجهيزها  -
ة مثل الراديو والاذاعات الداخلية وبثها عبر وسائل الاعلام المسموع

 - Audioفي التجمعات البشرية. أما الإعلانات المسموعة/ المرئية 
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Video  هي الإعلانات التي يتم تجهيزها في شكل فيلم قصير أو
وعرضها في وسائل الاعلام المرئية كالمحطات  Video Clipكليب 

، وقد يتم عرضها التلفزيونية سواء الأرضية أو الفضائية ودور السينما
 أيضاً في الإذاعات الداخلية المرئية في الطائرات.

الإعلانات الخارجية: هي الإعلانات التي يتم تصميمها وعرضها في  -
الأماكن المفتوحة مثل إعلانات الطرق والاعلانات الخارجية في 

 المعارض والاعلانات في المحطات وعلى جوانب وسائل النقل.

الاعلانية: يتم تصميمها وعرضها على  نوافذ العرض واللوحات -
واجهات المكاتب السياحية أو داخل وسائل النقل خاصة القطارات 
والمترو، ولهذا الغرض غالباً ما يتم تصميم لوحات دعائية عليها 
إضاءة أو لوحات ألكترونية يتم ربطها على جهاز كمبيوتر أو سيرفر 

 ك البيانات وتغييرها. يقوم بتغذيتها بالبيانات باستمرار وتحديث تل

، ولأهمية هذا شبكة الانترنت: وهو الترويج عن طريق لكترونيالتسويق الأ -ت
 الموضوع سنوضحه بمبحث خاص لاحقاً.

 
 :التسويق السياحي الناجحثانياً: عوامل 

على تسويق  يراعى تطبيقها من أجل الحصول يهناك العديد من الطرق الت    
 ناجح: سياحي

عملية التسويق  نجاح يالقاعدة الاولى والأكثر أهمية ف دّ تع: التسويقيةخطة ال (1
وضح خطة تسويقية  فضلًا عنالاهتمام بعملية التنمية السياحية  يه السياحي
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تحديد ، دخال التحسينات المناسبة، إناجحة تشتمل على تطوير المنتجات
استخدام أدوات ، وتحسين أدائها الشركات السياحية تطوير، العلامات التجارية

، دارة العلاقات العامةإ، الاهتمام بالشراكة العامة والخاصة، جذب مناسبة
 .، وغيرها من المواضيعالتمويل والميزانيات

: يعتمد ذلك FRONT -LINE SALESللمبيعات  يهتمام بالخط الأمامالإ (2
ي، ويجب أن المتعلق بالنشاط السياح المبيعات اختيار العاملين فى مجال على

ن عن بناء العلاقات الأولى مع يالمسؤولإذ إنهم . ومتميّزاً  دقيقاً تيارهم يكون اخ
المعرفة الكافية بأحوال بالمهارة والخبرة، فضلًا عن  ، ويتمتعونالعملاء
مع الترويج والتعامل  الإمكانيات التي تساهم في عملية ، ويمتلكونالمجتمع
 .العملاء

تقوم بجذب الزوار  يلكلسياح: لهتمام بالخدمات والاحتياجات الأساسية الإ (3
التي الهامة  الخدماتو  من الحرص على توفير المنشأت بدّ  لا، الى مجتمعك

 .يرغب بها العملاء، وتجنب ما يعيقهم في رحلتهم
يتوجب العمل ذلك ، لكل مجتمع تحديات تواجههتحويل التحديات الى فرص: ل (4

، أو تحويل الجوانب السلبية الى جوانب ايجابيةالتي يتم بها كيفية دراسة العلى 
تذليل مواجهة التحديات بما تمتلكه المنظمة من الفرص التي لها القدرة على 

 أدوات ترويجية.ك متطورةالتقنية والتحديات، والاستفادة من ال الصعاب

بين ه والمقارنة على تمييز  اً جعل الزائر قادر إن التميّز يالتميّز بين المنافسين:  (5
، تعمل كعنصر خدمات فريدة من نوعهاتقديم ، لذا يتطلب الأمر المنافسين
 جاذب.
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المؤثر القصصي: استثمار الموروث القصصي والحكايات بما فيها الحكايات  (6
على  الشعبية التي ترتبط مع موضوع المنتج السياحي الذي يتم تسويقه يساعد

لسائح أو الزائر، فتولد لديه الرغبة على إقامة الرحلة رسوخ الحكاية في ذهن ا
السياحية أو تكرارها إذا ما اتعلّقت تلك الحكاية في ذهنيته، بل يحاول دائماً أن 

بين معارفه وأصدقائه وزملائه، وهذا يشكل عنصراً ترويجياً للرحلة ينشرها 
 السياحية.

لتسويقية من الضياع، السياحي: من أجل الحفاظ على الجهود ا تطوير المنتج (7
لا بدّ للمنتجات القادرة على الجذب السياحي من مواكبة التطور، بل من 

 الأولويات الهامة، إذ إن السائح يرغب في مشاهدة ذلك أو التحسس فيه.
( عملية sell experienceمصطلح ) يعدّ : SELL EXPERIENCE بيع الخبرة (8

 يفاذا كنت تستخدم صور فمرتبطة بنشاط معين وليست مرتبطة بمكان معين 
 يالشركة التسويقية السياحية الخاصة بك يراعى تجنب استخدام الصور الت

تحتوى على مناظر طبيعية خلابة حيث أن هذه النوعية من الصور تكون 
جذابة لفترة بسيطة وسرعان ما تفقد بريقها وعلى النقيض من ذلك فان استخدام 

أذهان  يسامات تبرز فصور لأشخاص ضاحكة أفضل حيث أن الابت
كما  الأشخاص بسهولة وخاصة عندما تكون مرتبطة بمكان أو نشاط معين.

ن  يعدّ أمراً مهماً، إذ إن  تنشيط حركة السياحة عملية ياستخدام الصور فوا 
ن إبهار نعامل الإتولّد  متميزةالسياحية الالصور  ظهار لدى الزائر، كما وا 

. ومعنى ذلك لزيارة هذا المكان المصور يجعل الزائر مصراً  يالعنصر الجمال
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أنشطة  يفو  (brochureياحية )الكتيبات الس يف مفتاحياً  عنصراً  الصور تعدّ إن 
 .العلاقات العامة

 في طريق حاسماً  هتمام بالعلامة التجارية أمراً الإ : إنالعلامات التجارية (9
أكبر بكثير من مجرد  يالعلامة التجارية هي، إذ إن مجال السياحال يالنجاح ف

أمام ة المثلى صور ال يالعلامة التجارية ه. فشعار بغض النظر عن المنافسة
نها تمثلميعالج  ر عن مجتمعك.تعبّ  يالقيمة الت ، كما وا 

من  يةالاعلانالحملات  يف أموالًا طائلةمعظم المجتمعات : تنفق الاعلانات (10
هو جذب  الاعلانات أجل تنشيط حركة السياحة؛ فالهدف الرئيس من هذه

( brochureعداد )إأو  متميز يعملاء محتملين من خلال تصميم موقع سياح
 جيد.

، تنفيذ حملات علاقات عامة محترفةالسياحية:  العلاقات العامةبالاهتمام  (11
المكانة ، فضلًا عن اء صورة ذهنية طيبةبن، و بناء علامة تجارية يتساعد ف
 المتميزة.

 من المستخدمين (%94) ن نسبةعلى الانترنت: إ تصميم مواقع فعالة (12
باستخدام  داخل الفنادق المختلفة يقومون بترتيب أمور الحجز والسفرللأنترنت 

ففكرة تصميم المواقع السياحية وادخال عمليات الجذب داخلها ، المواقع الفعالة
 النجاح والتواصل مع الجمهور. يد فتساع
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 :المبحث الثاني

 التسويق الالكتروني
E-marketing 

 

 أولًا: الانترنت:
 وليس الحديثة، للمجتمعات اً أساسي اً واستراتيجياً تحويلياً موردتعدّ المعلومات      
 والأداء والمنافسة الإنتاجية مفتاح أصبح قد المعرفة إنتاج وأن فقط، المال رأس

 بين مكانة تكتسب أن استطاعت ،هامة اتصال وسيلة. لذا أصبح (1)الاقتصادي
 تتميز، و اصةزانيات خمي أو مبالغ تستلزم لا وهي الأخرى الاتصال وسائل مختلف

 . عامة لموضوعات والموضوعية الجدية بالمعالجة
 والمتصلة المختلفة الحاسوبية الشبكات من عالمية شبكةوالانترنت، هو      

. (2)واحد وقت في نفسهارامج الب بث من منها كل تتمكن بحيث البعض بعضهاب
 مع والمتصلة العالم، حول المنتشرة والشبكات، الحاسبات من ملايينوهو أيضاً: 

 عملاقة شبكة لتشكل هاتفية، خطوط بواسطة، Tcp/Ip لبروتوكول وفقاً  بعضها
 الحواسيب أحد مع متصل  (pc)شخصي حاسوب لأي ويمكن المعلومات، لتبادل
 .(3)الشبكة حواسيب من غيرها في المخزونة، المعلومات إلى يصل الشبكة هذه في

                                                           

  .24ص ،2007 ،وآخر ينظر: الطائي (1)
  .319ص ،2007 العمر، (2)
  .107ص ،2005 السالمي، (3)
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 Hotwired، إذ وضعت 1994لقد بدأت إعلانات الانترنت بالظهور عام      
. وانتشر 1994أول لافتة إعلانية لها على الانترنت في أكتور )تشرين الأول( 

الذي  E-mailطرق هي البريد الالكتروني الاعلان بعد ذلك من خلال ثلاثة 
أو من خلال مواقع  Usenetيسمح للناس لتبادل الرسائل بينهم، ومجموعة الأخبار 

 (.WWWالشركات والمنظمات على الشبكة العالمية )
مكانية يعدّ شبكة الانترنت عن طريق الترويج إن       لوصول إلى لأوسع نطاق وا 

علانها وس ،كل بلد وكل بيت في العالم ويرجع رعة إيصال المعلومة وسهولة بثها وا 
تزايد عدد مستخدمي شبكة الانترنت في العالم بدرجة كبيرة جداً السبب في ذلك الى 

يصل إلى عشرات الملايين مما يجعل شركات السياحة والفنادق والطيران تتسابق 
رار ويفتح مما يسهل اتخاذ الق .على استخدام الشبكة للوصول إلى هؤلاء العملاء

لترويج عن في عملية ايساهم الأنترنت و  .أوسع ا فاق أمام حركة السياحة الدولية
 ،نواعهاأشكالها و أوالدعاية بكل  المنتوج السياحي عبر النشر )النشرات المختصرة(
 (. on lineوكذالك البيع المباشر وطلبات الشراء على الخط )

عالم الانترنت  الى لسياحة والسفروكالات االشركات السياحية و إن دخول      
ذاته. فمن إيجابيات شبكة الانترنت في وتحدياً في الوقت  ،يمثل تطوراً إيجابياً 

 التسويق السياح ما يأتي: 
تطوير أدائهم عن طريق طرح برامجهم على شبكة الانترنت بشكل جميل   .1

 .وجذاب وأكثر إثارة
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عرضها بشكل مثير ضماناً التطوير المستمر والدائم لتحديث المعلومات و   .2
للتعامل معها على أوسع نطاق وخاصة مع تزايد عدد المتعاملين مع 

 .شبكة الانترنت يومياً 
أهمية عقد الدورات التدريبية المستمرة للعاملين في وكالات السياحة   .3

والسفر وكيفية توظيف شبكة الانترنت في الترويج السياحي بهدف تحقيق 
سويقية. ويتم من خلال هذه الدورات التعرف على عائد أكبر بأقل تكلفة ت

ماهية التسويق الالكتروني وكيفية اكتساب عملاء جدد، وكذلك معرفة 
برازه بطريقة أكثرة  تصميم الموقع على الانترنت بأقل تكلفة وأعلى كفاءة وا 
شهرة في الأسواق السياحية العالمية. وتحقيق التكامل بين التسويق 

 .ق العاديالالكتروني والتسوي
إن عملية إعداد الموقع الالكتروني يكون أكثر اقتصادياً ولا حاجة لمكاتب   .4

 .عديدة وكذلك لا حاجة لعدد كبير من العاملين في الإدارة والتنظيم
 .التسويق الالكتروني أكثر فعالية وأكثر ربحاً   .5
التسويق الالكتروني التواصل مع الشركاء والعملاء أكثر فعالية  يجعل  .6

 .هل تبادل المعلومات مع الشركاءويس
التسويق الالكتروني الوقت والجهد للزبائن، فالأسواق الالكترونية يوفر   .7

تفتح على مدار الأربع وعشرين ساعة من كل يوم ولا يتطلب الجهد 
 .لشراء المنتجات

زيادة حجم و  ،تحقيق أقصى فعالية لوسائل تنشيط المبيعاتومن أجل      
 في:شركات السياحة والسفر ، لابدّ من مشاركة رامج السياحيةالتعاقدات على الب
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المؤتمرات والندوات السياحية وغير السياحية لعرض إمكانيات وقدرات  .1
 .شركات السياحة والسفر في تحقيق الإشباع السياحي المطلوب

لتعرف االمعارض السياحية لإجراء الاتصالات بالوكلاء السياحيين و  .2
والتعرف على الخدمات السياحية  ،سياحيعلى احتياجات السوق ال

 .التي تقدمها شركات السياحة المنافسة
من أهم وسائل تنشيط المبيعات  لأنهاالأسواق التجارية الدولية  .3

يتواجد عدد كبير من البائعين والمشترين في هذه ، إذ السياحية
 .وكذلك الزائرين الذين لهم اهتمامات سياحية أيضاً  ،المعارض

التي تعدّ وسيلة السياحية والمسابقات وجوائز الحفلات  المهرجانات .4
 .تنشيط المواسم السياحية وعوامل الجذب السياحيهامة ف 

 .في البرامج الاجتماعية والخدمية والمشروعات البيئية لخدمة المجتمع .5
الرحلات التعريفية كأحد عوامل النشاط السياحي وذلك لجذب في  .6

لدولية ومنظمي الرحلات العالمية الاتحادات والمنظمات السياحية ا
والشخصيات الإعلامية والكتاب والصحفيين ورجال الإذاعة والتلفزيون 

 .ووجوب مشاركة القطاع الخاص مع القطاع العام
      

 :ثانياً: أهمية الْنترنت في العملية التسويقية
ــلتــرويجلأداة مناســبة  تعــدّ  الأنترنــتن تكنولوجيــا إ      ى عــرض ، إذ إنهــا تعمــل عل

تحـــرص الشـــركة الســـياحية أو  التـــي المتعـــددة والمتنوعـــة وتوزيـــع الخـــدمات الســـياحية
وكالة السفر على إعدادها الى السـياح، مـع تقـديم عرضـاً معلوماتيـاً لتلـك الخـدمات، 
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المعلومـات مقدار ما توفره تلك الشـركات والوكـالات مـن  على العرض يعتمد نجاحو 
، وبالتـالي؛ تسـاهم قادرة على استقطاب السائح/الضيفالكافية والمناسبة والجذابة وال

فــي عمليــة تشــجيع الأفــراد علــى اتخــاذ قــرار الشــراء للبرنــامج الســياحي أو الرحلــة أو 
 الخدمات السياحية الأخرى التي تقوم تلك المنضمات بعرضها ألكترونياً. 

 ةقـادر  نمـاطالمتعددة الأفي جعل الأسواق السياحية  ية شبكة الانترنتوتبرز أهم    
عبـــر الخـــط  طـــلاعوالإللمنظمـــة، لكترونــي لأاالموقـــع  جـــذب الأشـــخاص بزيـــارةعلــى 

وقــد ذكــرت العديــد مــن الأبحــاث:  .( علــى خــدماتهاOn Line Shoppingالمباشــر )
للبحث عن  2003( مليون أمريكي خدمة الانترنت في عام 63استخدام أكثر من )

لفـــة، والأســـعار، والبـــرامج الســـياحية، المعلومـــات الخاصـــة بالمقاصـــد الســـياحية المخت
( مــــنهم بــــالحجز الألكترونــــي مــــن خــــلال شــــبكة الانترنــــت، ووصــــول %66وقيــــام )

( مــــن إجمــــالي ســــوق الســــفر فــــي الولايــــات المتحــــدة %30مبيعــــات الانترنــــت الــــى )
. ووصلت مبيعات السفر عبـر الانترنـت فـي دول الاتحـاد 2005الامريكية في عام 
. ووصــول حجــم المبيعــات (1)2003مليــار دولار فــي عــام ( 14الأوربــي الــى مبلــغ )

، 2006( مليــار دولار فــي عــام 63الســياحية عــن طريــق التجــارة الالكترونيــة الــى )
 .(2)( مليار دولار في أوربا20منها )

وتحظى العملية الترويجية عبر الانترنت على اهتمام واسـع مـن لـدن الشـركات      
ب السياحية، ويرجع السبب في ذلك الى إن عمليـة السياحية ووكالات السفر والمكات

 :عبر الأنترنت تحقق سلّة من الأهدافترويج وتنشيط المبيعات 

                                                           

(1) Werthner and other, 2004, P 101. 
  .156ص ،2003،  حامد (2)
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لتوسع في مجالات الترويج والتسويق والدعاية السياحية وترويج المبيعـات مـن ا .1
خلال إيصـال كـل مواقـع الجـذب السـياحي والخـدمات للمستهلك/السائح/الضـيف 

 تنسى.ورسم صورة ذهنية لا 
في السياسة السعرية إعطاء فرص متساوية للمنافسة في السوق السياحي سواء  .2

توفير فرص متسـاوية فـي التنـافس  على الأنترنت عدساأو التميّز الخدماتي. إذ 
 .الألكترونية نتشار من خلال الترويج على المواقعلإاو 

بيـــرة لا يحتـــاج الــى ميزانيـــة ك الســياحي يالترويجـــاســتخدام عناصـــر المــزيج ن إ .3
بحملاتهـــا الترويجيـــة عبـــر القيـــام تلـــك المنضـــمات توفيرهـــا، وبالتـــالي؛ تســـتطيع 

  شبكة الانترنت.
تصـــال مباشـــر مـــع الســـياح مـــن خـــلال إفـــي فـــتح قنـــاة  الأنترنـــتتســـمح شـــبكات  .4

 .  الموقع الالكتروني

مــن خـلال مواقــع  ويسـريسـاعد التــرويج عبـر الأنترنــت فـي إيجــاد سـائح بســرعة  .5
، ويحقــــق فـــــي الوقــــت ذاتــــه الخدمـــــة و المـــــزيج الترويجــــيأطة لأنشــــاو أالويــــب 

إن شـــــبكة الأنترنـــــت تســـــاهم فـــــي إيصـــــال إذ  .الســـــياحية لمـــــن يطلبهـــــا وبســـــرعة
 .ساعة وطيلة أيام الأسبوع دون تكاليف إضافية 24 الـالمعلومات على مدار 

يســاعد الأنترنـــت فــي قيـــاس مـــدى فاعليــة عناصـــر التـــرويج مــن خـــلال التغذيـــة  .6
دود أفعـــال المســـتفيدين وطـــرح أفكـــار جديـــدة ومبتكـــرة ومباشـــرة مـــن العكســـية ور 

أو اســـتطلاع  خـــلال الإجابـــة علـــى أســـئلة الاســـتبيان أو الشـــكاوى أو المقترحـــات
 . الرأي
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علــى معلومــات وبيانــات فــي وقــت  الحصــولكســب فــرص تســويقية مــن خــلال  .7
 . قلأمناسب وكلفة 

 
 ثالثاً: الْدوات الترويجية عبر الْنترنت:

 الرئيســية الشـبكات مـن :(World Wid Webالعنكبوتيــة العالميــة ) الشـبكة .1
 العالمية المعلومات بشبكة بالعربية البعض عنها، يُعبّر الانترنت على الموجودة

مــن خــلال موقعهــا عــرض خــدماتها  المنظمــات الســياحيةتســتطيع ، الدوليــة أو
م توزيعهــا بمختلــف أنواعهــا ولكافــة شــرائح المجتمــع ومواصــفاتها وأســعارها ونظــ

 لكتروني والتقليدي.لأاوأساليب وقنوات الدفع 

Mail-Eكترونـي لأاالبريـد  .2
 رســائل واسـتقبال بيرسـال الخدمـة هـذه تسـمح: (1)

 محـل حلّ ، وبالتالي العالم عبر الشبكة في المشتركينمن والى جميع  الكترونية
 . بريدية ورسائل وفاكس هاتف من التقليدي الاتصال

ــتم التعــرف علــى المكاتــب الســياحيةلإاياحة مجتمعــات ومكاتــب الســ .3  فتراضــية: ي
ومواقــع الفنــادق  الأنترنــتووكــالات الســفر والســياحة وشــركات النقــل عبــر شــبكة 

وطريقــة الوصــول والحجــوزات علــى  الســياحية الخــدماتو  ،والمنتجعــات الســياحية
لالكترونـــــي للفنـــــدق والتـــــرويج عـــــن الخـــــدمات والنشـــــاطات والفعاليـــــات االموقـــــع 

 حية لوكالات ترعاها جميع بلدان العالم. السيا

ن الــدخول الــى : إSearch Engines and Indices محركــات البحــث والفهــارس .4
ـــد  ومكاتـــب  الســـياحيةلمواقـــع لهـــذه المحركـــات والفهـــارس وتزويـــدها بوصـــف جي

                                                           

  .156ص م. ن، حامد، (1)
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السفر والسياحة وشركات الطيران وشركات النقـل البحـري والبـري وسـكك الحديـد 
البرامج السـياحية والـرحلات والجـولات بكافـة المعلومـات ، فضلًا عن والحجوزات

 الخاصة بها وبأسعارها. 

لأخــذ بعـــين او  ،المتنـــوع عبــر الموقـــع الالكترونــي نفســـه لإعــلاناختيــار وســـائل إ .5
لــوان أن تكــون واضـحة وذات أعتبـار محتــوى الإعـلان أي الرســالة الإعلانيـة الإ

 لأبهى للموقع.اجذابة وصور تعطي الجانب 

 موقعهـا السـياحية المنظمـة حـول مختصـرة معلومـات تضـمة الاعلانيـة: الأشـرط .6
 يـؤدي أو المنظمـة ويـب موقـع إلـى يوصـل ارتباط على تحتوي كما الإلكتروني،

 قـد الأشـرطة وهـذه ،اوخـدماته الجغرافـي اموقعهـ حـول أكثر تفصيلات تقديم إلى
 وصـوراً  أشـكالاً  وتتضـمن ملونـة، مـا تكـون غالبـاً و  ثابتـة، أو متحركـة تكـون

 .للزائر موجهة رسالة شكل في مصممة
المنظمات السياحية الاستجابة لطلب تحاول :  Chatting roomغرفة المحادثة .7

العميل بسرعة والرد على جميع أسئلته وتقديم المعلومات الخاصة بطلبه، لذا 
يجاد وسائل متعددة للاتصال بالسائح وتحاوره وتقنعه وتثير تعمل على إ

و أويقوم رجل الترويج  .الأنترنت طريقن عو في بيته هتمامه حتى لإ
عطاء السائح أالمبيعات  و العلاقات العامة بييصال الخدمات السياحية وا 
وخلق السياحي  والكشف عن مميزات جديدة للمنتج ،المطلوبةالمعلومات 

( عن chattingيجابي لدى الشخص الذي يجلس في )غرفة إاتجاهات وسلوك 
خدماته وتدعيم ا راء والمواقف الحالية الجيدة للشخص حول و الأمر المطلوب 

 زبونوالذي سيكون  والمنظمةوبناء علاقات طويلة الأمد بين الشخص  ،المنتج
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أن  تحتملغرفة المحادثة مستقبلًا. و  خدمات السياحيةلبيعه ال مستقبلي ومتوقع
و أة و الدولأمجاميع حسب الموضوع  اشتراكو أكثر من شخص أيشترك فيها 

 اللغة.

  مواقع التواصل الاجتماعي:  .8
: موقع ويب للتواصل الاجتماعي يمكن الدخول إليه Facebookفيس بوك  -

 مجاناً وتديره شركة )فيس بوك( محدودة المسؤولية كملكية خاصة لها. 
 المتحركة الهواتف على الصور لتبادل تطبيق : هوInstagramنستكرام  -

التطبيق  هذا ا لي، ويتيح الحاسب ةوأجهز  اللوحية والأجهزة الذكية
 في مشاركتها ثم ومن وتحميلها، وتحريرها الصور التقاط للمستخدمين

وتويتر.  مثل فيسبوك الاجتماعية، الشبكات خدمات من متنوعة مجموعة
 هي شعبية وذو مشهوراً  إنستجرام تجعل التي الرئيسية الخصائص ومن

 على خاصة تأثيرات ن إضافةللمستخدمي تتيح التي الصور تحرير خاصية
 فلاتر(.(الصور تعديل خاصية استخدام طريق عن الصور

هو موقع اجتماعي تفاعلي شعاره العصفور الأزرق الذي : Twitterتويتر  -
أصبحت تراه هذه الأيام، يعتمد على التدوين المختصر بحد  كثيراً ما
حرف( في كل تدوينة، تستطيع من خلاله متابعة أي  140) أقصى

خص همك قد يكون صديقك أو شخص مشهور أو جهة كصحيفة أو ش
قناة أو جامعة أو غير ذلك، فعبر إضافتك له تتعرف على آخر أخباره 

 . وأحواله
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 Tangoهو تطبيق للهواتف الذكية تم تفعيله من قبل شركة: Tangoتانكو  -

me   تطوير  2009يشكل أداة إتصال بين مناطق عديدة وتم في العام و
يمكن للمستخدمين أن يتحدثوا ويروا بعضهم ، إذ المات الفيديوخاصية مك

وصل عدد مستخدمي  2014البعض في نفس الوقت. حتى شهر مارس 
من أكثر التطبيقات يعدّ مليون مستخدم، و  200التطبيق إلى أكثر من 

ويستخدم سياحياً في  .التي يتم تنزيلها من قبل مستخدمي أجهزة الأندرويد
ونقل الصورة الجميلة التي يتمتع السائح بوجوده في  التنقل والرحلات

 الموقع.

 مات الفديوية والصوتية للاتصال المجاني.ل: برنامج للمكاImoإيمو  -

الرسائل و الصور، و لرسائل تراسل فوري، ل تطبيق: WhatsAppوتساب  -
 .والوسائط يةالفيديو و الصوتية، 

 وغيرها من وسائل التواصل عبر الانترنت. -

يتيح للمستخدمين  الهواتف الذكية، تطبيق يعمل على: rVibeفايبر  -
رسال رسائل )نصية،  جراء مكالمات هاتفية مجانية وا  المراسلة الفورية وا 
صور، فيديو، صوت( بشكل مجاني إلى أي شخص لديه هذا البرنامج، 

)جيل ثالث  يعمل على الشبكات الخلوية فايبرمديا وهو من تطوير شركة
 فاي على حدّ سواء.  –واي  اللاسلكية والشبكات وجيل رابع(
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 :المبحث الثالث

 السياحة صناعة في التسويقي الخداع

 
يمثل الخداع التسويقي ممارسات تسويقية تقوم بها الشركات أو البائعون حيث      

تجعل المشتري بحالة غير مستقرة يترتب عليها اتخاذ تشويه أو تضليل حقائق 
يترتب عليه إلحاق ضرر اتخاذ قرار شرائي غير سليم )و فه قرارات شرائية خاطئة.
 .(1)بشكل أو بآخر به(

 الضيافة صناعة في يمارس الذي التسويقي والغش الخداع أشكال تتعددو      
 فيها تتعدد إذ المركبة، الصناعات من تعد السياحة صناعة لأن والسياحة، ذلك

 والخدمات السلع من مزيجاً  ياحيالس المنتج ويكون السياحية والاستثمارات الأنشطة
وقد يتعرض البرنامج السياحي الذي تنفّذه الشركة  .والأفكار والمكان والأفراد

أثناء تنفيذ البرنامج، وعلى  التسويقي في والغش الخداع أشكالالسياحية الى 
ما يتعلق بمحل الإقامة أو الطعام والشراب ونحو ذلك. ومن أشكال  يالخصوص ف
 ا يأتي:هذا الخداع م

 خدمات في، وعلى الخصوص والأوزان الكمية في التلاعب يكون: الكمية .1
 اللحوم أوزان في التلاعب مثل الأسعار لرفع والشراب تجنباً  الطعام

 الواحدة )ستاك( قطعة رتسعّ  المطاعم أن بعض إذ بأنواعها، والمشروبات
 عبالتلا وكذلك غم، (70) على الواقع هي حين في غم، (80) تزن بحيث

                                                           

  .2ص ،2002 ،أبو جمعة (1)
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 الواحدة الغرفة ضمن تسعيرة تدخل والتي الإفطار وجبة محتويات في
 غم( 40) تصبح غم( 60 (تكون أن من بدلاً  الخبز أوزان في كالتلاعب
 تكون خفقها عند بينما بيضتين، على الإفطار وجبة تحتوي عندما وكذلك

ن هذا الاختلاف في كمية الأطعمة يؤدي الى اختلال ف .(1)واحدة يضةب ي وا 
العقد المبرم بين الشركة السياحية والفندق، ما ينعكس على رضى السائح على 

 تطبيق مفردات البرنامج السياحي المعلن.

 إظهار يتم لا والفنادق المطاعم في تباع التي المنتجات بعض في :النوعية .2
 غذائية قيمة ذات تكون قد المحتويات هذه بعض لأن مواصفاتها ومحتوياتها

 بأن الادعاء أو الفندقية الغرف أثاث في كالتلاعب منفعة متدنية تذا أو رديئة
 عالية، جودة ذات منتجاتها وأن الجودة حاصل على علامة المطعم أو الفندق
 وكذلك الشهادة. على الحصول بعد بالجودة التلاعب إلى تلجأ على قد بينما
 في تخدمةالمس التكنولوجية والمعدات الأجهزة لبعض المطاعم استخدام عدم
 بخلط المطعم كقيام الأخلاقية غير الأساليب ومن والمشروبات الأطعمة إعداد

 في حاصل هو كما منخفضة جودة ذات بأخرى عالية جودة سلع ذات
وكذلك التغيير في نوعية الحافلة من قبل شركة النقل، وما  .والفواكهالخضار 
 شابه ذلك.

الأصلية  العلامة من الشبه ريبةق تجارية علامة استخدام :التجارية العلامة .3
 كالمطعم المطاعم من مختلفة أنواع على تحتوي الفنادق فبعض ،المشهورة

 تعكس بطريقة الطعام إعداد يتم لا، إذ ذلك وغير والعربي الصيني والايطالي
                                                           

  .145ص ،2008ينظر: البلداوي،  (1)
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 الفندق لأن كبيرة تكون هنا الخداع إمكانية أن علماً  دولة، الثقافي لكل البعد
 كالادعاء الأثاث نوعية في التلاعب وكذلك متباينة،جنسيات  على يحتوي
 المطعم يقدم كأن أو ذلك غير الحال بينما واقع مشهورة علامة تعكس بأنها

 أنها ببسي.  على زجاجة ضمن كولا الكوكا مشروب

 المنتج هذا بأن كالادعاء المنتج أصل فيهنا  التلاعب يكون: نتجالمُ  هوية .4
 المصادر قلة بسبب وراثياً  المعدلة كالأغذية ذلك غير الحال واقع طبيعي بينما

 وليست مستوردة أنها على الادعاء خلال من الأثاث نوعية الطبيعية، وكذلك
 خلال من والمشروبات الأطعمة إعداد في المستخدمة وكذلك اللحوم محلية
قد ترتبط هوية المُنتج  .(1)مستوردة هي الحال واقع بينما في محلية بأنها القول
لعلامة التجارية والنوعية في بند واحد يؤدي الاختلال في أيّ منها على وا

التجاري بين على تعاقدات التعامل رضى السائح من جهة، ومن جهة أخرى؛ 
 الشركة السياحية المعدّة للبرنامج السياحي والفندق.

 مصدر من المنتجات هذه بأن الزبون على دعاءالإ وتشمل :المنتج منشأ .5
 أنواع بيعه خلال من الزبون كخداع ذلك غير أنها الحال واقع بينما معين
 أو نهرية أنها الحال واقع بينما بحرية، أنها على أساس الأسماك من معينة

 الذي الخداع على فضلاً  مجمدة، طازجة، وهي المنتجات هذه بأن الادعاء
 بعض بأن كالادعاء والمنتجات التقليدية التحف صناعة مجالات في يمارس

                                                           

)1( Ninemeier, 2006, P156. 
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 الموقع في اكتشافها تم قد وغيرها... رسومات أشكال، عملات، الأثرية لقطعا
 .(1)ذلك غير الحال وواقع السياحي

 الكافية بالمعلومات المستهلك تزود أن هنا السياحية بالمؤسسة يفترض :التبيين .6
 وسهلة واضحة المعلومات هذه تكون بحيث استفسارات على والتي تجيب

 اللغة المطاعم بعض كاستخدام ،(2)الفنية حاتومفسرة للاصطلا وقصيرة
 قائمة تتضمن أن أو أخرى لغة أي يراعي لا بحيث الطعام قوائم الايطالية في

 المهمة المعلومات إبراز وعدم رموز شكل على من الأطعمة أنواعاً  الطعام
 بطريقة الأسعار وضع عدم وكذلك وعلامات التحذير، المبيعات كضريبة
 .نسبياً  وتفصيلية واضحة

 للإيحاء منتجاتها في التغيير إلى السياحية الأنشطة بعض تلجأ :التحديث .7
 في كالتغيير القديم بالمنتج مقارنة أفضل وأنه جديد، المنتج هذا بأن السائح
 زيادة التغيير هذا يلازم ما وغالباً  والزخارف والديكورات الغرف والألوان أثاث
 في تكون التحديث صور غالبية بأن اعلم الإيحاء، هذا الأسعار لتعزيز في

 العديد لدى شائعة طريقة وهي أكبر الخداع يجعل إمكانية ما المادية الدلائل
 .(3)السياحية الأنشطة من

 خدمات في شيوعاً  الأكثر التسعير في الخداع ممارسات تشكل :السعر .8
 مقارنة أكبر تكون الخدمات أسعار في التلاعب إمكانية ذلك لأن الضيافة،

                                                           

)1( Mill, 2001, P31. 
  .21ص ،2003 ينظر: الزعبي، (2)

)3( Look: Mill, 2001, P78 - 81. 
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 لا السياحية الخدمات أسعار من كبيراً  جزءاً  أن الملموسة، ذلك المادية بالسلع
 من الاستفادة من الانتهاء عند يظهر الخدمة أن سعر إذ مسبق، بشكل تظهر

 فبعض العالية، الجودة على دلالة المرتفع هو السعر بأن كالادعاء الخدمة،
 السعر من أكثر فيها احدةلليلة الو  الإقامة سعر يصل مثلاً  الفندقية الغرف
 به تقوم ما وكذلك الداخلي، والديكور والألوان إطلالتها بسبب بكثير المتوقع
 .(1)الغرف أسعار على وهمية خصومات استخدام من الفنادق بعض

 بالمعلومات المستهلك تزود التي الرئيسة الأدوات إحدى الترويج يعد: الترويج .9
 فعالة وسيلة أنه على فضلاً  المناسب، يائالشر  القرار اتخاذ في تساعده التي
 وتضليله المستهلك خداع إمكانية يجعل ما المستهلكين - وتثقيف لتعليم
 المغالاة من عالية درجة الإعلانية الرسالة بتضمين الفندق يقوم كأن ،(2)ممكنة

 تقديم خلال من المستهلك لدى حقيقي غير انطباع خلق بهدف والمبالغة
 يمارسه الذي الخداع وكذلك المعلومات، حجب بعضو  خاطئة معلومات
 الموقع أهمية لتبرير ومظللة معلومات خاطئة كيعطائهم السياحيين الأدلاء
 .(3)السياحي

 القناة أعضاء كافة قبل من مختلفة بيشكال الخداع يكون هناع: التوزي  .10
 في تتبع والتي )المجاني التوصيل خدمة( المنتج توصيل التوزيعية كطريقة

 الاتفاق تم التي للمواصفات مخالفة وجبة تسليم يتم، إذ السريعة المطاعم

                                                           

)1( Look: Same Source, P114 - 116. 
  .155 - 151ص ،2006ينظر: البكري،  (2)
  .164ص ،2010ينظر: أبو رمان وآخر،  (3)
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 بأن والسفر السياحة وكيل يدعي كأن في المكان، الخداع يكون وقد عليها،
 في الجذابة، الطبيعية بالمناظر السائح تمتاز سيزورها التي السياحية المواقع
 الإنترنت، شبكة خلال من الخداع يكون قد وكذلك ذلك، غير الحال واقع حين
 الحجز كعمليات السياحية الفندقية الخدمات في التوزيع منافذ إحدى تعد حيث

 ونوع للإقامة المدة الزمنية يحدد أن الزبون بيمكان اذ الفندق، في لالكترونيا
 بحيث إلكترونياً  إنجازه يمكن ذلك وكل السعر، على كذلك والاتفاق الغرفة
 بالفخامة وهي توحي بطريقة إلكترونياً  تجاتهمن يعرض أن الفندق يستطيع
   .(1)كذلك ليست

إنتاج  وعمليات إجراءات في بالتلاعب الفندق إدارة تقوم :والعمليات الإجراءات .11
 الأجل طويلة الخدمة تقديم إعداد إجراءات بأن كالإدعاء السياحية الخدمات

 خلط مثل الشرابو  الطعام إنتاج بعمليات التلاعب وكذلك المرتفع، تبرر السعر
 لحوم أو طازجة لحوم مع مجمدة لحوم أو صناعي عصير مع عصير طبيعي

 الفيزا على الحصول إجراءات بأن الادعاء وكذلك لحوم مستوردة، مع محلية
 . (2)السياحية للوجهة أهمية إعطاء أجل من السياحية معقدة للمجموعات

 تي:ا  التوضيحويمكن إجمال ما تقدم وبيانه في        
موضوع  ت

 التسويق
 مواضع الخدع التسويقية

 نقص في الأوزان، على الخصوص خدمات الطعام والشراب.  الكمية  .1

 ضمن تسعيرة تدخل والتي الإفطار وجبة محتويات في التلاعب 

                                                           

  .187ص ،2004ينظر: أبو فارة،  (1)
  .243ص ،2000أبو رمان وآخر،  (2)
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 تحتوي عندما الخبز، وكذلك أوزان في كالتلاعب الواحدة الغرفة

 واحدة. يضةبن تكو  خفقها عند بينما بيضتين، على الإفطار وجبة

  تثبيت الوزن الإجمالي وبخط كبير، وكتابة الوزن الصافي بخط
 صغير.

 قد المحتويات هذه بعض لأن مواصفاتها ومحتوياتها إظهار يتم لا  النوعية  .2

 في كالتلاعب منفعة متدنية ذات أو رديئة غذائية قيمة ذات تكون

 الفندقية. الغرف أثاث
 وأن الجودة صل على علامةحا المطعم أو الفندق بأن الادعاء 

 عالية. جودة ذات منتجاتها

 التكنولوجية والمعدات الأجهزة لبعض المطاعم استخدام عدم 

 غير الأساليب ومن والمشروبات الأطعمة إعداد المستخدمة في

 ذات بأخرى عالية جودة سلع ذات بخلط المطعم كقيام الأخلاقية

 .هوالفواك الخضار في حاصل هو كما منخفضة جودة

   .المبالغة في التغليف بما لا يناسب المحتوى 

 .التطوير الوهي للمنتج السياحي 
العلامة   .3

 التجارية
 الأصلية المشهورة. العلامة من الشبه قريبة تجارية علامة استخدام 
 دولة، إذ إن  الثقافي لكل البعد تعكس بطريقة الطعام إعداد يتم لا

 كالمطعم المطاعم نم مختلفة أنواع على تحتوي الفنادق بعض

 ذلك. وغير والعربي الصيني والايطالي
 مشهورة علامة تعكس بأنها كالادعاء الأثاث نوعية في التلاعب 

 مشروب المطعم يقدم كأن أو ذلك غير الحال بينما واقع

 أنها ببسي. على زجاجة ضمن الكوكاكولا
هوية   .4

 المنتج
 كالأغذية ذلك غير الحال واقع طبيعي بينما الادعاء بأن المنتج 

 الطبيعية. المصادر قلة بسبب وراثياً  المعدلة
 محلية،  وليست مستوردة أنها على الادعاء خلال من الأثاث نوعية

 من والمشروبات الأطعمة إعداد في المستخدمة وكذلك اللحوم

 مستوردة. هي الحال واقع بينما في محلية بأنها القول خلال
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 .التزوير في صلاحية المنتج 
 منشأ  .5

 المنتج
 معين مصدر من المنتجات هذه بأن الزبون على الادعاء وتشمل 

 بيعه خلال من الزبون كخداع ذلك غير أنها الحال بينما واقع

 الحال واقع بينما بحرية، أنها على أساس الأسماك من معينة أنواع

 نهرية. أنها
 كالادعاء والمنتجات التقليدية التحف صناعة مجالات في يمارس 

قد  وغيرها... رسومات أشكال، الأثرية عملات، القطع بعض بأن
 ذلك. غير الحال وواقع السياحي الموقع في اكتشافها تم

 استفساراته على التي تجيب الكافية بالمعلومات المستهلك تزويد عدم  التبيين  .6

ومفسرة  وقصيرة وسهلة واضحة المعلومات هذه تكون بحيث
 الفنية. للاصطلاحات

 إبراز وعدم رموز شكل على من الأطعمة نواعاً أ الطعام قائمة 

 وعلامات التحذير. المبيعات كضريبة المهمة المعلومات
 نسبياً. وتفصيلية واضحة بطريقة الأسعار وضع عدم 

 وأنه جديد، المنتج هذا للمستهلك بأن للإيحاء منتجاتها في التغيير  التحديث  .7

 لغرف والألوانا أثاث في كالتغيير القديم بالمنتج مقارنة أفضل

 في زيادة التغيير هذا يلازم ما وغالباً  والزخارف والديكورات

 الإيحاء. هذا الأسعار لتعزيز
 الضيافة، إذ خدمات في شيوعاً  الأكثر التسعير في الخداع ممارسات  السعر  .8

 الخدمة. من الاستفادة من الانتهاء عند يظهر الخدمة أن سعر
 العالية. الجودة على لةدلا المرتفع هو السعر بأن الادعاء 
  أسعار على وهمية خصومات استخدام من الفنادق بعض تقوم 

 الغرف.

  إلزام التصريف بعمولة عالية، وتزيد كثيراً عن السعر السائد في
 السوق.

 .التخفيضات الوهمية 
 والمبالغة. المغالاة من عالية درجة الإعلانية الرسالة تضمين  الترويج  .9
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 المعلومات، أو تكون معلومات  وحجب بعض خاطئة معلومات تقديم
 غير كافية.

 .جانب من الاعلان يتضمن الصدق، وجانبه ا خر كاذب 
 السياحيين خداعاً من خلال إعطاء معلومات خاطئة الأدلاء يمارس 

 السياحي. الموقع أهمية لتبرير ومظللة

 .مسابقات وهمية، أو التحكم بنتائج الفائزين في المسابقات الترويجية 

 .التخفيضات الوهمية 
 المطاعم في تتبع والتي )المجاني التوصيل خدمة(المنتج  توصيل  التوزيع  .10

 الاتفاق تم التي للمواصفات مخالفة وجبة تسليم السريعة، إذ يتم

 عليها.
 سيزورها التي السياحية المواقع بأن والسفر السياحة وكيل يدعي 

 الحال واقع حين في الجذابة، الطبيعية بالمناظر السائح تمتاز

 ذلك. غير
 الالكتروني. الحجز الخداع بعمليات 

  استخدام الاضاءة في المحلات على بعض الفواكه والخضار لتبدو
 طازجة.

 الإجراءات  .11

 والعمليات
 المرتفع. تبرر السعر الأجل طويلة الخدمة تقديم إعداد إجراءات بأن 
 طبيعيعصير  خلط مثل والشراب الطعام إنتاج بعمليات التلاعب 

 لحوم أو طازجة لحوم مع مجمدة لحوم أو صناعي عصير مع

 لحوم مستوردة. مع محلية
 أجل من السياحية معقدة للمجموعات الفيزا على الحصول إجراءات 

 السياحية. للوجهة أهمية إعطاء

 .بيع العينات المجانية من الأطعمة المعلبة ونحو ذلك 

 لإظهارها بأنها شهية  استخدام الإنارة والإضاءة على بعض الأطعمة
 ولذيذة.
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الذي يتعرض له البرنامج السياحي،  وغيرها من أشكال الخداع التسويقي .12
بأسباب تختصّ بالشركة السياحية المعدّة للبرنامج السياحي، ويمكن أن نبيّن 

 قسماً منها وفق مايأتي:
 الْسباب التفسيرات الإختلال ت
 المؤكد لانطلاق الرحلة. عدم الحجز - تأجيلات متكررة موعد الرحلة  .1

 عدم الحجز لمجموع عدد أفراد الرحلة. -
 بيع الرحلة مقابل أرباح لشركة أخرى. -

موعد   .2
 الانطلاق

الانتظار لأسباب 
 غير واضحة

 تأخير في موعد وصول الحافلة. -

عدم اكتمال الوثائق المطلوبة والخاصة  -
 بالحافلة والسياح.

التأخير في وصول مفردات الخدمة  -
 في الحافلة.المخصصة 

تقديم الموعد من قبل الشركة لإلزام حضور  -
الجميع وعدم الاختلال في الحضور في 

 الموعد الحقيقي المحدد.
 غير سياحية. - نوع الحافلة  .3

 غير مكيّفة. -
مخزن الأمتعة  -

 غير نظيف.

 وغيرها. -

عطل الحافلة التي تم حجزها سابقاً، وعدم  -
 إمكان شركة النقل بيرسال الحافلة البديلة.

 
 

الخدمات في   .4
 الحافلة

 خدمة غير جيدة. -
تعاملات سائق  -

الحافلة أو المرشد 
السياحي مع 

 السياح.

الأطعمة والمشروبات المقدمة تخضع  -
للخداع وفق النقاط التي أوضحها الجدول 

 السابق.
عدم تركيز شركة النقل على إرسال السائق  -

 المناسب.
عدم اختيار المرشد السياحي المناسب من  -
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 شركة السياحية.قبل ال
أوزان تابعة للشركة  الوزن الزائد  .5

أو المرشد السياحي 
 في الذهاب والإياب.

 

بعض المستلزمات التي يحتاجها المرشد  -
في أثناء تنفيذ البرنامج، وتجهّز مع المرشد 
من أجل تحقيق الربحية في تباين الأسعار 

 بين المنطقتين أو البلدين.
 تهريب البضائع. -

ة على إجور إضافي  .6
 الوزن الزائد

جمع المبالغ من السياح تحت ذريعة دفع  -
مبلغ الوزن الزائد، فيجمع ممثل الشركة 

 مبالغاً زيادة عن مبلغ رسم الوزن الزائد.
 المبالغ الطائلة  .7

 أو الذهب
تابعة للشركة أو 
لأفراد طاقمها 

 المرافقون للسياح.

لتسليمها الى الشركات المستقبلة للبرنامج  -
 ي دولة الأخرى.السياحي ف

 مستلزمات صرف نقدية لخدمة السياح. -
الإحتفاظ برسوم التحويل للنقد الى الخارج  -

 كربح إضافي الى الشركة.
 غسيل الأموال. -
 التهريب للنقد أو الذهب. -

التسوّق من   .8
 أسواق معيّنة

التخفيض بالأسعار 
 للسياح.

اتفاق مرافقين السياح من قبل الشركة مع 
ن الأسواق المعنية لل حصول على العمولة، وا 

 كانت على حساب السياح وسمعة الشركة.
الفندق مغادرة   .9

 عند المساء
لتوفير ربحية المغادرة من الفندق ظهراً  - موعد مغادرة الطيران

من  ةللشركة من خلال عدم المبيت ليل
 .مخصصة من مفردات البرنامج السياحي

حساب يوم على المسافر على الرغم من  -
الفندق، وقضاء مساءه في  عدم مبيته في

 صالات الانتظار في المطار.
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 أسئلة الفصل السابع

 .أهم الطرق الحديثة في التسويق السياحيأذكر . 1س
على تسويق  يراعى تطبيقها من أجل الحصول يهناك العديد من الطرق الت. 2س

 ، إذكر عوامل نجاح التسويق السياحي.ناجح سياحي
 ؟.الانترنت في التسويق السياح إيجابيات شبكة. ما هي 3س
، من الأهداف العديدعبر الأنترنت تحقق ترويج وتنشيط المبيعات إن عملية . 4س

 إذكر تلك الأهداف.
 . ما هي أدوات الترويج على الانترنت؟.5س
 أشكال هذا الخداع التسويقي.. تحدّث باختصار عن 6س
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 الثامنالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 المبحث الْول: النقل السياحي
 أولًا: مفهوم النقل السياحي 
 ثانياً: أهمية النقل السياحي 
 ثالثاً: أنواع النقل السياحي

 رابعاً: محددات النقل السياحي
 مساً: اختيار واسطة النقل السياحيخا

 سادساً: مؤثرات النقل في الحركة السياحية 
 المبحث الثاني: مقدمة في النقل الجوي

 أولًا: مناطق حركة المرور الجوية
 ثانياً: أشكال رحلات الطيران

 ثالثاً: حريات النقل الجوي
 الجوي الناقل رابعاً: إلتزامات

 

 النقل السياحي 
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 لنقل السياحيا
 

هل يمكن لنا أن نتخيّل نشاط سياحي دون وجود قطاع النقل بجميع عناصره      
أو مقوماته؟ والجواب على الدوام لا يمكن ذلك. وقد يرجع السبب في ذلك، أن كل 
حركة تعدّ نقلًا. ومنذ وُجد الخلق والخليقة وجد النقل والتنقل، ليكون حلقة وصل 

عوب. فعبر عشرات القرون تطوّرت الحضارة بمضامينها بين الأماكن وتعارف الش
ودلالاتها، وما عنصر النقل إلا واحد من مضامين الحضارة الذي تطوّر مع تنمية 
وتطوّر البشرية في جميع مجالات الحياة وعلومها، حتى أصبح النقل قطاعاً 

إذ نموية. اقتصادياً مهمّاً يحظى باهتمام كبير من قبل الدول لتحقيق مشاريعها الت
إن قطاع النقل يعمل على تدعيم الترابط والتكامل الاقتصادي بين الصناعات 
المختلفة داخل القطاع الواحد، أو بين القطاعات الاقتصادية الأخرى وذلك بهدف 

 .(1)تعظيم الوفرات الاقتصادية الداخلية والخارجية
لسياحية الذي يحظى ومن المشاريع التنموية الاقتصادية المهمة، المشاريع ا     

هو أيضاً بالاهتمام لدوره البارز في اقتصاديات الدول. ولما كانت الحركة السياحية 
وفعالياتها تعتمد على انتقال الأشخاص بين المواقع السياحية الطبيعية والبشرية، 
لذا تعدّ وسائل النقل بجميع أنماطها عنصر الارتباط بين الموقع والسائح لتحقيق 

 لراحة والاستجمام.المتعة وا
 

                                                           

  .7ص ،2010علام،  (1)
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 المبحث الْول:
 النقل السياحي

 

 أولًا: مفهوم النقل السياحي:

يرتكز مفهوم السياحة على عنصر الانتقال، إذ إنها عبارة عن انتقال الشخص      
من محل إقامته الى المكان الذي يحقق له الشعور بوقت السياحة من خلال المتعة 

ه من الراحة والاستجمام. ولا ينحصر النقل هنا والانبهار، فيحقق بذلك ما يبحث عن
على الأشخاص فقط، بل يشمل السلع أو البضائع أيضاً بأنواعها وأحجامها 
المتعددة. ولذا يعرّف النقل بأبسط صوره بأنه: )عملية نقل الأفراد والبضائع من 

خاص . وبذلك؛ يكون النقل أداة يتم بواسطتها تغيير المكان للأش(1)مكان الى آخر(
 أو البضائع.

ويقصد بالمفهوم الشامل للنقل بأنه: )نشاط اقتصادي يتضمن حركة      
الاشخاص والبضائع والمعلومات ورؤوس الأموال والاتصالات بين مراكز عرضها 
ومراكز الطلب عليها محلياً ودولياً باستخدام وسائل ووساطات مختلفة في ظل 

تدنيه تكلفة المنتج وتعظيم ربحيته ومعلوماتي يهدف الى  تقنيإطار تنظيمي و 
 .(2)وزيادة إشباع المستهلك(

 
 

                                                           

  .15ص ،2005عبدة،  (1)
  .72ص ،2009 أحمد، (2)
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 ثانياً: أهمية النقل السياحي:
إن التطور التكنولوجي والتقني في وسائط النقل الحديثة، تعكس الجانب      

التطوري في حضارة البلدان ورفاهية مجتمعاتها لما لها من الأهمية في دفع عجلة 
الأمام، وبمعنى دفع عملية الانماء الاقتصادي والاجتماعي التقدم والازدهار نحو 

في كافة دول العالم. وتظهر الصورة الحقيقية لأهمية النقل وعلى الخصوص النقل 
 السياحي من خلال عرض ما يأتي:

الاستراتيجية التنموية: يعمل النقل على اتخاذ القرار الاستراتيجي في اختيار  .1
بما يؤمن عامل القرب أو الابتعاد، ومدى تأثر  مراكز الانتاج ومنافذ السوق،

المخرجات بما في ذلك عامل التكلفة، وتحقيق العلاقة الترابطية والتكاملية بين 
عرض والطلب عملية التحقيق التوازن في القطاعات الاقتصادية المختلفة، و 

. فضلًا عن دعم الحركة السلع في مختلف الأسواق المحلية والخارجيةعلى 
 حية وتنشيطها كقطاع اقتصادي مهم.السيا

المعرفة التكنولوجية: تزداد فعالية عملية انتقال المعرفة التكنولوجية في رفع  .2
معدلات النمو الاقتصادي إذا ما تم تجسيدها في شكل انتاج متطور، فضلًا 
 –عن زيادة الطاقة الانتاجية، بما يفسر تزايد نسبة الانفاق على قطاع النقل 

إذ بلغت نسبة الانفاق على قطاع النقل بمختلف  –ول النامية خاصة في الد
 ( من إجمالي الإنفاق على قطاع الخدمات المختلفة.%40أنواعه ما يقرب )

تحسين مركز ميزان المدفوعات السياحي: من خلال تحقيق زيادة في العملات  .3
ئية التي الأجنبية الداخلة الى البلد. فضلًا عن توفير الواردات من السلع الانما

 يوجه جانب منها لتشجيع الصناعة السياحية.  
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المنفعة المكانية والزمانية: يساهم النقل في خلق هذه المنفعة لمختلف  .4
المنتجات السلعية أو الخدمات بما في ذلك المُنتج السياحي، وبما يحقق 
رغبات ومتطلبات السائح من كسب الزمن لتحقيق متعة وراحة أكبر في الموقع 

حي. فضلًا عن توسيع الرقعة المكانية للنشاط السياحي من خلال ضمان السيا
سهولة الوصول الى المواقع السياحي والتمتع بالمناظر الطبيعية الخلابة 

 المنتشرة في جميع بقاع العالم. 

تمكين المستفيد: يعمل النقل على تمكين المستفيدين من التمتع بفوائد السلع  .5
ا إلا بواسطة نقلها من مناطق بعيدة. فضلًا عن التي لا يمكن الحصول عليه

التقارب السياسي والجغرافي للدولة، ووصل التنمية الى أبعد الأماكن. وفي 
 المُنتج السياحي يتحقق إنتقال السياح الى الموقع السياحي للاستفادة منه.

تطور وسائل النقل: من خلال البحث عن الحداثة في سوق التنافس في قطاع  .6
ما يساهم في تقديم أفضل الخدمات للمستفيدين في الراحة والاستمتاع النقل ب

 بوقت الرحلة.
 

 أنواع النقل السياحي:ثالثاً: 
يتنوع التكوين التضاريسي للأرض بين اليابسة والمياه، فضلًا عن التنوع في      

وأدى هذا التنوع الى تنوع الوسائط الناقلة في  ،التضاريس في شكل اليابسة نفسها
طبيعة هذه التضاريس. ونظراً لأننا نبحث بأنواع النقل السياحي، فسيكون تركيزنا 

 على الجهات القطاعية في النقل الخاصة بنقل المسافرين والتي هي:
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 : النقل البري (1)

 يتنوع قطاع النقل هذا الى مجموعة متعددة من الوسائل وهي:  
يزت ا ن بسرعتها السكك الحديدية: تطور هذا القطاع بتطور ا لة، فتم .أ

الكبيرة، فضلًا عن خطّها المتميّز بين المواقع والمنتجعات السياحية. وتعدّ 
القطارات وسيلة نقل مريحة وآمنة، فضلًا عن الإلتزام بجدول مواعيد 

 المغادرة والوصول. 

الحافلات: من الوسائل الواسعة الاستخدام في معظم الأنماط السياحية وفي  .ب
ها لتواكب متطلبات السياح وتطور الخدمة تم تطوير و جميع دول العالم، 

. وتعدّ رخيصة نسبياً داخل الطرق السريعةالسياحية وعلى الخصوص في 
منطقة القصد السياحي. وتعمل وفق خطوط منتظمة أو الإيجار لأجل 
القيام برحلة سياحية. ويستطيع السائح مشاهدة المناظر الطبيعية التي يمر 

، فضلًا عن قدرة التحكم في السير ونقطة التوقف في بها خط سير الحافلة
الطرق، وكذلك عدم الخضوع الى وزن محدد لأمتعته. وتستخدم الحافلات 

حافلات ذات طابقين،  تستخدم ما غالباً و في السياحة المحلية والدولية. 
عن للسياح في تقديم عرض جيد  ةاعدسللم المفتوح السقف ذاتوالحافلات 

 ة.يستخدمون من قبل منظمي الرحالات السياحي حيينمرشدين سياطريق 

 السيارات الخاصة: هي من أفضل وسائل النقل للمسافات القصيرة .ت
صولًا الى المناطق السياحية، وفي معظم الرحلات تبدأ في والمتوسطة و 

هذه السيارة من محل إقامة السائح ثم التوجه الى منطقة سياحية معينة أو 
لى الصعيد المحلي أو الدولي، ثم العودة الى مناطق سياحية متعددة ع
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محل إقامة السائح الأصلي. ويتميّز هذا النوع يمرونة وحرية في التحرك 
وفي أي إتجاه يرغب التوجه إليه من قبل السائح، فضلًا عن الحرية التامة 

 في التوقف أو الانطلاق، وكذلك الحرية باصطحاب كمية الأمتعة.

 :المائيالنقل  (2)
النقل المائي من وسائل النقل الرخيصة مقارنة بالوسائل الأخرى، وكذلك  يعدّ      

 سرعتها البطيئة واتساع أحجامها. ويشمل النقل المائي نمطين هما:
النقل البحري: يتميّز بيمكانية السائح بالتمتع بأشعة الشمس على متن  .أ

عن توقفها  السفينة، وتعدد الوسائل الترفيهية التي ينتفع منها السائح، فضلاً 
في عدّة مرافيء، إذ يمكن للسائح التعرف على بلدان متنوعة وشعوب 

( راكباً. وهناك السفن 180متعددة. وسفن اليوم لا تقل سعتها عن )
العملاقة، والسفن الإيواء. وهناك اليخوت والقوارب، فضلًا عن العبّارات 

 ت السياحية.البحرية، إذ تعدّ جميعها عنصراً من عناصر المتعة في الرحلا

النقل النهري: غالباً ما يستخدم للجولات السياحية النهرية، أو جولات التنزه  .ب
رحلة نهرية لمدة ساعة، كما في جولات )باتو باريزيان( في باريس، وهي 

إرشاد والضوضاء،  عن الصخب والضجيج رومانسية في نهر السين بعيداً 
 .لغة( 13ـ)صوتي ب

 :النقل الجوي (3)
وسيلة نقل، وذات تكاليف عالية مقارنة بالوسائل الأخرى، إلا أنها هو أسرع      

تكون رخيصة بالنسبة للمسافات الطويلة، وتوفر الوقت للسائح، فضلًا عن الراحة 
 والأمان. ويتضمن النقل الجوي جميع أنواع الطائرات النفاثة والمروحيات.
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 محددات النقل السياحي:رابعاً: 
ي النقل السياحي وتتفاعل مع وسائل النقل، ويمكن هناك عوامل مؤثرة ف     

 :(1)تقسيمها الى مجموعتين رئيسيّتين هما
 العوامل الطبيعية: تتمثل بعدّة عوامل هي: .1

الموقع الجغرافي: يحدّد هذا العامل إمكانية الاتصال بباقي الأقاليم،  .1
ومدى صعوبة الاتصال ومعوقاته، فضلًا عن عدم استثمار الموارد في 

المناطق البعيدة نتيجة الضعف في قنوات الاتصال بخطوط النقل بعض 
 والمواصلات.

التركيب الجيولوجي: يحدّد هذا العامل إمكانية مد الخطوط الجديدة التي  .2
تحتاج الى سطوح صلبة، قوية التحمل للقضبان الحديدية أو الطرق 

 البرية.

مة للإنتاج مظاهر السطح: تتوافر في الأقاليم السهلية الظروف الملائ .3
الاقتصادي والكثافة السكانية والعمرانية، فتكون بذلك محطة لمد الطرق 
المختلفة، إلا أن الحال يختلف في مناطق المرتفعات وتنعدم في بعض 
الأقاليم لوعورة السطح، ما يدعو الى شق الممرات والأنفاق في بعض 

ت الألب في الأحيان، كما هو الحال بالنسبة للأنفاق التي تخترق مرتفعا
 جنوب أوربا.

المناخ: يكون عاملًا مؤثراً في النقل، فغالباً ما يؤدي انخفاض درجات  .4
الحرارة خلال فترة الشتاء في بعض أقاليم العالم الى التحول من وسيلة 

                                                           

  .65 - 53ص ،2010 ،أحمدينظر:  (1)
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نقل الى أخرى وأكثر تكلفة. كما وأن النقل بالطائرات يتأثر بالضغط 
بات الهوائية( التي تشكل أحياناً الجوي فتباينه يؤدي الى ما يعرف بـ)المط

خطراً على الملاحة الجوية. كما أن النقل الجوي أكثر أنواع النقل تأثراً 
بالرياح السفلية أو العلوية، وتأثرها على سرعة الطائرة واتجاهها، فضلًا 
عن ضعف السيطرة على الطائرة في شدّة الرياح وما ينتج عن ذلك من 

 حدوث كوارث الطائرات.

اء النباتي: يحول هذا العامل أحياناً الى عدم ربط الأقاليم ومد الغط .5
شبكات النقل المختلفة كالغابات الكثيفة مثلًا، في أفريقيا وأمريكا الجنوبية 
وآسيا، فلا يمكن إنشاء شبكة الطرق المرصوفة وخطوط السكك الحديدية 

 ويقتصر الحال شبكة طرق محدودة.

الحيوانات الطبيعية وبحكم ثقل وزنها، الحياة الحيوانية: نتيجة تحرك  .6
نجحت في تمهيد بعض الطرق التي رمستها لنفسها خلال تنقلاتها 
المختلفة، واستطاع الانسان استغلال الأمر في تجهيز هذه الطرق. كما 
وأن الحيوانات ساعدت الانسان منذ القدم في النقل والتنقل لمسافات 

 طويلة.

 وامل:العوامل البشرية: يتمثل بعدة ع .2

توزيع السكان وكثافتهم: هناك علاقة طردية بين الكثافة السكانية وكثافة  .أ
شبكات الطرق. فترتفع كثافة شبكات النقل بشكل كبير في اليابان وشبه 
جزيرة كوريا والنطاقات الشرقية من الصين وغيرها من الدول، وتنخفض 

لغابات الكثيفة كثافة شبكات النقل في الأقاليم الشمالية لصحارى جليدية وا
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إذ إن في بعض نطاقاتها تخلو من الطرق لضآلة حجم السكان وانخفاضهم 
 بشكل حاد. 

النشاط الاقتصادي: ييمثل مد شبكات النقل استجابة لضرورة الربط بين  .ب
المناطق السياحية بعضها ببعض من جهة، ومن جهة أخرى ربطها 

 بالمناطق الأصلية سواء كانت داخلية أو خارجية.

قدم التكنولوجي: لم تعد المرتفعات وغيرها من مظاهر السطح عائقاً الت .ت
يحول دون اتساع دائرة شبكات الطرق وتحسن خصائصها ورفع كفاءتها، 
إذ تم حفر الأنفاق وشق الممرات. فضلًا عن ارتفاع تجهيزات المطارات 

 زيادة في أمان عمليات إقلاع الطائرات وهبوطها.

ير مباشر وغير مباشر في مجال النقل. فيتحدّد الحدود السياسية: لها تأث .ث
تأثيرها المباشر من خلال إنتهاء خطوط النقل عند مناطق الحدود التي 
تشكل نطاق انقطاع بشبكات الطرق بالنسبة للدول المجاورة. ويتمثل 
التأثير غير المباشر للحدود السياسية في وجود العديد من الدول الحبيسة 

لم والتي تلجأ الى بعض الدول المجاورة أو القريبة وشبه الحبيسة في العا
 منها للاستفادة من موانئها البحرية في تجاراتها الدولية.

 

 اختيار واسطة النقل السياحي:خامساً: 
يرتبط تقدم البلدان وازدهارها بمدى تطور الصناعة السياحية في تلك البلدان.      

حركة السياحية من حيث تشجيع الأفراد ويعدّ النقل وتطوره عنصراً أساسياً في ال
على القيام برحلة سياحية من جانب، ومن جانب آخر؛ اتخاذ القرار المناسب من 
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خلال اتخاذه البديل المناسب لتلك الرحلة مع وجود التنافسية في سوق النقل. ولذا 
تتداخل مزايا الواسطة وعيوبها في أهمية اتخاذ القرار المناسب بسبب الشروط 

شباع رغباته. ومن تلك الم طلوبة في تلك الواسطة بما يحقق له المنفعة السياحية وا 
 البدائل لاختيار البديل الأنسب، هي:

الالتزام بمواعيد السفر يبعث الثقة للمسافرين ويساعد الإلتزام والانضباط:  .1
السياح من استغلال أوقاتهم بشكل أفضل ويوفر الاستغلال الأفضل للوقت بما 

 .تخطيط أمثل للسياحة يؤدي إلى
على  السعة: تهيئة طاقات النقل للأشخاص والأمتعة بما يتلائم ومقدار الطلب، .2

أن يمتاز جهاز النقل بالمرونة بما يتناسب وساعات النهار خلال اليوم الواحد، 
وكذلك بالنسبة لمقدار الطلب خلال فصول السنة والمواسم والأعياد والاجازات 

 .والزيارات الدينية
لشمول: قد تتضمن الرحلة السياحية استخدام أكثر من وسيلة من وسائل ا .3

النقل، وقد تتكامل الوسائل مع بعضها لخدمة السائح كتكامل النقل بالسيارات 
ارات أو النقل المائي، أو السيارات مع القطارات، أو السيارات مع والعبّ 

 ، وهكذا.الطائرات

نقل المسافرين والسياح والأمتعة  المسؤولية: ينبغي أن يتحمل جهاز ووسائل .4
مسؤولية هذا النقل بأمان وضمان وتعويض عن الأضرار في حالة الحوادث 

 .والكوارث والنكبات وفقدان الأمتعة
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الاختيار: إن توفير أوقات مختلفة ومتعددة ومتكررة يومياً في الحافلات  .5
مجال  والمركبات العامة لانطلاقها بين مدينتين أو بلدين يعطي السائح

 .الاختيار في الوقت الذي يناسبه لسفره ويقلل من فترات الانتظار
، من مجموع تكاليف السفرة السياحيةتشكل تكلفة النقل نسبة غير قليلة التكلفة:  .6

وأي محاولة لتقليل تكلفة النقل ستمكن عدداً أكبر من السياح للاستمتاع 
لمختلفة وتقديمها خدمات بالرحلة السياحية، ويمكن للدولة دعم وسائل النقل ا

 .بتكاليف أقل وبصورة خاصة للسياح
الوقت: من العوامل الأساسية في احتساب زمن المتعة المتحققة من الرحلة  .7

تي تنحصر في حدود زمنية السياحية، وعلى الخصوص تلك الرحلات ال
عنى؛ أن اختيار البديل الأنسب لوسائل النقل سيكون عن طريق معينة. وي
المتحقق في وسيلة النقل. ومن المؤكد سيكون الاختيار في هذا  ةالسرععامل 

الجانب باتجاه النقل الجوي، إلا أنه بقدر تحقيق هذه الميزة في سرعة 
 الوصول، يخضع أيضاً الى عوامل فرعية: 

أوقات المغادرة والوصول والترانزيت نتيجة التنقل باتجاهات متعددة،  -
 ومدى مناسبته مع جدول الرحلة.

 مل الأسعار.عا -

 الحالة النفسية للسائح. -

الراحة: تخضع جميع وسائل النقل الحديثة الى التنافسية في سوق عملها،   .8
ولذا اعتمدت مؤسسات النقل الحديثة على تحقيق أعلى نسبة متحققة لعنصر 

 راحة المسافر، وعلى الخصوص في الرحلات لمسافات طويلة.
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لرحلة السياحية هي البحث عن المتعة السلامة والأمان: إن الغرض من إقامة ا .9
والراحة والاستجمام بما يحقق انخفاض العوامل النفسية من التوتر والغضب 
والشد العصبي الناجم عن معترك العمل وروتينه اليومي. وبالتالي؛ يخضع 
العامل النفسي في الطبيعة البشرية دوماً في البحث عن السلامة والطمأنينة 

دائم. ولذا يكون اختيار وسيلة النقل خاضعة الى البحث والشعور بالأمان ال
 عن نسبة الحوادث المتحققة في وسائل النقل المتنوعة في قطاع النقل. 

الموقع السياحي: من البديهي أن تستخدم وسيلة نقل الى المواقع السياحية  .10
قع القريبة، مختلفة عن وسيلة النقل المستخدمة لزيارة المواقع البعيدة أو الموا

 في دول أخرى غير دولة السائح.

من حيث الرحلة المنفردة أو الرحلة العائلية أو الرحلة الجماعية، نوع الرحلة:  .11
وبالتالي؛ تكون عنصراً مهماً في اختيار البديل الأنسب، لخضوع هذا الأمر 

عن أن فضلًا  الى عناصر الراحة وسعة الوقت والمكان في وسيلة النقل.
التمتع تتعلق بتكاليف الرحلة، ومدى  يل الى اتجاهات معينةختيار بذاته يمالا

 .مثلاً  خلال الرحلة الجميلةبالمناظر الطبيعية 
 

 سادساً: مؤثرات النقل في الحركة السياحية:
هنالك العديد من العوامل الناجمة من عنصر النقل السياحي والتي تؤثر على      

 مستوى وحجم النشاط السياحي، منها:
زدحامات الناتجة من الاختناقات المرورية على الخصوص في الإ :اتمزدحاالإ  .1

 من جهة، ومن جهة أخرى؛ قلّة الطرق أو قدرة استيعابها، فيتولّد من ذلك:

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 276 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

للسائح لا سيما في مواعيد  والمتعة تقليل ساعات الراحة والاستجمام -
في  الرحلات السياحية أو الجولات، لضياع جزءاً من الوقت المخصص

 دحامات المرورية في الطرق البرية الداخلية والخارجية.ز الإ

 نخفاض إيرادات النقل نتيجة انصراف الاختيار الى وسيلة نقل بديلة.إ -

فقدان السلع السياحية في الأسواق: ويرجع السبب في ذلك الى ابتعاد  -
المُنتجين عن الأسواق البعيدة، نتيجة ارتفاع تكلفة النقل التي تنعكس على 

 الخاصة بتلك السلع السياحية. الأسعار

الحالة ضياع الطاقة الإنتاجية للعاملين: وذلك لتأثير الإزدحام على  -
تيجة نتؤدي بدورها إلى انخفاض أداء الإنسان في العمل النفسية التي 

 .النفسي الذي تعرض له على طول الطريق الإجهاد
نخفاض مستوى ذات تأثير على السلامة البشرية، ولذا تساهم في ا :الحوادث .2

الحركة السياحية. وقد تنجم تلك الحوادث عن الظروف البيئية كالأمطار 
 الناجمة عن الإخلالفضلًا عن الحوادث والرياح والعواصف والإعصار، 

لها التأثير الكبير في المخالفات المرورية المرورية. كما وأن  قواعدالداب و ا ب
 زدحامات.والإزيادة الحوادث 

 أبواق ل في ضوضاء الحركة المرورية الناجمة عن استعمالتتمث :الضوضاء .3
التي تثير تسبب  من الأصواتوغيرها واحتكاك العجلات  والمكابحالسيارات 

الإجهاد النفسي بفعل الإنزعاج والضغط على المواطنين المحليين والسياح. كما 
ة أن تواجد المقاصد السياحية وأماكن الإقامة بالقرب من الموانيء الجوي
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والبحرية، أو بالقرب من محطات السكك الحديدية والسيارات، تولّد ضعفاً في 
  نشاط الحركة السياحية بتلك المناطق.    

إن إنشاء المصانع والمعامل الإنتاجية بالقرب من المناطق  :تلوث الهواء .4
السياحية، وكذلك ارتفاع معدلات المحروقات وبواعث عوادم السيارات ولا سيما 

ن مع الإزدحامات المرورية، له التأثير الكبير على النشاط السياحي، المقتر 
نتيجة ارتباط هذا النشاط بمتعة الراحة والاستجمام والتي تنفقد بوجود عوامل 

 تلوث الهواء.
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 المبحث الثاني: 

 مقدمة في النقل الجوي
 

 أو بضائع لنقل رىلأخ نقطة من جوية برحلة القيام هو الجوي بالنقل يقصد     

 :الجوي النقل يكون وقد. (1)رأج مقابل طائرة بواسطة أمتعة أو أشخاص
 الحدود داخل تمت قد كاملة النقل عملية كانت إذاالداخلي:  الجوي النقل  -

 واحدة. لدولة الإقليمية

 ،، الواحدة للدولة الإقليمية الحدودالنقل  تنفيذ تجاوز: الدولي الجوي النقل -
 .أكثر أو دولتين بين الجوية الرحلة فتتم

 
 :Traffic Conference Areasمناطق حركة المرور الجوية أولًا: 
)ثلاث مناطق( لحركة المرور الجوية،  ياتاالاتحاد الدولي للنقل الجوي الأ أنشأ     

 :3 ،  2ومنطقة مرور جوي  1وتعرّف كل منها بمنطقة مرور جوي 
 TC1  1مناطق حركة المرور الجوية رقم  .1

تشمل نصف الكرة الغربي بأكمله )أمريكا الشمالية والوسطى والجنوبية(       
وجزيرة برمودا في المحيط الأطلسي، وجزر هاواي وجونستون والجزر الشرقية في 

 ، ومركزها نيويورك.المحيط الهادي
 

                                                           

  .487ص والجوي، البحري البارودي وآخرون، القانون (1)
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 TC2  2مناطق حركة المرور الجوية رقم  .2
تثناء برمودا. وكل دول أوربا تشمل الجزر في شمال المحيط الاطلسي باس     

)بما في ذلك الجزء الغربي من روسيا(، وأفريقيا، ودول الشرق الأوسط بما في ذلك 
 ، ومقرها باريس.ايران

 TC3  3مناطق حركة المرور الجوية رقم  .3
تشمل بقية الدول في آسيا ونيوزيلندا، استراليا وفيجي وساموا، وتاهيتي، وجميع     

، المحيط الهادئ باستثناء هاواي، جونستون، والجزر الشرقيةالجزر الرئيسية في 
 ومقرها سنغافورة.

( لمناطق حركة المرور الجوية ياتاالخارطة التالية تقسيم منظمة )الأوتوضح      
 على خارطة العالم.

 (1خريطة )
 ( لمناطق حركة المرور الجوية على خارطة العالمياتاتقسيم منظمة )الْ
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 :حلات الطيرانر أشكال ثانياً: 
 :هيتأخذ الرحلة أشكالًا      
( : وهي رحلة تأخذ شكلًا باتجاه واحد (ONE WAY O.W طرحلة ذهاب فق (1

 فقط.

 

 
ياب )ذهاب وعودة(  (2 : هي الانتقال ROUND TRIP (R.T)رحلة ذهاب وا 

من نقطة الانطلاق الى نقطة وصول، ثم العودة الى نقطة الانطلاق مرّة 
 رحلة داخلية أو خارجية.أخرى. وسواء كانت ال

 
وهي رحلة تأخذ شكل دائري، تمرّ بعدّة نقاط  :CIRCLE TRIPرحلة دائرية  (3

ياب لأنها تحتوي على  وترجع الى نفس نقطة البداية، ولا تعدّ رحلة ذهاب وا 
 أكثر من توقف.

 
 
 

ياب،  :Single OPEN JAW الفك المفتوح المفردرحلة  (4 وهي رحلة ذهاب وا 
 نقطة تختلف عن النقطة التي وصل إليها المسافر. وتكون العودة من
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وهي رحلة ذهاب  :Double OPEN JAW الفك المفتوح المزدوجرحلة  (5
ياب، وتكون العودة الى نقطة تختلف عن نقطة البداية والسفر إليها، أي  وا 

 العودة من نقطة تختلف عن النقطة التي وصل إليها.
 
 
 

 حريات النقل الجوي:ثالثاً: 
( حريات النقل الجوي كما IATAحدّدت المنظمة العالمية للنقل الجوي )     

 يأتي:
: حق شركة الطيران في عبور المجال الجوي لدولة ما دون الحرية الأولى .1

الهبوط فيها )حق التحليق( وهي ميزة تعطيها الدول لبعضها البعض ونكون 
 مختلفة في مستواها من دولة الى أخرى.

 
 
 
: حق شركة الطيران في الهبوط لأسباب غير تجارية )حق الحرية الثانية .2

 التوقف التقني أو التزود بالوقود( بدون إنزال أو إيواء مسافرين.
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نزال )الركاب والبضائع والبريد( الحرية الثالثة .3 : حق شركة الطيران في الهبوط وا 
 القادمين من الدولة التي تنتمي لها شركة الطيران.

 
 
: حق شركة الطيران في الهبوط في دولة ما ونقل المسافرين ةالحرية الرابع .4

وشحن البريد والبضائع في اتجاه أراضي الدولة التي تحمل نفس جنسية 
 الطائرة.

 
 
: حق الهبوط في دولة ما ونقل المسافرين وشحن البريد ةالحرية الخامس .5

دولة التي والبضائع من الدولة التي تم الهبوط فيها الى أي دولة أخرى غير ال
 تنتمي إليها شركة الطيران.

 
 
 
: الحق في النقل بين دولتين مروراً بالدولة التي تنتمي إليها الحرية السادسة .6

 شركة الطيران.
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سمحت الحركة التجارية فيما بعد بتعريف ما اتفق على اعتباره ثلاث  ولقد     
 حريات أخرى:

الى دولة أخرى دون المرور  : حرية نقل المسافرين من دولةالحرية السابعة .7
 بالدولة التي تنتمي إليها شركة الطيران.

 
 
: حرية نقل المسافرين فيما بين المناطق الداخلية لدول أخرى الثامنة الحرية .8

 غير الدولة التي تنتمي إليها شركة الطيران.
 
 
 
 
 : حرية نقل المسافرين فيما بين المناطق الداخلية لدول أخرىالحرية التاسعة .9

 غير الدولة التي تنتمي إليها شركة الطيران.
 
 

 :الجوي الناقل لتزاماتإرابعاً: 
 للملاحة المنظمة القواعد منمجموعة  1944 لعام شيكاغو اتفاقيةتضمنت      

 الركاب، وأمن سلامة لضمان الطائرة في توافرها الواجب الشروط وتحدد الجوية،
 ، ومن تلك الالتزامات:ةالجوي الملاحة لتسهيل الازمة والتدابير
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للملاحة الجوية فنياً، والإلتزام بصيانتها  صالحة طائرة بتجهيز الالتزام .1
وصيانة محركاتها ومعداتها وأجهزتها، لأن هذا الالتزام يؤكد استمرارية 

 صلاحيتها للملاحة الجوية.

 سارية المفعول. للطيران الطائرة صلاحية شهادة على الحصول .2
، كما تأخير دون الوصول نقطة إلى المغادرة نقطة من هوأمتعت الراكب نقل .3

 .السفر تذكرةهو مثبّت في 
 . وأمتعتهم الركاب سلامة على المحافظة .4
 ومنافذ المقاعد، أحزمة عن الطائرة ركاب بيرشاد الطائرة مشغل لتزامإ .5

 ةالمعدّ  الطوارئ وتجهيزات كسجين،و الأ وأجهزة النجاة، وأطواق الطوارئ،
 .دوري بشكل وصيانتها شخصيال للاستعمال

 حدث الضرر أن أو الضرر وقوع لمنع اللازمة الاحتياطات كافة اتخاذ .6

 .وقوعه في ساهم أو الراكب بسبب
 عنلًا شام تأميناً  مؤمنة الطائرة تكون، إذ الطائرة على بالتأمين الالتزام .7

 أو الطائرة متن على والبضائع والأمتعة والطاقم بالركاب تلحق التي الأضرار

 .الأرض سطح على
 .المسافرين أرواح على والمحافظة الجوية السلامة معايير تطبيق .8
 تعد لا المبالغ وهذه معجلة، مبالغ الطيران حوادث من للمتضررين يدفع .9

 الناقل على بها يحكم التي المبالغ من خصمها ويمكن بالمسؤولية، منه اعترافاً 

 .الدعوى نهاية في الجوي
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 الدخول أو من البلد للخروج اللازمة للمستندات الركاب استيفاء من لتحققأ .10
 الى بلد.
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 أسئلة الفصل الثامن

 أهمية النقل السياحي؟ما  .1س
هناك عوامل مؤثرة في النقل السياحي وتتفاعل مع وسائل النقل، إذكر . 2س

 العوامل البشرية المؤثرة في النقل السياحي.
 مناسبة لاختيار وسيلة النقل للرحلة السياحية؟. ما هي البدائل ال3س
. يؤثر عنصر النقل السياحي على مستوى وحجم النشاط السياحي، بيّن تأثير 4س

 ذلك.
الاتحاد الدولي للنقل الجوي ثلاث مناطق لحركة المرور الجوية، وضّح  أنشأ. 5س

 .تلك المناطق
 .هابيّن: تأخذ حركة الطيران أشكالًا مختلفة، 6س
، عدّد خمساً من تلك حريات النقل الجويالعديد من  ياتاالأمنظمة حدّدت . 7س

 الحريات.
 لضمان الطائرة في توافرها الواجبأو الالتزامات  الشروط خمساً منعدّد . 8س

 .الركاب وأمن سلامة
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 التاسعالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 سفرتذكرة الالمبحث الأول: 

  مفهوم تذكرة السفرأولاً: 

 محتويات تذكرة السفرثانياً: 

  تذكرة السفرالرموز المستخدمة في  ثالثاً:

 لغة حجز التذكرةرابعاً: 

 احتساب وقت الرحلةخامساً: 

  سادساً: أسعار التذاكر

 التذكرة الألكترونية المبحث الثاني:

 مفهوم التذكرة الالكترونيةأولاً: 

 تمارينثانياً: 

 لمبحث الثالث: إجراءات قبل السفرا

  السفر قبلإجراءات أولاً: 

 المغادرة صالةإجراءات في ثانياً: 

  الرحلة اختلالات ثالثاً:

 خدمات الطائرةرابعاً: 

 

 وتوجيهات السفر تذكرة السفر

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 288 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 
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 :المبحث الْول
 تذكرة السفر

 
( للطيران في ألمانيا رحلاتها، DELAGعرضت شركة ) 1910في عام      

وهي أول شركة طيران تعرض رحلاتها، ثم توفرت بعد ذلك بخمس سنوات أول 
رحلة تجارية داخل الولايات المتحدة الامريكية. وبعد فترة وجيزة من ذلك التاريخ 

( وترانز AAمن شركات الطيران بما في ذلك الخطوط الأمريكية ) أنشأت العديد
( وكل هذه الشركات أصدرت تذكرة DL( ودلتا ايرلاين )TWAوورلد ايرلاينز )

الطيران والتي غالباً ما تطبع با لة الكاتبة، مع أنه؛ كانت التذاكر حينها تكتب 
 بخط اليد.

 
 :أولًا: مفهوم تذكرة السفر

الأشخاص الراغبين في السفر من وثيقة مهمة تظهر قيد سفر تعدّ التذكرة      
نقطة معينة إلى أخرى بالخطوط الجوية. أو هي مستند تقوم من خلاله بالتسجيل 
للسفر إلى أي مكان حسب رغبة الشخص وبأي وسيلة سواء بالطائرة أو بالباخرة 

)مستند أو وثيقة تصدر للراكب )المسافر( عن الناقل  :يمكننا تعريفها. أو بالحافلة
مدون بها جميع بيانات و وغيرها من وسائل النقل،  أو بالباخرة أو بالحافلةبالطائرة 

 .(الناقل والراكب معاً، وقد تكون يدوية أو آلية
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 :  أنواع التذاكر (1)
 إن مستندات السفر المستخدمة في صناعة النقل الجوي نوعان هما:     
ي : هي على عدّة أنواع من حيث عدد نسخ الكوبون فالتذاكر اليدوية .أ

 البطاقة الواحدة:
 ذات كوبون واحد فقط. -

 .ذات كوبونين -
 ذات أربع كوبونات. -

 : هي ذات أربع كوبونات فقط.التذاكر ا لية .ب
 وهناك تصنيف آخر لتذكرة السفر، وهي على نوعين أيضاً:     
 BSP( )BILLINGتذاكر السفر اليدوية التابع الى النظام البكي ) .12

SETTLEMENT PROGRAM تزويد الوكلاء بمستندات السفر (: ويقصد به
جراءاتها IATA)التذاكر وقسائم التبادل( الموحدة والمقر من ) صدارها وا  ( وا 

المحاسبة وتسوية المستحقات بين شركات الطيران وبين الوكلاء المعتمدين 
 . اياتحسب قرار الأ

 (.BSPالسفر اليدوية غير التابع الى النظام البكي ) تذاكر .13

( على غلاف ياتار السفر أو مستندات السفر بوجود شعار )الأوتتميز تذاك     
تذكرة السفر وبيان الأمتعة. مع ملاحظة عدم وجود أي علامة لشركات الطيران إلا 

 بعد إصدارها.
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 : فئات السفر (2)
 تتمثل الفئات العمرية للمسافرين كما يأتي:     
العمر عند من  (سنة 12) : هو المسافر الذي يبلغ سنه(Adult) البالغ .أ

 . تاريخ السفر

من العمر أو أكثر  (الثانية) ه: هو المسافر الذي بلغ سن(Child) لطفلا .ب
 . ولكن دون سن الثانية عشرة عند تاريخ السفر

من العمر ويمكن  (الثانية): هو الطفل الذي لم يبلغ سن (Infant) الرضيع .ج
 الحجز له كرضيع دون مقعد. 

 :لـ السلامةخاصة باءات إجر  وتؤخذ بعين الإعتبار   
يجب أن يكون بصحبة أحد المسافرين  د، إذأي طفل يسافر بلا مقع -

لا فيتعين الحجز للطفل كمسافر صغير مخصص له مقعد  . الكبار وا 

إذ الأمهات ممن هن على وشك الوضع والصغار حديثي الولادة:  -
يخضع سفر الأمهات ممن هن على وشك الوضع والصغار حديثي 

 لشروط معينة والالتزام بالقواعد واللوائح الطبية.  الولادة بالطائرة
الحجز عبر شبكة الإنترنت للمسافرين  خرون: لا يمكنالأشخاص ا  -

وينصح بالاتصال  ،ممن يحتاجون إلى خدمات خاصة المذكورين أدناه،
 :بمكاتب الطيران/ وكلاء السفر

 .الطفل بدون مرافق: الحدث -
 .المسافرون ذوو الإعاقة الجسدية -
 .مقاعد متحركة أوحالات الطبية التي تحتاج إلى نقالات ال -
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ل المنظمة الدولية ت ووحّدت من قبوهناك رموز لأنواع الأجور والركاب أقرّ      
الرموز التي يتم إدخالها في خانة  متضمنةقائمة تمثل (، وهي أياتاللنقل الجوي )

 درجة الأجرة بالتذكرة لتحديد السعر، ووضع السفر. 
 

Infant IN Senior citizen CD 
Open jaw OJ Child CH 
On way OW Circle trip CT 
Family fare PD Labour DL 
Family fare PF Teacher’s DT 

Pex fare PX Excursion EE 

Round trip RT Group GA 

Round the world RW Students SD 

Youth fare ZZ Visit USA VU 

 

 :السفرتذكرة محتويات ثانياً: 
 تحتوي تذكرة السفر على البيانات ا تية:     

: يكتب عادة NAME OF PASSENGERالاسم(  –)اللقب  اسم المسافر .أ
 .اسم العائلة للمسافر يتبعه اسم المسافر ثم اسم والده

: هو السفر عبر نقطتين؛ نقطة البداية ونقطة ROUT خط السير .ب
 GOO FORأخرى ويطلق عليه )النهاية، ويمكن أن يتخلله نقطة سفر 

PASSENGER BETWEEN POINTS OUT LINED.) 
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: هي مستندات كتابية داخل FLIGHT COUPONSكوبونات السفر   .ج
التذكرة، وتكون كوبون واحد أو أكثر حسب نقاط السفر. وهو دليل كتابي 

 بحوزة الراكب لرحلته.

ذ شكل : وهي الخدمة المقررة للمسافر والتي تتخCLASSدرجة السفر  .د
 درجات مثال الدرجة الأولى أو الدرجة السياحية وغيرها. 

 

Types of CLASS 
 Economy class Y  (Y/C) الدرجة السياحية الاعتيادية

 Busines class C  (C/C) درجة رجال الأعمال

 First class F  (F/C) الدرجة الأولى

 
 الطائرة:ويوضح الرسم التالي توزيع درجات السفر على مخطط    
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وهي المعلومات الخاصة بتاريخ السفر  :DATE OF TRAVELتاريخ الرحلة   .ه
 وخط السير وتوقيت الاقلاع والوصول للرحلة.

: وهو الوقت المذكور بالحجز والذي DEPARTURE TIME المغادرةوقت  .و
يمثل التوقيت المحدد لإقلاع الطائرة من نقطتها الى النقطة الثانية، ويتم تثبيت 

 ت حسب التوقيت المحلي. الوق

: وتوضح حالة الحجز؛ هل هو مؤكد أم غير مؤكد، STATUS وضع الحجز .ز
 ...,HK,KL,OK,KK,HL,RQولهذا الوضع رموز كثيرة 

 

 OK الحجز مؤكد

 RQ الحجز مطلوب وغير مؤكد

 NS رضيع ليس له مقعد

 OPEN المقعد مفتوح بدون حجز

 VOID خط سير ملغى

 
القيمة المحددة للخدمة المقدمة  :FARE BASISالسعر( )أساس  درجة السعر  .ح

 على الرحلة وتأخذ رموزاً متعددة تدل على هذه الدرجة والسعر الخاص بها.

: وهي الأشياء والأغراض BAGGAGE ALLOWالوزن المصاحب للمسافر   .ط
وغيرها من مقتنيات المسافر الشخصية، ويحدّد الوزن المسموح للمسافر 

نوع الخطوط الجوية والمسافة بين نقطة المغادرة ومنطقة باصطحابه تبعاً ل
 الوصول.
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: الفترة المطبق فيها السعر VALID OF FAREللتذكرة  السعر صلاحية  .ي
المذكور بالتذكرة، وهي من القوانين المحددة لصلاحية التذكرة، إذ تضمّ 

 تاريخين؛ تاريخ قبل السفر وتاريخ بعد السفر.

المحصلة بواسطته الناقل مقابل نقل الراكب والعفش : هي القيمة FAREجرة الأ  .ك
المصاحب له، وأجرة السفر والمعلن عنها عادة، وهي التي يستعملها الناقل 
لإعلان الإجور ويبرزها للجمهور على أساس إنها قابلة للتطبيق في نقل 

 المسافر والعفش وغيرها. 

أخرى غير : هي القيمة المحصلة لصالح جهات TAXS الضرائبالرسوم و   .ل
النقال أو شركة الطيران مثل الدول أو الدولة المسافر إليها أو المسافر منها، 

 وتكون في شكل قيمة يتم ذكرها بالتذكرة.  

: هي القيمة الإجمالية المحصلة TOTAL OF FARESة الإجماليالأجرة   .م
بواسطته الناقل المذكور بالتذكرة، وأيضاً تشمل الرسوم والضرائب. أي قيمة 

 ذكرة مضافاً إليها أي رسوم أو ضرائب لصالح الغير.ت

: وهي الوسيلة المدفوع بها قيمة FORM OF PAYMENT طريقة الدفع  .ن
التذكرة، ويشار إليها ويرمز لها بكلمة نقداً أو آجل أو مقابل كروت بنكية 

(CASH , IVN , CCVISA, CCMAS.وغيرها من الكروت ) 

تسجيل وتعني رقم يتكون من  : وهو مرادف لكلمةP N Rرقم الحجز  .س
الإشارات الرقمية أو الهيجائية توضح أحقية الراكب لمقعد السفر أو الإيواء أو 

 مكان شاغر أو إمكانية استيعاب حمولة من البضائع أو الأمتعة.
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هي هوية الراكب أو المسافر سواء بالميلاد  :NATIONALTYجنسية المسافر  .ع
 تذكرة للتعرف على الراكب.أو التجنس، ويتم ذكرها دائماً بال

الختم الخاص بالوكيل أو الناقل: هو الختم المستندي لمصدر تذكرة السفر،  .ف
يوضح اسم الوكيل المصدر لهذه التذكرة، ويشتمل أيضاً على محطة الإصدار 

 وتاريخ الإصدار وبداية ونهاية الرحلة.

ما بالوكيل توثيق مصدر التذكرة: وهو الوكيل الناقل أو الموظف الذي يعمل أ .ص
أو الناقل، وهو الذي يقوم بيصدار التذكرة ويكون غالباً في شكل رمز، أي لكل 
شخص يقوم بيصدار تذكرة له رقم ورمز يسجل بالتذكرة يعرف من قام بيصدار 

 التذكرة. 

 
 :تذكرة السفرالرموز المستخدمة في ثالثاً: 
 حدوثها، أوقات مع ثالأحدا اً منظم اَ زمني جدولاً ( Timetableيعدّ الـ)      

. ومن أجل معرفة قراءته لا بدّ لنا من معرفة والمغادرة الوصول أوقات خصوصاً 
بعض الرموز الخاصة بالأيام والمدن والمطارات والخطوط الجوية وغيرها لنتمكن 

 من قراءة الجدول الزمني الخاص برحلات الطيران.
مواقيت الرحلات مثلًا  : لا تذكر الأيام كاملة في جدولرموز أيام الإسبوع  (1)

(SUNDAY( ولا مختصر الكلمة ،)SUN ن نما يأخذ رقماً خاصاً به. وا  (، وا 
( يبدأ بيوم الإثنين Timetableأيام الإسبوع في جدول مواقيت الرحلات الـ)

 (.7( وينتهي بيوم الأحد الذي يقابله الرقم )1فيأخذ رقم )
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MON    1 
TUE      2 
WED   3 
THU 4 
FRI 5 
SAT 6 
SUN 7 

 
 (حرفمن )ثلاثة أي مجال الطيران يتم استخدام نظام رمز : فرموز المدن  (2)

بطاقات ، في التذاكروتستخدم تلك الرموز بديلًا عن الاسم الكامل للمدينة 
جداول الرحلات وكل ماله صلة من مواد مطبوعة ، خرائط الطيران ،الأمتعة

 ما يأتي: ومن الأمثلة على ذلك .خاصة بمجال الطيران

 

 BEY بيروت RUH الرياض LHR لندن DEL دلهي
 CAI القاهرة AUH أبو ظبي MAD مدريد ISB إسلام آباد
 AMM عمّان DOH الدوحة BOM مومباي WAS واشنطن
 DAM دمشق MCT مسقط MXP ميلان JFK نيويورك

 BGW بغداد KWI الكويت FCO روما PRG براغ
 TUN تونس BAH ينالبحر ADD أديس أبابا PAR باريس
 CMN الدار البيضاء SAH صنعاء HKG هونغ كونغ TYO طوكيو

 ALG الجزائر SSH شرم الشيخ KUL كوالا لمبور SIN سنغافورة
 TIP طرابلس JED جدة FRA فرانكفورت JNB جوهانسبرغ

المدينة  GVA جنيف LHE لاهور
 المنورة

MED الخرطوم KRT 

 DXB دبي DMM الدمام IST اسطنبول YTO تورنتو
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: كما هو الحال في رموز المدن والمطارات، هناك رموز رموز الناقل الجوي  (3)
تتكون من )حرفين( أو )حرف ورقم( يكون تعبيراً عن الخطوط الجوية الناقلة، 

 ومن هذه الرموز ما يأتي:

 IA الخطوط الجوية العراقية AF الفرنسية AA الأمريكية IY اليمنية
 ME خطوط الشرق الأوسط JL اليابانية RO ومانيةالر TU التونسية

 Q7 الخطوط الجوية القطرية J2 ربيجانيةذالأ LX السويسرية AH الجزائرية
 EK طيران الإمارات BA البريطانية OS النمساوية AT المغربية

 MS مصر للطيران TK التركية KQ الكينية LN الليبية
 SV لسعوديةا MA المجرية IC الهندية SD السودانية
 EY طيران الاتحاد SQ السنغافورية IR الايرانية RB السورية
 KU الخطوط الجوية الكويتية AZ الايطالية ET الأثيوبية 4H بنغلادش

 GF طيران الخليج KL الهولندية UL السريلانكية FZ فلاي دبي

 WY الطيران العماني IB الاسبانية PR الفلبينية LH لوفتهانزا

قل غول للن
 الجوي

G3 الماليزية MH القبرصية CY الملكية الاردنية RJ 

 

 : مختصرات أشهر السنة  (4)

 :الإنكليزيةاللغة وفق  
 JAN يناير APR إبريل JUL يوليو OCT أكتوبر
 FEB فبراير MAY مايو AUG أغسطس   NOV نوفمبر
 MAR مارس JUN يونيو SEP سبتمبر DEC ديسمبر

 

 ( :Meals) مختصرات وجبات الطعام  (5)

 وجبات الطعام على متن الطائرة:تمثل  

Light Meal L Breakfast B 
Refreshment R Continental Breakfast K 
Snack S Meal M 
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 وهناك مصطلحات تورد في جدول مواعيد الرحلات لا بدّ من إيضاحها وهي:     
1. Connnecting وهو الوقوف اللاإرادي من أجل الاتصال لتبادل :

ا توقف لا عند نهاية رمز المدينة، فمثلًا لدين×( الطائرات، ويشار إليه بـ)
 (.PAR× (إرادي في باريس فيكتب في الجدول 

2. Stopover 24: التوقف في نقطة متوسطة في خط سير الرحلة لمدة 
ساعة أو أكثر. وهو الوقوف الإرادي الذي يرغب المسافر بالتوقف في 
المدينة التي يحدّدها، وتمثل التوقف في نقطة متوسطة في خط سير 

( عند نهاية رمز المدينة، O. ويشار إليها بـ)ساعة أو أكثر 24الرحلة لمدة 
فمثلًا لدينا توقف يرغب به المسافر في مدينة باريس فيكتب في جدول 

 (.O PAR(الرحلات: 

 (.Next Day(: وهي تعني اليوم التالي )*) علامة .3

 (.After Next Day(: وهي تعني بعد اليوم التالي )**) علامة .4
 

 :لغة حجز التذكرةرابعاً: 
 تعمل على أنظمة ية التيالسياحتستعمل في شركات الطيران والشركات      

عملية  يلتسريع فل ،فهم بعضهم البعضتساعدهم على الحجز لغة مشتركة 
لتفادي الارتباك في نطق مخارج الحروف باللغة الانجليزية فقد تم تصميم . و الحجز

نفس النبرة الصوتية نظام عالمي وتم تقسيمه لمعرفة الحروف الصحيحة التي لديها 
وتتشابه في طريقة النطق  P و B والحرفين N و M في اللغة مثل الحرفين

 كا تي:    لتعطى اسمها من الحرف الأول لها وتكون
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Victor V Oscar O Huny H Alfa A 

Water W Petar P India I Bravo B 

X-Ray X Queen Q Juliet J Charly C 

Yellow Y Roma R King K Dady D 

Zolu  Z Sugar S Lima or 

love 
L Echo E 

 Tango T Mother or 

Mikel 
M Father  F 

United U Nancy N Gorge G 

 
وتأسيساً على ما سبق من التوضيحات في الجداول المتقدمة، يمكن لنا       

 توضيح كيفية قراءة جدول مواعيد الرحلات:
How to use The Timetable (Schedule)? 

 
 :البيانات الواردة في جدول مواعيد الرحلات (٦)

 :يحتوي الجدول على المعلومات التالية  
1. Destinations 

2. Days of Operations (1234567) 

3. Flight Numbers 

4. Local Time of Departure 
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5. Local Time Arrival 

6. Codes of Cities ( 3 letters: LON, BGW, BEY,...) 

7. Codes of Airlines ( 2 digits: Q7, ME, ……..) 
8. GMT time (+2, +3, -5, …….) 
9. Meals on Board (B, L, D, S, ……) 
10.  Next Day = * 

11. After Next Day = ** 

12. Connection Points = × 

13.  Stopover = o  

14. Type of Aircraf ( B747, A319, ……) 
15. Type of Class (Y, C, F) 

16.  Minimum Connecting Time (MCT) 

 
 

 (2)خريطة 
 خريطة الوقت في مناطق العالم
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 حوّل ما يأتي الى رموز في جدول مواعيد الرحلات: :(1) مثال
سافر الراكب على طيران الإمارات يوم السبت من بيروت الى دلهي في      

في دبي التي وصلها في  Connecting، وكان على الطيران 610الرحلة رقم 
، 20:30علماً إن إقلاعه من مطار بيروت كان في الساعة  01:10الساعة 

 03:50في الساعة  820هت الطائرة الإماراتية يوم الأحد في الرحلة رقم واتج
 .     10:20باتجاه دلهي فوصلت في الساعة 

 :الحل
6       BEY/DXB×       EK/610          20:30/*01:10      

7       DXB/DEL       EK/820           03:50/10:20   

 
 :خامساً: احتساب وقت الرحلة

من أجل معرفة كيفية احتساب وقت الرحلة الإجمالي أو وقت الرحلة كطيران      
 (.2فقط، سنوضحه من خلال حل المثال رقم )

 كانت بيانات الرحلة في جدول مواعيد الرحلات كما يأتي: :(2) مثال
6       BEY/DXB×       EK/610          20:30/*01:10      

7       DXB/DEL       EK/820           03:50/10:20   

إحسب وقت الرحلة الكلي، والوقت الذي قضّاه الراكب في الطيران. علماً أن     
(GMT( بيروت )+6+( ودلهي )3+( ودبي )2.) 
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 :الحلخطوات 
 رسم خط سير الرحلة. -1

 
 
 

 
 

 (:توقيت غرنشـ)نوحد الأوقات المحلية ب -2
20:30 – 02:00 = 18:30  GMT of BEY (Dep. Time) 

أي في الساعة الأولى لليوم التالي  01:10ولما كان الوصول الى في الساعة      
 لذا يكون:

01:10 = 25:10 – 03:00 = 22:10  GMT of DXB (Arr. Time) 

 ولأجل احتساب ساعات الطيران:      
22:10 – 18:30 = 03:40  Flight time (BEY/DXB) 

03:50 -03:00 = 00:50  GMT of DXB (Dep. Time) 

10:20 – 06:00 = 04: 20  GMT of DEL (Arr. Time) 

04:20 – 00:50 = 03:30  Flight time (DXB/DEL) 

The total time of Flight = 03:40 + 03:30 = 07:10  Flight time 

(BEY/DEL) 

، ولأن  Connectingولاحتساب الوقت الكلي للرحلة، لا بد من احتساب الـ     
 :غرنشذاتها فلا حاجة الى إعادة التوقيت الى توقيت  الوقت في المدينة

03:50 – 01:10 = 02:40  Connecting time 

The total Travel time = 07:10 + 02:40 = 09:50 

BEY 

DXB 

DEL 
+(2)  

+(3)  

+(6)  
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 :سادساً: أسعار التذاكر
تختلف  من رحلة لأخرى. وقد وايضاً  ،سعار التذاكر من شركة لأخرىأ تختلف     

الوقت عتمد على ين سعر التذكرة إ إذسعار تذاكر الشركة ذاتها لنفس الرحلة. أ
غالبا . و قلأكلما كان السعر  مبكراً  التذكرةحجزت  حجز التذكرة، فكلماالذي تم فيه 

 .تغيير موعد الحجز دار أذا إكثر فيما المسافر مالًا أدفع يما 
تكون التذكرة ا يرغب الناس السفر فيها، م ن رحلات ساعة الذروة والتي غالباً إ     
ن كثر تكلفة من غيرها. و الأ العديد من الرحلات الموسمية وخاصة في فترة ا 

 .في الاسعار تشهد ارتفاعاً  عيادالاستراحة الصيفية والأ
كافة الصلاحيات ، فهي تمتلك لشركات الطيرانتابع سعار التذاكر أن تقدير إ     

   سعار التذاكر بشكل عام.أالحكومة لا تنظم ذ إن إسعار التذاكر، ألتحديد 
 هاسترجاع نقود للمسافر ن الكثير من تذاكر السفر تفقد صلاحياتها ولا يمكنإ     

ضافي. ولكن إجر أتمكن من تغيير موعد الرحلة حتى مقابل يسافر، وقد لا يذا لم إ
سعار أة على خرى مقابل دفع زيادة حاصلأهناك شركات تسمح بتغيير الرحلة الى 

سعار التذاكر فلا أما في حال نزول وأ، نسبة الى التذكرة المحجوزة مسبقاً  ةالتذكر 
           على الفرق من الشركة. المسافر حصلي

خر آمسموح تحويل التذكرة من شخص الى الغير والجدير بالذكر؛ أنه من      
ابل دفع رسومات. مر مقالأهذا في معظم شركات الطيران، ولكن هناك من تتقبل 

و التعويض(، قد تدفع أهناك عملية تسهيل من قبل بعض الشركات )تغيير الرحلة و 
تلك ن الكثير من لأكثر من المبالغ المعلنة من قبل شركات الطيران، أمبالغ 
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للتذاكر المفتوحة التي  ضافيةحدث تغييراً على الغرامات والرسومات الإشركات تُ ال
 .و التعويضألرحلة يمكن من خلالها تغيير ا

رتبة على تجور المشركات الطيران بتقليص الضرائب والأ وتقوم العديد من     
سعار الحقيقية والمطبوعة على ر بين الأيالتذاكر بحيث يحدث نوع من التغي

جور والضرائب التي يفصح الأوتشمل التذاكر والمواقع الالكترونية لهذه الشركات. 
ضريبة  الوقود، جرة التذكرة، ضريبة الخدمة،أة العامة، ثناء الحجز: الضريبأعنها 

 .من شركة لأخرى وقد تختلف الضرائب التأمين.
ي قانون يفرض على الشركات بالتعويض للتذاكر أالرغم من عدم وجود وعلى      
ن الكثير من الشركات تعوضها للعملاء حتى ، إلا أعند استردادها مستخدمةالغير 

نه . كما (ممكنة للتعويضالغير )ن النوع ن كانت التذكرة ما  و  ليس هنالك من وا 
كما   .دارية في عملية التعويض لاحقاً إقانون يمنع الشركات من فرض ضرائب 

ما في حالة أيحق لشركة الطيران طلب اي زيادة حاصلة في سعر التذاكر، 
 التذكرة. طلب استرجاع الفرق الحاصل من سعر للمسافرسعارها فيحق أانخفاض 
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 المبحث الثاني:

 الالكترونية التذاكر
 

 قمع ظهور شبكة الانترنت بدأت شركات الطيران العالمية استغلالها لتسوي     
نه أصبح لديه ، كو رئيس في مساعدة المسافرالدور الكان لها ، و خدماتها وأهدافها

. تالقدرة على الحجز على رحلات الشركة وشراء التذاكر وغيرها العديد من الخدما
أصبح . و قد ازداد استخدام المسافرين لشبكة الانترنت للتعامل مع شركات الطيرانو 

دفع ثمن على حجز المقعد الذي يختاره على الطائرة و أيضاً المسافر لديه القدرة 
تقوم فكرة التذكرة الالكترونية على فتح قناة توزيع جديدة . إذ هو في مكانهالتذكرة و 

وتقلل دور  ةرقيتلغي في هذا النظام التذاكر الو ب و بين شركات الطيران والراك
في آخر مايو ( أياتاعلن الإتحاد العالمي للنقل الجوي )أ. ومن هنا وكلاء السفر

عن نهاية عهد استخدام تذاكر السفر الورقية وبداية استخدام إسطنبول؛ في  2008
 ن العالميةمن قبل جميع شركات الطيرا (%100) تذاكر السفر الإلكترونية بنسبة

جاء الإعلان عن بداية مرحلة هامة ، ف2008 اعتباراً من الأول من شهر يونيوو 
 .في تاريخ صناعة النقل الجوي العالمية

 
 الْلكترونية: أولًا: مفهوم التذاكر

مبتكرة لاستخدام التكنولوجيا في إصدار الطريقة الالتذكرة الإلكترونية هي إن     
نشاء سجل يس، ما التذاكر إلكترونياً  اعد في استبعاد التذاكر الورقية التقليدية وا 

)التذكرة( للعملية. وتخزن هذه الصورة الإلكترونية للتذكرة في نظام الحجز  إلكتروني
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ويمكن الدخول عليها من خلال نظام الحجز من أجل السفر وتغيير  .في الطيران
يحة وسريعة وآمنة وسيلة مر فهي ، الحجز والاستبدال واسترداد القيمة وغير ذلك

 .مقارنة بالتذكرة الورقية
 بيع عملية بديلة لتوثيق طريقة وهي الورقية، إلكتروني للتذكرة نموذج هي     

 المصدر الخاصة بالناقل المعلومات قاعدة في إنشاء سجلاتها يتم التذاكر، إذ

 في إليها الرجوع إلكترونياً، ويمكن الحجز بيانات تفاصيل تخزين كافة ويتم للتذكرة،

 .العادية الورقية التذكرة من بدلاً  استلام المسافر بييصال تزويد يتم كما وقت، أي
والتي تثبت قيام العلاقة  الوثيقة الخاصة بعقود نقل الركاب جواً  تمثلوتذكرة السفر 

أو هي التذاكر التي يتم فيها تخزين  .التعاقدية بين المسافر وشركة الطيران
والتذكرة بشكل آمن في نظام شركة الطيران ا لي للحجز،  تفاصيل بيانات الحجز
عمليات الحجز وتضفي عليها التذكرة الالكترونية وتسرِّع  ،بديلًا عن التذكرة الورقية

 .المزيد من المرونة
 بتشجيع الحالي القرن بداية منذ (IATA) أياتا الجوي للنقل الدولي الاتحاد بدأ     

 :لأنها، ترونيةالالك فكرة التذكرة وتعميم

 الاتحاد منظمة حصاءاتإ حسب سنوياً  دولار مليارات ثلاثة من أكثر توفر .أ

 . 2010 لعام( أياتا) الجوي للنقل الدولي

 والسفر. السياحة مكاتب عمولات توفير بسبب تنافسية؛ أسعار بطرح تسهم .ب

 .المستهدف السوق من أكبر لشريحة تصل .ج

 .المحدد نالزم خلال الطائرة لمقاعد البيع تحسين .د

 .المسافر أمام أكثر خيارات الالكترونية التذاكر توفر .ه
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 في الجديد النظام بتطبيق البدء أياتا الدولية الطيران منظمةبعد أن أعلنت      
 الخطوط معظم بدأت هنا ومن لها، التابعة والمشاريع الإلكترونية التذاكر إصدار
علامية تسويقية خطط وضع على بالعمل الدولية  الخدمة بهذه للتعريف وعويةوت وا 
 اللازمة التحتية التقنية البنية تحديث في والبدء، القطاعات جميع ،في الجديدة
 الجوي، النقل صناعة في والخدمات التطورات جميع ومواكبة المشروع، هذا لتنفيذ
 تصميم في تساعدها التي الشركات مع وتعاقد اتفاقيات توقيع في منها يلزم وما

 الإلكترونية التذاكر تلك إصدار في بيانات قواعد من التطبيقات، كتل واستخدام
 للمسافرين.

 تبسيط إلى أدى والمحلي، العالمي المستويين على الجديد النظام تطبيق إن     

 من المسافرين، مع والتعامل الجوي، النقل بشركات الخاصة الإجراءات جميع

 نسبة وتقليل بالمغادرين، خاصال (الكاونتر) عند تتم التي للإجراءات تقليص

 المسافرين وحركة الأمتعة، مع السهل والتعامل المطارات في الموجودة الازدحام

 الدولية الطيران منظمة تصدره ما حسب دولياً  عليها متفق ومعايير أسس ضمن

 . أياتا
أماكن  29/5/1983( الصادر في 49) انون رقمق( من ال1حدّدت المادة )     

السفر داخل القطر وخارجه، فضلًا عن تعريف تلك الأماكن. فقد نصت بيع تذاكر 
 المادة المذكورة على ما يأتي:

لشركات ومكاتب ووكالات السفر والسياحة بيع وصرف تذاكر السفر  – ولاً أ
 .داخل القطر وخارجه
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غراض هذا القانون، كالات السفر والسياحة لأيقصد بشركات ومكاتب وو  – ثانياً 
فراد والجماعات وتقديم الخدمات ي تقوم بتنظيم الرحلات للأهات التالج

والنشاطات المتعلقة بها داخل القطر وخارجه وفقا للتعليمات التي تصدرها 
 .المؤسسة العامة للسياحة

السيولة المادية بما  عقد بين طرفين وتمثل تلك التذكرة أيضاً  تمثل التذكرةو      
ذا ف، و قيمة ما دفعه الراكب فيها أن يشترى تذكرة جديدة  بدّ  قد الراكب التذكرة لاا 

ليسافر في موعده ويكون للراكب الحق في استعادة المبلغ الذي دفعه عن طريق 
ياع التذكرة حيث تتحقق الشركة من البيانات فترد د أو ضَ قْ بيانات استمارة فَ  ملأ

 .للراكب المدفوع في التذكرة الثانية
ول إلى محرك الحجز عبر شبكة الإنترنت لمراجعة الدخ الحجز للمسافريتيح و      

المقاعد المتوافرة والأسعار المطبقة والرحلات البديلة واختيار المقعد المفضل وحجز 
الحد الأدنى للمدة و التذكرة ودفع ثمنها وطبع إيصالِ مسار الرحلة وغير ذلك. 

 .ساعتين قبل الموعد المحدد لإقلاع الرحلة للحجز اللازمة
 

 : تمارين:ثانياً 
تحتوي التمارين على بيانات خاصة بالمسافر ويلتزم موظف الحجز في      

 الشركات السياحية على إدراجها في التذاكر اليدوية.
 (: 1تمرين )
ياب على الخطوط الجوية العراقية S.K.Iأصدرت شركة )      ( تذكرة ذهاب وا 

( إنطلاقاً من مطار 233( على الدرجة السياحية للرحلة )S7Z8S) PNRذات الـ 
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 SUHA HAZEMبغداد الدولي والعودة عن طريق مطار النجف الدولي باسم )

MUSA ALBAGHDADI( يكون اقلاع الطائرة .)5/4/2016( في 08:30 
( للخطوط الايرانية 313( والمغادرة منها للرحلة )10:00والوصول الى طهران )

( والمغادرة منها في 14:50والوصول الى استنبول ) 10/4/2016( في 12:20)
( 11:10ساعة ) 14/4/2016( على الخطوط التركية يوم 523الرحلة )

 20/4/2016( والعودة الى الوطن في 40::13والوصول الى بيروت في )
( والوصول الى 222( للرحلة )14:00والمغادرة من مطار الحريري ببيروت في )

المسموح به للمسافر في جميع (. علماً إن الوزن 15:40مطار النجف الدولي في )
( وكانت غرامة $ 13( وأن ضريبة مطار بغداد الدولي )Kg 20أماكن الرحلة )
دفعت نقداً من  $(1034(. كما أن سعر التذكرة في الأصل )$ 50الوزن الزائد )

فراغات إملأ  يوماً. 35\10علماً أن صلاحية التذكرة  قبل المسافر الى الشركة.
 التذكرة ا تية:
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 :(2تمرين )
   The flight (EK412) of the airplane (A380) departs in 

25.07.2016 Dubai International Airport in UAE (DXB) (+4) at 

(10:15) and arrivers at Kingsford Smith Airport in Sidney, 

Austraila (SYD) (+10) at (06:05). 

      Next, it departs from (SDY) in 26.07.2016 at (15:00) and 

the arrival at Aokeland International Airport in Newzland 

(AKL) (+12) at (20:45). 

Find the following: 

1) Flying time between Dubai and Sidney. 

2) Flying time between Sidney and Aokeland. 

3) Total flying time from Dubai to Aokeland. 

4) Total flight time from Dubai to Aokeland. 

 
 :(3تمرين )

    The flight (EK201) of the airplane (A380) departs in 

28.07.2016 Dubai International Airport in UAE (DXB) (+4) at 

(08:30) and arrivers at John F. Kennedy International Airport 

in New York, USA (JFK) (- 7) at (11:15). Next, it departs from 

(JFK) in 29.07.2016 at (11:50) and the arrival at (DXB) at 

(09:05). Find the following: 

1) Flying time between Dubai and New York. 

2) Total flying time from Dubai to Dubai. 

3) Total flight time from Dubai to Dubai. 
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 (:4تمرين )
    The flight (EK302) of the airplane (A380) departs in 

01.08.2016 Dubai International Airport in UAE (DXB) (+4) at 

(04:15) and arrivers at Shanghai Pudong International Airport 

in China (PVG) (+8) at (16:45). Next, it departs from (PVG) in 

02.08.2016 at (23:00) and the arrival at (DXB) at (10:30). Find 

the following: 

1) Flying time between Dubai and Shanghai. 

2) Total flying time from Dubai to Dubai. 

3) Total flight time from Dubai to Dubai. 

 
 :(5تمرين )

      The flight (IA101) of the airplane (CRJ-900) departs in 

08.09.2016 Baghdad International Airport in Iraq (BGW) (+3) 

at (11:00) and arrivers at Cairo International Airport in Egypt 

(CIA) (+2) at (12:30). Next, it departs from (CIA) in 

08.09.2016 at (16:00) and the arrival at Beirut (BEY) (+2) at 

(18:00). Next, it departs from (BEY) in 09.09.2016 at (10:00) 

and the arrival at (BGW) at (12:30). Find the following:   

1) Flying time between Baghdad and Cairo. 

2) Total flying time from Cairo to Beirut . 

3) Total flight time from Baghdad to Baghdad. 

 
 :(٦) تمرين

      The flight (EK305) of the airplane (A380) departs in 

19.08.2016 Dubai International Airport in UAE (DXB) (+4) at 

(09:45) and arrivers at Malpensa Airport, Milan, Italy (MXP) 
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(+2) at (13:50). Next, it departs from (MXP) in 20.08.2016 at 

(19:05) and the arrival at (DXB) at (03:10). Find the 

following: 

1) Flying time between Dubai and Milan. 

2) Total flying time from Dubai to Dubai. 

3) Total flight time from Dubai to Dubai. 
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 :الثالثالمبحث 
 

 توجيهات السفر
 

 :السفر قبلأولًا: إجراءات 
 : ، عبرتهرحللحجز  مسافرتوجد طرق عديدة لل     

 وكلاء الخطوط الجوية. .1
، ويجب وصول المسافر الى داخل المطار Check in الحجز في وحدة .2

الشركة غير فين  ؛هفي حال تأخر و ، قبل انتهاء الوقت المحددهذه الوحدة 
 .هو حتى استرداد التذكرة منألاحقة  على رحلة همكفلة بتسفير 

 طيران. عن طريق البريد الالكتروني لشركات ال .3
  يأتي:  يتطلب من المسافر التقصي عن ماو      

ليها للسفر من جواز السفر إتأكد من توفر جميع المستمسكات التي ستحتاج ال .1
ذا كانت الوثائق في .أو استمارة التأمين الصحي وتأشيرة الدخول وشهادة التلقيح

على  لكوب الطائرة والسفر وقد لا تحصاللازمة للسفر ناقصة ستمنع من ر 
و السفر مع رحلة جوية اخرى، وقد يتم رفض دخولك الى أاسترجاع المبلغ 

ذا حصل هذا إالبلاد بعد وصولك واعادتك الى الوجهة التي قدمت منها، فيما 
صرفته من قبل شركة المبلغ الذي  نت غير مخول لاسترجاعأمر فالأ

     الطيران.
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المثبت في تذكرة السفر، فعلى المسافر التواجد في  قلاعلإاالتأكد من موعد  .2
ور ضيتوجب على المسافر الح( ساعة. إذ 3 – 2المطار قبل موعد السفر بـ)

   .في الوقت المحدد الى وحدة التفتيش
 : الإجراءات الأمنية .3

 سأل عنهايُ ضع جواز السفر وتأشيرة الدخول في متناول اليدين. قد و  -أ
 صعود للطائرة. الت قبل ة مرّاعدّ  المسافر

في وحدات التفتيش  بالمسافريتم فحص الحقيبة اليدوية الخاصة  -ب
معرض للتفتيش الشخصي من  المسافر نإالرئيسية قبل المغادرة، كما 

 البوابة. من عندرجال الأ قبل

بالصبر وتحمل والتحلي من تعاون مع رجال الأعلى المسافر إبداء ال -ت
ضطر يعند نقاط التفتيش و  ازدحاماً ، إذا ما كان هناك الانتظار
 . الانتظار دورللوقوف في المسافر 

بالرجوع الى صالة  للمسافرعند التجاوز من وحدة التفتيش لا يسمح  -ث
    .ستقبال مجدداً الإ

 الامتعة والحقائب:ترخيص   (1)

 هناك نوعان من الرخص للحقائب:     
لال عدد هو الترخيص من خلال الوزن والثاني من خ :النوع الاول .أ

 مكغ( 60-15) الترخيص من خلال الوزن غالبا ما يكون. الحقائب
ما الترخيص من خلال العدد . أللشخص الواحد وذلك حسب شركة الطيران

 ما يسمح بحقيبتين للشخص الواحد.  غالباً 
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الوزن المسموح لكل حقيبة يصل ، إذ إن نسب للمسافرهو الأ :النوع الثاني .ب
 لكل حقيبة. مكغ( 32) الى

ن إ إذو الحجم مرهون بقيود، أن ترخيص الحقائب سواء كان حسب الوزن إ     
بالنسبة و  ن تتجاوز الحد الاقصى المسموح به.أو وزنها لا يمكن أحجم الحقيبة 

 متعة والحقائب التي تصطحب مع المسافر الى المقاعد داخل الطائرة تشملهاللأ
  ي منها.ي زيادة لأأيسمح بلا إذ  ،القوانين من حيث الحجم والوزن والعدد

 :رسوم الامتعة (2)

لات على نقل بضائع معينة كا  العديد من شركات الطيران تفرض رسوماً إن      
 .ما تكون مدفوعة مسبقاً  الموسيقية والمعدات الرياضية، وهذه الرسومات غالباً 

عليه فرض تُ كثر من الحد المسموح به، أحمل حقائب ي ان المسافرذا كوا       
و كبيرة أذا كان زائدة في الحجم إن تحتجز فيما أيمكن للحقائب ، و وماترس

ئدة، سواء ادفع الرسوم المتوجبة على الحقائب الز  ى المسافريتوجب علو  ،بالحجم
ن الرسوم المترتبة على الوزن الزائد للحقائب تختلف . وا  و الحجمأكانت في الوزن 
ل كيلو زائد من البضائع، فرض رسومات محدده لكها يبعض، فمن شركة لأخرى

ما تكون نسبة  تحتسب الرسومات على الحجم الزائد. وهذه الضرائب غالباً  وأخرى
ن هذه النسبة تزداد بشكل إضافي. كما إ(% من سعر التذكرة لكل كيلو 1،5 -1)

ربط حقيبتين بعضها ويؤخذ بنظر الاعتبار؛ أن  ذا كانت الرحلة طويلة.إواضح 
 . عض الشركاتببعض مرفوضة من قبل ب
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 :للمسافر لوزن المسموحا  (3)
حسب قوانين ، فمن شركة لأخرىيختلف لكل مسافر به  لوزن المسموحإن ا     

الصحة والسلامة في مطار كاتويك/ لندن فلا يسمح بنقل الحقائب التي تتجاوز 
( 10ف رسماً قدره )يكلّ ي وزن زائد عن الوزن السموح به أ، و ( كيلو غرام بتاتاً 34)

الوزن المسموح به لدى الخطوط الجوية العراقية من تدفع فوراً. و  ات استرلينيةجنيه
  :مطار كاتويك/ لندن الى مطار بغداد الدولي تكون

 :درجة رجال الاعمال .أ
Class Allowance 

Economy 30kg 

Business 40kg 

Hand Luggage 7kg 
 

 : الدرجة الاقتصادية .ب

 المسموح به كيلو غرام 0 2

 بعاد الحقيبةأ انج( 62سم ) 158دى لا تتع

 

 قدره وزناً  ستصحبي :وزان المسموحة للطفل الرضيع بوزن مجانيالأ .ت
سواء كان السفر على  ،الداخلية والخارجية كغم لكافة القطاعات (10)

 .و الدرجة السياحيةأالدرجة 
وزان المسموح بها على متن طائرات الخطوط الجوية الأويمكن استعراض        

 .(3الجدول رقم )في  لعراقيةا
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 (3جدول )

 الاوزان المسموح بها على متن طائرات الخطوط الجوية العراقية
 

  

الدرجة  المدينيييييييية
 السياحية

الدرجة 
 الاولى

 كغم 40  كغم 30 مـــومبـــي
 كغم 40 كغم 30 القـــــاهرة
 كغم 40 كغم 30 عمــــــــان
 كغم 40 كغم 30 بيــــــروت
 كغم 40 كغم 30 دمشــــــق
 كغم 40 كغم 30 البحريـــــن
 كغم 40 كغم 30 الكويــــــت
 كغم 40 كغم 30 الشارقــة
 كغم 40 كغم 30 اسطنبـــول
 كغم 40 كغم 30 انقـــــــــرة
 كغم 40 كغم 30 طهــــــران
 كغم 40 كغم 30 مشــــــــهد
 كغم 40 كغم 30 اصفهـــــان

 كغم 40 كغم 30 ــهيدلـــــــ
 كغم 40 كغم 30 كوبهـــــاكن
 كغم 40 كغم 30 دبــــــــــــي
 كغم 40 كغم 30 لنـــــــــــدن

 كغم 40 كغم 30 كوالالمبــور
 كغم 40 كغم 30 كابــــــــــل
 كغم 40 كغم 30 فرانكفـورت
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 كغم 40 كغم 30 دسلـــدروف
 كغم 40 كغم 30 ستوكهــولم

 كغم 40 كغم 30 ــــــنبكيـــــــ
 كغم 40 كغم 30 كوانجــــــو
  كغم 40 كغم 30 فينــــــــــــا

 

 

 
 :المواد المحظورة  (4)

يقوم الموظف المسؤول بحجز التذاكر بتوجيه المسافر عن موعد الحضور      
والأوقات المحددة لحضور المسافر في المطار، فضلًا عن توجيهاته حول المواد 

لأسباب أمنية، لتي تمنع صعودها الى الطائرة حفاظاً على السلامة. فا المحظورة
اً كان نوعها يجب وضع جميع أنواع السكاكين والأدوات الحادة وأدوات التقطيع أيّ 

و طولها وسواء كانت معدنية أو مصنوعة من أي مادة أخرى، وكذلك إبر الحياكة أ
ولا يسمح بحملها على متن الطائرة . والأدوات الرياضية، في الأمتعة المنقولة شحناً 

سواء ضمن أمتعة المحمولة يدوياً أو مع الراكب نفسه. وفي حال حمل الراكب 
لمثل هذه الأدوات على متن الطائرة، فسيتم مصادرتها ولن ترد لصاحبها مرة 

ينطبق تصنيف المواد الخطرة على جميع المواد والأمتعة التي تشكل خطراً و  .أخرى
رة يخضع نقل المواد الخطو لامة الإنسان أو ممتلكاته أو البيئة. على صحة أو س

، DANGEROUS GOODSالأمتعة الخطرة وتتضمن هذه . نظمة عالميةألقواعد و 
نه يتم ثناء الرحلة، لأأ من قبل المسافريمنع حملها المواد التي هناك بعض و 
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ال وليس على سبيل المث، و منياً أخطرة  دّ و تع( أمواد خطيرة)تصنيفها ضمن 
 :يأتيالحصر ما 

السكاكين )بما في ذلك أدوات المائدة المنزلية( والأدوات المماثلة  .أ
 .للسكاكين

 .مشرط .ب

 .مفتاح العبوات .ج

 .حلاقةالشفرات  .د

 .ظافر من أي نوع أو حجممبرد أظافر معدني ومقص للأ .ه

المواد الخطرة إلا في الحالات التي يحصل الراكب على موافقة مسبقة  .و
 .لحملها

 .الحرفيين أدوات .ز

 .إبر الحقن )ما لم يتطلب حملها لأسباب طبية( .ح

 .إبر الحياكة .ط

غيرها من المواد الحادة أو المدببة أو النافذة، والتجهيزات الرياضية مثل  .ي
مضارب البيسبول والأقواس والسهام وعصي البلياردو ومضارب الجولف 

 .والمقاليع

 .الأدوات الفنية .ك

عاب )سواءً أكانت مصنوعة من البلاستيك الأسلحة الحقيقية والتقليد والأل .ل
 .أو المعدن(
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يحظر حمل المواد السائلة والهلامية والبودرة على جميع الرحلات،  .م
رغوة ، العطور :ييأتويتضمن ذلك على سبيل المثال وليس الحصر ما 

 .جل الشعر، و مزيل العرق، الحلاقة

 :الإضافية جورالْ  (5)
حتى بعد حجز  ضافيةالإرسومات القد يكون المسافر على غير دراية ب     
ن هذه الرسومات والشروط مكتوبة بخط صغير قد لا يجذب انظار وذلك لأ ،التذكرة

 :ليها. ومن ضمن هذه الرسوماتإالمسافرين 
ولكن  ،شركات الطيران قسائم الهدايا على العملاء: غالباً ما توزع الهدايا .أ

 .هامن قبل المستفيدين للحصول علي يتوجب دفع رسوماً 
معظم شركات الطيران تطلب من المسافرين دفع إن  إدارية: رسومات .ب

على تغيير مواعيد الحجز ) :منها ،رسوم لتنفيذ العمليات الادارية المختلفة
لاسترجاع  يضاً أو  سعار التذاكر(،أالرغم من الزيادات التي قد تحصل في 
 .حق التذكرة في حال لم تستخدم للرحلة

 ،رقام هواتف شركات الطيران دوليةأما تكون  غالباً المكالمات: رسوم  .ج
استخدام  للمسافر وبذلك يمكن، فتكلفة الاتصال ستكون مضاعفة للحجز

  و زيارة البريد الالكتروني للشركة.أخر آي استفسار أو أت للحجز نالانتر 

 

 :المغادرة صالةفي إجراءات ثانياً: 
يتم التوجه الى صالة  ،زاتبعد الانتهاء من عمليات التفتيش وفحص الجوا     

 ما يأتي: المسافر متابعة علىو  ،المغادرة
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ن مواعيد الرحلات والتي يمكن التعرف ن ععلالإالشاشات المخصصة ل .1
. إذ إن المسافر من خلالها على موعد الانتقال الى بوابة الصعود والمغادرة

قت في الو  (بوابة الصعود)عند  هناكعلى أن يتواجد لمسؤول الوحيد هو ا
 المحدد.

مر يحق للمعنيين بالأإذ الخمر قبل الرحلة،  تناولفراط في حذر من الإال .2
 ،في حالة سكر المسافر نأن لهم ذا تبيّ إفيما  من الركوب المسافر منع
وبذلك قد ترفض شركات  (ممنوع من السفرـ)ب هيتم ختم تذكرة سفر و كما 

لحق في طلب ا هولن يكون ل ،سفرأن تحجز له تذكرة خرى الطيران الأ
شرب كميات قليلة ويرجع السبب في ذلك الى أن  مبلغ التذكرة.استرداد 

في حالة سكر عند الطيران بسبب  همن الكحول قد تكون كافية لجعل
  ولد من الطائرة.تالم طالضغ

يتوجب على شركة الطيران ، فحاجة من الحاجات الخاصةوقد يكون للمسافر      
بالحاجات  الإيفاء)ساس أر شركة طيران على ااختي هنيمكو  ،هالتحضير لتوفيرها ل
مع الأخذ بنظر الإعتبار؛ أنه يتوجب . (فضلأبشكل المسافر  الخاصة التي طلبها
ي رسوم أكانت الشركة ستطلب ما ذا إتذكرة السفر معرفة  حجز على المسافر عند

ى شركات لا يتعين علو  .الخاصة ت المسافرضافية مقابل توفيرها لحاجاإو مبالغ أ
شخاص ذو الاحتياجات الخاصة في أو اصطحاب أالطيران رفض تسجيل 

نظمة السلامة أها على ظفي ظل تحف الحجزشركة الومع ذلك قد ترفض  ،رحلاتهم
 الطائرة صغيرة ولا تتسع لهذه الحالات.أبواب ذا كانت إو أ
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 نمثلة على الحاجات الخاصة التي يتوجب على شركة الطيراالأ منو      
 هي: التدابير الخاصة بها خاذات

داخل محطات المطار  هتنقلفي  ةساعدمالى  بحاجة: فهو العوق الجسدي .1
                              و الصعود والنزول من الطائرة.أ
ى حتاج الي انذا كإ في الرحلة )خصوصاً  المسافر مع طفالالأ إصطحاب .2

 نومهم(. مكان
  لوحده. شراء تذكرة لشخص قاصر يسافر .3
  بالحمية(. متعلقة)احتياجات غذائية خاصة  .4
                                                                               

 :الرحلة اختلالاتثالثاً: 
 بعد أن تم حجز تذكرة السفر من قبل المسافر، يمكن أن تتعرّض هذه الرحلة     

الى اختلالات معينة تستوجب التصرّف الحكيم من قبل شركة الطيران، ومن تلك 
 المواقف:

 : الرحلةأو تأجيل لغاء إ (1)

روف ظسباب أي لوائح بشأن دفع التعويضات مهما كانت أهنالك  تليس     
ن )وقت أم شركات الطيران تشير في لوائحها بظن معإذ إ أو تأجيلها، الرحلة إلغاء

 وقابل للتغيير حسب الظروف.  ،ت( غير مضمونوجدول الرحلا
الصادرة  (الشروط العامة للنقل الجوي)ن معظم شركات الطيران تعمل وفق إ     

ن معظم شركات الطيران تعمل على توفير وأمن )الاتحاد الدولي للنقل الجوي(. 
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طويلة، لت رحلتهم لفترات جّ أو و ألغيت أللمسافرين الذين  (الفنادق)الاقامة الليلية 
 . و تقوم بتسفيرهم مع رحلات جوية أخرىأ

كل والشرب الأ)الشركة مكفلة بتعويض المسافرين مصاريف كما وأن      
ضطرابات النفسية جهاد والإلة عن الإو نفسها مسؤ  دّ لا تع (، والشركةوالفنادق

 ي عرقلة حاصلة في الرحلة. أثناء أسافرين مالحاصلة لل
 :منع الصعود (2)

كثر من عدد المقاعد أسماء أعندما تسجل شركات الطيران  يحدث ذلك     
تقوم شركات الطيران و . غير قانونياً  دّ مر لا يعالمخصصة لهم في الطائرة، وهذا الأ

لغاء بعض المسافرين لرحلاتهم. إو أنهم يتوقعون عدم حظور إذ إ، بذلك عمداً 
عدد المقاعد  في ةزمأكبر من اللازم وتسبب أحيان يحظر عدد ولكن في بعض الأ

من الصعود الى  المسافر منعوقد ي وبذلك يمنع بعضهم من الالتحاق بالرحلة.
 .الطائرة بسبب نقص في الوثائق اللازمة للطيران

حدى المطارات التابعة إمن الصعود في  المسافر ذا منعإكما يحدث ذلك؛      
وروبي ولكن و في مطار غير تابع لدولة عضوة للاتحاد الاأللاتحاد الاوروبي 

حدى خطوط طيران الدول التابعة للاتحاد الاوروبي وموجهة اليها، إالرحلة على 
للوائح الاتحاد الاوروبي  وفقاً  المسافر يتوجب على شركة الطيران تعويضو 

، تذكرة سفر صالحة )سارية المفعول(كانت  إذا ما)تعويض منع الصعود والسفر( 
  لذي حددته شركة الطيران.الفحص قد حصل في الوقت ا، و حجز مؤكد
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 :(غير المقررة)مجدولة الالرحلات غير  (3)

غير )ذا كانت الرحلة يف، تصنف الرحلات الى رحلات مقررة وغير مقررة    
ترفع ضد منظمي  ىعو ن الدّ يي مشكلة متعلقة بالحقائب فأوعند حدوث  (مجدولة

 أوركات سياحية من قبل ش الرحلة وليست شركة الطيران )تنظم هذه الرحلات غالباً 
مقررة الما تكون الرحلات غير  وغالباً مجموعة شركات مستخدمة الطائرة نفسها(، 

سبوع و يومين فقط في الإأالرحلات في يوم ؛ تكون مثلاً  ،سس محدودةأدة بمقيّ 
  دة.ماكن سياحية محدّ ولأ
 

  :خدمات الطائرةرابعاً: 
ن توفيرها على متن الطائرة، لا توجد لوائح تحدد ما يجب على شركات الطيرا     

وكذلك العقد المبروم بين الشركة والمسافر لا يحدد نوع الخدمات المقدمة على متن 
 الطائرة.

 :وجبات الطعام والشراب  (1)
ن إ إلا ،كل والمرطباتركات الطيران غير ملزمة لتوفير وجبات الأش إن     
يشرع على شركة ي قانون ألا يوجد ، فكل والمرطباتوفر وجبات الأها يمعظم

ي توفير وجبات خاصة لأ، أو الطيران توفير وجبات اكل حسب اختيار المسافرين
و اسباب أو ظروف صحية خاصة أالحمية ؛ مثلا)سباب خاصة راكب ولأ

   .(دينية
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 :وسائل الترفيه في الطائرة  (2)
 إلا أن ،ن شركات الطيران غير مجبرة على توفير وسائل الترفيه داخل الطائرةإ    

لبيع وذلك ثناء الرحلة أنواع وسائل الترفيه أفضل أبتوفير  تعدّ بعض الشركات 
  كثر.أتذاكر 

    :ليفة في قمرة الطائرةالحيوانات الْ   (3)
بينما هنالك ، ليفة معهمبعض الركاب يرغبون باصطحاب حيواناتهم الأإن    

ن أو  ،خرينآ ليفة لركابمن الحيوانات الأ خرون لا يرغبون بالجلوس قريباً آركاب 
   ائد الى شركة الطيران فهي المسؤولة.ه ععدم منالسماح باصطحاب الحيوانات 

  :(WC) المرافق الصحية  (4)
 ي قانون يفرض على شركات الطيران توفير المرافق الصحيةأوجود لا ي     

وتقوم بذلك  ،نه من الضروري توفيرهاإشركات تجد ال)دورات مياه( للركاب، ولكن 
 الرحلات القصيرة والتي تنظم عن طريق طائرات صغيرة. انفسها، عدمن تلقاء 
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 التاسعأسئلة الفصل 

ضمن تذكرة السفر، وما هي خطوات السلامة  الفئات العمرية للمسافرين. بيّن 1س
 الخاصة بهم؟

 . أذكر عشراً من الفقرات التي تتضمنها تذكرة السفر مع الشرح.2س

 أجب عن ما يأتي:. 3س

 .أكتب الرموز الخاصة بدرجات السفر (أ)
 (.Timetable)جدول مواقيت الرحلات أكتب رموز أيام الإسبوع وفق  (ب)

القاهرة، بغداد،  ،إسطنبولتية: )بيروت، عمّان، أكتب رموز المدن ا  (ج)
 (.المدينة المنورة، دمشق، جدّة، ندبي، طهرا

، IA ،TK ،EK ،EY ،ME ،GFأكتب اسم الناقل الجوي للرموز ا تية: ) (د)
IR ،BA ،AF ،SV.)  

( و Connnectingوضّح معنى الاصطلاحين ا تيين )  (ه)
(Stopover.) 

بذوي الاحتياجات  التدابير الخاصة خاذات نيتوجب على شركة الطيرا (و)
 .الخاصة والأطفال، أذكرها

هناك لغة مشتركة تستعمل في الشركات السياحية ووكالات السفر تفادياً . 4س
 للإرتباك في نطق مخارج الحروف باللغة الانجليزية، إذكر حروف تلك اللغة.
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ثناء أ من قبل المسافريمنع حملها التي أذكر عشراً من المواد المحظورة  . 5س
 .الرحلة

 .6س

      The flight (IA101) of the airplane (CRJ-900) departs in 

08.09.2017 Baghdad International Airport in Iraq (BGW) (+3) 

at (11:00) and arrivers at Cairo International Airport in Egypt 

(CIA) (+2) at (12:30).  

     Next, it departs from (CIA) in 08.09.2017 at (16:00) and 

the arrival at Beirut (BEY) (+2) at (18:00). Next, it departs 

from (BEY) in 09.09.2016 at (10:00) and the arrival at (BGW) 

at (12:30). Find the following:  

(1) Flying time between Baghdad and Cairo.  

(2) Total flying time from Cairo to Beirut.  

(3) Total flight time from Baghdad to Baghdad. 
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 العاشرالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 لأول: المنظمات العالميةالمبحث ا

 نظمة السياحة العالميةأولاً: م

 والسفر للسياحة العالمي ثانياً: المجلس

 (ياتاثالثاً: الاتحاد الدولي للنقل الجوي )الأ

 منظمة الطيران المدني الدولي ايكاورابعاً: 

 البحرية للملاحة الدولية خامساً: المنظمة

والسفر والسياحة  ةالسياح لوكالات الدولي سادساً: الاتحاد
 )أوفتا(

سابعاً: الجمعية الأمريكية لوكالات السياحة والسفر 
 )الأستا(

ثامناً: منظمة الشرق الأوسط والبحر المتوسط للسياحة 
 والسفر

 للسفر الاوربية تاسعاً: اللجنة

 المنظمات العربي المبحث الثاني:

 الجوي  للنقل العربي الاتحاد أولاً:

 بية للطيران المدنيلهيئة العرثانياً: ا

 ثالثاً: المجلس الوزاري العربي للسياحة

 

 المنظمات السياحية العالمية
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 المنظمات السياحية العالمية

 
 أمن أشخاص القانون الدولي العام ينشتمثل المنظمات الدولية شخص معنوي      

وتتمتع بيرادة ذاتية  ،تحاد إرادات مجموعة من الدول لرعاية مصالح مشتركةإمن 
 .في المجتمع الدولي وفي مواجهة الدول الأعضاء
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 المبحث الْول:

 المنظمات العالمية

 
 : (UNWTO) نظمة السياحة العالميةمأولًا: 

UNITED NATIONAS WORLD TOURISM ORGANIZATION 

 1925، كانت بدايتها عام متخصصة تابعة للأمم المتحدةنظمة عالمية م دّ تع     
عندما تم تكوين منظمة عرفت باسم )التجمع الدولي للمنظمات الرسمية المعنية 

 27ومقرّه لاهاي بهولندا. ومرّ هذا التجمع بعدّة تسميات حتى  بالحركة السياحية(
و مكسيكو خلال الاجتماع الاستثنائي للجمعية العمومية في ني 1970سبتمبر 

سيتي بالمكسيك تم إقرار تحويل الاتحاد الى منظمة حكومية دولية تحت اسم 
وفي هذا اليوم  World Tourism Organization( WTO)منظمة السياحة العالمية 

تم نقل مقر  1976من كل عام يتم الاحتفال بيوم السياحة العالمي. وفي عام 
التي قدمت مبنى  الحكومة الأسبانية باقتراح من المنظمة من جنيف الى مدريد

، وأصبحت المنظمة وكالة تنفيذية لبرنامج الأمم المتحدة الإنمائي ووقع العام للمقر
ولت المنظمة إلى وكالة ح 2003 وفيبذلك على اتفاقية رسمية مع الأمم المتحدة. 

 بلداً  (145) إلى وصل عدد اعضائها 2005مم المتحدة. وفي متخصصة للأ
والمؤسسات  القطاع الخاصيمثلون  منتدباً  عضواً  (350)وسبعة اقاليم وحوالي 

 .التعليمية والاتحادات السياحية والسلطات السياحية المحلية

 وتقوم المنظمة بالعديد من الأعمال التي تهدف إليها:      
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حصاءات وتوجيهات لزيادة حركة السياحة  .1 عمل أبحاث ودراسات وا 
 . وصناعتها في العالم

الاقتصادي عن طريق تنشيط وتدعيم وتنمية السياحة لتساهم في النمو  .2
 . تحسين وتطوير إجراءات عبور الحدود والموانىء وتأشيرات الدخول

 . التعاون الفعال بين الدول الأعضاء بها ورعاية مصالحهم السياحية .3

نشاء معاهد )برامج  .4 تساعد البلاد النامية لتدريب العاملين بالسياحة بها وا 
ت لتطوير أداء الأنشطة تدريبية( سياحية وفندقية وعقد مؤتمرات ودورا

 . السياحية

 . زيادة توثيق الصلة بالأجهزة الأخرى للأمم المتحدة المختصة بالسياحة .5

 . الحد من العقبات البيروقراطية على السفر والسياحة .6

 . دعم حرية السفر والتنقل .7

 
 :(WTTC)والسفر  للسياحة العالمي المجلسثانياً: 

World Travel & Tourism Council 

هو منظمة دولية غير حكومية متخصصة في المجال السياحي ككل، تأسس       
عضواً.  32بحضور  1991، وعقد أول اجتماع سنوي في واشنطن 1990عام 

عضواً من كبار صناع القرار في كل  68أصبح عدد الأعضاء  1993وفي عام 
مختلف  ويضم المجلس في عضويته قطاعات السياحة والسفر على مستوى العالم.

الشركات والهيئات المتصل عملها بالمجال السياحي، وهو منتدى لقادة رجال 
الأعمال في مجال صناعة السياحة والسفر. ويهتم المجلس بالجوانب الاقتصادية 
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والاجتماعية لصناعة السياحة، وتعريف الحكومات بها وبأهميتها كواحدة من أهم 
( مليون شخص حول العالم، 238القطاعات الواعدة والتي توظف ما يقارب )

( من الناتج المحلي العالمي. كما ويهتم المجلس بالجوانب %10لتساهم بنحو )
البيئية والحفاظ عليها. وكذلك تدور أعمال المجلس عن كيفية تحقيق التنمية 

 السياحية المستدامة وزيادة فرص العمل.
 

 (I.A.T.A( )ياتا)الْالاتحاد الدولي للنقل الجوي ثالثاً: 
International Air Transport Association 

، وكان 1929عام  (IATAأنشئ الاتحاد الدولي للنقل الجوي أو ما يعرف بـ)     
 1945عام اسنه في ذلك الوقت )المنظمة الدولية لحركة الطيران(، ثم أعيد تكوينه 

مالكة في مدينة )هافانا كوبا(، ويضم الاتحاد شركات ووكالات النقل الجوي ال
 ( شركة.112لخطوط منظمة والذي يتجاوز عددها أكثر من )

أعضاء عاملون  أعضائها نوعين هما:، و شركة طيران( 254وتضم في عضويتها )
 وتشترط في عضويتها لشركات الطيران: أعضاء منتسبون.و 

 أن تكون شركات الطيران تابعة لدولة عضواً فى الأمم المتحدة.  .1

 .لتي تطلب العضوية خطوطاً دولية منتظمةأن يكون لشركة الطيران ا .2
أن تكون هذه الخطوط أو الرحلات الدولية منتظمة ومنشورة في جداول  .3

 .بمواعيد محددة
 وأما شروط العضوية لشركات السياحة فهي:       
 .أن تكون لشركة السياحة ترخيص .1
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 .شارع رئيسي يأن يكون مكتب الشركة ف .2
 .أن تكون للشركة خزينة .3
 .يزانية الشركة في حدود محدودةأن تكون م .4
تتلخص  ياتالفوائد وامتيازات تحصل عليها الشركات من إنضمامها للأوهناك    
حصول العاملين ، و على التذاكر (%9)حصول الشركة على عمولة نقدية تقدر بـب

حق الشركة السياحية في استعمال شعار ، و على تخفيضات على تذاكر الطيران
 .ياتاالأ
 على تحقيق مجموعة أهدافها، ومنها: ياتامنظمة الأمل وتع       

 العمل على ضمان سرعة الحركة )النقل( بين البلاد المختلفة بأقل الأسعار. .1

 ضمان أمن وسلامة الركاب والطائرات. .2

 دراسة ومناقشة وتحديد أسعار السفر بالطائرات أجور الشحن. .3

يران والتي تعجز عن العمل على حل المشكلات التي قد تواجه شركات الط .4
 حلها بمفردها.

 العمل على تبسيط الإجراءات والنهضة بصناعة الطيران. .5

 تمثل حلقة الوصل بين الحكومات وشركات الطيران. .6

أهم إنجازات مهمة في تنشيط الحركة السياحية العالمية، ومن  ياتاالأ وحققت  
 :هاإنجازات

 مية بحيث تكون اللغةتوحيد لغة التخاطب بين شركات الطيران العال .1
  .الإنجليزية

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 335 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

بوليصة  –توحيد المطبوعات والمستندات المستخدمة في السفر )تذاكر السفر  .2
 .الشحن ....الخ (

توحيد أسعار السفر لمنع المنافسة المخربة ولحماية الشركات الصغيرة من  .3
 الشركات الكبيرة.

البعض عن  أوجدت نظاماً  لتسوية الحسابات بين شركات الطيران بعضها .4
 طريق غرفة المقاصة.

وضعت لوائح وقوانين لتنظيم العلاقة بين المسافر وشركة الطيران وبين  .5
شركات الطيران بعضها البعض، وحددت كذلك مسؤولية شركات الطيران 
المالية والتعويضات قبل الراكب وجعلت من تذكرة الطيران عقداً  بين المسافر 

 وشركة الطيران.

 ا الخدمة المقدمة على الطائرات.حددت إلى حد م .6

وضعت ضوابط لشركات السياحة العالمية التي تطلب الانضمام إلى  .7
 عضويتها.

نظمت العلاقة بين شركات الطيران والسياحة وحددت المسؤوليات التي تتطلبها  .8
 هذه العلاقة لضمان مصالح كل منهما.

 
 :(ICAO) منظمة الطيران المدني الدولي ايكاورابعاً: 

International Civil Aviation Organization 

وهي  ،إحدى المنظمات والوكالات المتخصصة التابعة للأمم المتحدة هي    
 ،ومقرها مونتౘಎ بكندا ،1947بريل أت هذه المنظمة في أأنش. لقد منظمة حكومية
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. 1944وذلك بعد التصديق على اتفاقية الطيران المدني الدولي في شيكاغو سنة 
العلاقة بين النقل الجوي عن قوة  العديد من الدولكان إنشاؤها نتيجة لإدراك و 

 .خاصة وأن أغلبية السائحين الدوليين يطيرون ويسافرون جواً  ،والسياحية
دون المنظمات والهيئات من الدول، ( عضوا ً 150)هذه المنظمة يبلغ أعضاء      

لمطارات، رصيف المطار، رادارات، تهتم بكافة الشؤون الفنية للطيران كاو  الخاصة.
البحث في صلاحية شهادات الطيران للطيارين وحرية النقل الجوي والاتفاقيات 

تعمل على وضع برامج تدريبية و  الثنائية بين شركات الطيران بعضها البعض.
عملت هذه المنظمة على . كما و وتنفذ هذه البرامج في العديد من الدول ،للطيارين

كما  ،بن جميع الطيارين عن طريق وضعها مصطلحات خاصةتوحيد اللغة 
 وتهدف المنظمة الى: اهتمت أيضاً بوضع اختصارات متفق عليها.

مثل تشجيع بناء ، ضمان السلام ونمو الطيران المدني على مستوى العالم .1
 الطائرات واستغلالها لأغراض سلمية مدينة.

إنشاء المطارات والممرات  تشجيع بناء البنية الأساسية الكافية من عملية .2
 .الجوية وتسهيل الملاحة الجوية للطيران المدني

 .ضمان سلامة الطائرات في الطيران المدني .3
ضمان تحقيق الاحترام المتكامل لحقوق الدول المتعاقدة حتى يكون لكل  .4

 منها فرصة عادلة لاستغلالها خطوط جوية دولية .

فظة على الملاحة الجوية في الدول تقديم المعونة المالية والفنية للمحا .5
الإمضاء عند اللزوم )خاصة في الدول التي تعاني من قلة السكان أو 

 لعدم توافر السيادة الكاملة(.
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العمل على فض المنازعات عند لجوء الأطراف المتنازعة إليها لتفسير أو  .6
 .لتطبيق النصوص الخاصة بالاتفاقيات الدولية

ات المبرمة بين الدول الأعضاء أو بين خطوطها تقوم على توثيق الاتفاقي .7
 الجوية.

 اللغة الإنجليزية هي اللغة الرسمية لمنظمة الايكاو. .8

نما  ،سلطة على الدولالمنظمة الطيران المدني الدولي لا تمتلك و      تقوم وا 
  وتضع لوائح ونظماً تتفق عليها الحكومات بمحض إرادتها. ،توجيهاتبيعطاء ال

 

 :(IMO) البحرية للملاحة الدولية لمنظمةاخامساً: 
International Maritime Organization 

الوكالات التي تدور في فلك الأمم المتحدة وترتبط معها باتفاقية تعاون  من     
في العمل الدولي المنظم. وهي منظمة دولية  وتترجم مبدأ الوظيفية وتنسيق،

حة البحرية وحركة السفن وسلامة القوانين الخاصة بالملا مسؤولة عن تشريع
 .ومتابعة تطبيقها الملاحة في أعالي البحار

عامة وأربع لجان رئيسية.  تتألف المنظمة من جمعية عمومية ومجلس وأمانةو     
وهي ممثلة . بريطانيا( دولة ومقرها لندن ب168ا ن ) تضم المنظمة في عضويتها

كل  وتجتمع بانتظام مرة ،ى هيئة فيهاأعل جميعها في الجمعية العمومية التي تعدّ 
وقد تعقد اجتماعات استثنائية عند الضرورة، والجمعية العمومية مسؤولة  .سنتين
وجميع  ،وبرامج العمل والموازنة ،المصادقة على الاتفاقات والبروتوكولات عن

 تدخل في نطاق اختصاص المنظمة. الأمور التي
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من  عضواً  أربعين المنظمة المؤلف منتنتخب الجمعية العمومية مجلس و      
النحو  بدءً من اجتماع الجمعية العمومية، موزعين على ،أعضائها لمدة سنتين

 ا تي:
عشرة أعضاء من الدول من المتمتعين بمستوى عالٍ من الخبرة والعناية  -

 بالقضايا البحرية.
 عشرة أعضاء من دول أخرى من المعنيين بالتجارة البحرية. -
ولهم عناية خاصة  2و 1من دول لا تدخل في البندين  عشرون عضواً  -

بالنقل البحري والملاحة ويراعى في اختيارهم تمثيل جميع المناطق 
  الجغرافية البحرية الرئيسية في العالم.

يعدّ مجلس المنظمة الجهاز التنفيذي للمنظمة، وهو مسؤول أمام الجمعية      
ت بين الدول الأعضاء، وتطبيق الاتفاقات، العمومية عن تنسيق التعاون والعلاقا

وطرح الحلول والمقترحات. ويعين المجلس الأمين العام، ويخضع قراره لتصديق 
 300أما الأمانة العامة فيرأسها الأمين العام، ويساعده نحو و  الجمعية العمومية.

 عامل وموظف وفق الملاك المقرر للمنظمة.
 

 والسفر والسياحة )أوفتا( لسياحةا لوكالات الدولي الاتحادسادساً: 
(UFTAA): 

The United Federation of Travel Agent's Associations 

هو منظمة دولية غير حكومية لها وضع الاستشاري للمجلس الاقتصادي      
 1966نوفمبر  22والاجتماعي بمنظمة الأمم المتحدة. وتأسس هذا الاتحاد في 
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نظمتين دوليتين هما؛ )الاتحاد الدولي لوكالات في روما بييطاليا، باندماج م
(. ويهدف UOTAA( و )الاتحاد الدولي لمنظمي الرحلات FIAVالسياحة 

الاتحاد الى تنظيم صناعة السياحة والسفر في العام والتنسيق مع المنظمات 
والهيئات السياحية الأخرى بخصوص الأمور المتعلقة بصناعة السياحة والسفر، 

يجاد خط اتصال بين الأعضاء. وتكون  والمساعدة في عضوية حل المشاكل وا 
، الشركات الفندقية، المؤسسات السياحية الخاصةمن الوكالات السياحية، الأوفتا 

 . ولهذه العضوية مميزات هي:شركات النقل السياحيو 

 .للأوفتا يالدليل العالم يتسجيل اسم الشركة ف .1
 .للعمل بسهولة الحصول على المعلومات والبيانات اللازمة .2
 .لأوفتا القانونيةالحصول على الخدمات ا .3
 .التمتع بالخدمات المختلفة لمنظمة الأوفتا .4

 

 (.ASTA)الجمعية الْمريكية لوكالات السياحة والسفر )الْستا( سابعاً: 

American Society of Travel Agents 

ة عن وكانت عبار  1931أبريل عام  20تأسست في نيويورك بأمريكا في      
جمعية تجمع وتنسق بين السفن البخارية والوكالات السياحية الامريكية. وتعدّ ا ن 
من أكبر التجمعات السياحية التي تضم وكالات السياحة والسفر في العالم، إذ يبلغ 

( دولة، عبارة عن شركات سياحية 140( ألف عضو من )20عدد أعضائها )
 كات نقل وفنادق.وشركات طيران وشركات تأجير سيارات وشر 

 تهدف هذه المنظمة الى:    
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 بين دول العالم. العمل على تنشيط حركة السفر .1

 ي.وضع ضوابط للأخلاقيات مهنة العمل السياح .2

 .حماية المستهلكين السياحيين .3
 تدريب العاملين في النقل السياحي والقطاعات السياحية الأخرى. .4

 
للسياحة والسفر منظمة الشرق الْوسط والبحر المتوسط ثامناً: 

(MAMTTA): 
The Middle East-Mediterranean Travel & Tourism Association 

نوفمبر عام  يف يسوق لندن السياح يرسمياً ف عن إنشاء المنظمةعلان الإتم     
، قبرص، تونس، أعضائها هم )مصر. وأما تونس يالرئيس ف. ومقرها 1995
  ة بـ. وترتكز أهداف المنظمالأردن(، و تركيا
 .قطاع السياحة مستوى الأداء بالنسبة للعاملين فيرفع  .1
 .إنشاء مجلة متخصصة عن السياحة .2
 )السياحة البينية(. هتمام بتشجيع السياحة بين دول المنطقةالإ .3

 

  European Travel Commission: (ETC)للسفر  الاوربية اللجنةتاسعاً: 

ت دول أوربا الغربية بعد للمساعدة في بناء اقتصاديا 1948تأسست عام     
( منظمة وهيئة سياحية من الدول 39الحرب العالمية الثانية، وعدد أعضائها ا ن )

الأعضاء في الاتحاد الأوربي. وهذه اللجنة مسؤولة عن العمل السياحي المشترك 
والترويج لأوربا كوجهة سياحية، إذ تهدف الى التسويق لأوربا كمقصد سياحي 

 عضاء في تبادل المعرفة والعمل والتعاون المشترك.جذاب، ومساعدة الأ
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 المبحث الثاني: 

 المنظمات العربية

 
 :(AACO)الجوي  للنقل العربي الاتحادأولًا: 

 Arab Air Carriers Organization 

 هو منظمة غير سياسية، فو تحالف إقليمي فيما بين شركات الطيران العربيةه    
بناءً على توصية اللجنة الدائمة للمواصلات  1965عام في وغير ربحية. أنشأت 

تماد وزراء المواصلات العرب إنشاء اعبعة لمجلس جامعة الدول العربية و التا
الإتحاد العربي للنقل الجوي. يقع مقر الاتحاد العربي للنقل الجوي في العاصمة 

 للنقل الجوي مركز التدريب الإقليمي للإتحاد العربي بينما يقع مقر ،اللبنانية بيروت
شركة طيران  (30) ويضمّ حالياً  .بالأردن عمان في 1996الذي تم إنشاؤه عام 

مطاراً  (451) رحلة يومية الى (3514) توفر هذه الشركاتو بلداً عربياً،  (18) في
يهدف الاتحاد العربي للنقل الجوي الى تعزيز التعاون ومعايير و دولة.  (127) في

ي من الدول أالناقلة الموجودة في  ةالجودة والسلامة بين شركات الطيران العربي
 .التي تشارك في جامعة الدول العربية (22ـ)ال

مقره لمؤتمر  ىلا كل عامفي  يقوم الإتحاد العربي للنقل الجوي بدعوة أعضائة     
والمشكلات  ،التقدم الذي تم إحرازه هيناقش فيو  ،ختص بالطيران في العالم العربيي

ر  ،المطلوب مواجهتها وحلها  .ساء خطة للتطوير والتحديثوا 

على جميع شركات الطيران الناقلة  الإنضمام للإتحاد العربي ليس إلزامياً إن     
. كما وأن في العالم العربي، فالخطوط الجوية الموريتانية ليست عضوا فيه
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العضوية في الإتحاد متوفرة لشركات الطيران العربية التي تشغّل خطوط جوية 
منتظمة، دولية أو محلية، والتي تقدّم رحلات مختلطة أو  دولية منتظمة وغير

 :خدمات الشحن الجوي، ضمن الفئتين التاليتين

 .الشركة التي تشغّل خطوط جوية دولية منتظمة: عضو عامل .1

 .الشركة المشغلة لخطوط جوية داخلية أو غير منتظمة: عضو منتسب .2

 
 ority for Civil AviationArab Auth :لهيئة العربية للطيران المدنياثانياً: 

الهيئة أنشأت و هي منظمة عربية متخصصة تابعة لجامعة الدول العربية،        
وقد عقدت جمعيتها  ،عندما دخلت اتفاقية إنشائها حيز التنفيذ 1996فبراير  7في 

 صادقت على هذه الاتفاقية حتى ا ن . 1996يونيو  5-4العامة الأولى في 
إلى توثيق التعاون والتنسيق بين الدول العربية  الهيئة هدفتو دولة عربية.  (20)

تزويد ي، و تنسيق التعاون الدول فضلًا عنفي مجال الطيران المدني وتطويره. 
 لعمل المشترك من أجل:ا سلطات الطيران المدني في الدول الأعضاء بيطار

وضع تخطيط عام للطيران المدني بين الدول العربية قصد تنمية وتأمين  .1
 سلامته.

النهوض بالتعاون والتنسيق الواجب بين الدول الأعضاء في مجال الطيران  .2
 المدني ووضع الأسس الكفيلة بذلك ليكون ذا طابع موحد.

العمل على تنمية وتطوير الطيران المدني العربي بشكل يستجيب لحاجيات  .3
 نقل جوي آمن وسليم ومنتظم. الأمة العربية في
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 :العربي للسياحة المجلس الوزاريثالثاً: 
Council of Arab Ministers of Tourism 

ولين عن ؤ نشأ في نطاق جامعة الدول العربية مجلس يتألف من الوزراء المس     
هدف المجلس إلى العمل على تنمية قطاع وي .شؤون السياحة بالدول العربية

شاملة السياحة في الدول العربية لتعظيم مساهمته في التنمية المستدامة ال
الاقتصادية والاجتماعية والبشرية والثقافية والتربوية والبيئية، والعمل على تنمية 
حركة السياحة العربية البينية وجذب مزيد من السياحة العالمية إلى المنطقة 

، ويعقد المجلس 1997يونيو  23وعقد الاجتماع التأسيسي للمجلس في  .العربية
 الى: بشكل دوري كل عام. ويهدف المجلس

 تنشيط السياحة العربية البينية وتقديم كافة التسهيلات لهذا الغرض. .1

تنسيق الجهود الخاصة بالعمل العربي المشترك والترويج للمنطقة العربية  .2
 والعمل على زيادة الحركة السياحية العالمية إليها.

 تشجيع وتحفيز الاستثمارات البينية في المجالات السياحية المختلفة. .3

تعاون في مجال التعليم السياحي والتدريب بين الدول العربية وتبادل دعم ال .4
 المنح الدراسية والخبرات.
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 أسئلة الفصل العاشر
 
 .(ياتا)الأالاتحاد الدولي للنقل الجوي تحدّث عن . 1س
 .(ICAO) منظمة الطيران المدني الدولي ايكاوتحدّث عن . 2س
 . عدد منظمات السياحة العربية مع توضيحها بييجاز.3س
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 الحادي عشرالفصل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصطلحات السياحية

 المستخدمة في شركات السياحة ووكالات السفر
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: هو اسم المستخدم للتذكرة أو NAME OF PASSENGER اسم الراكب .1
اية باسم العائلة للمسافر ثم يتبعه اسم المسافر للخط المكتوب، وهو يكتب بد

 الشخص ثم اسم والده، من أجل أن لا يسيء استخدامها شخص آخر.
: هو السفر عبر نقطتين، نقطة البداية ونقطة النهاية، ROUT خط السير .2

 GOO FORويطلق عليه )ويمكن أن تتخلله نقطة سفر أخرى. 

PASSENGER BETWEEN POINTS OUT LINED.) 

: هي مستندات كتابية داخل FLIGHT COUPONS لسفرا كوبونات .3
التذكرة، وتكون كوبون واحد أو أكثر حسب نقاط السفر. وهو دليل كتابي 

 بحوزة الراكب لرحلته.

: هي الخدمة المقررة للمسافر والتي تتخذ شكل  CLASS درجة السفر .4
درجات مثال الدرجة الأولى أو الدرجة السياحية أو درجة رجال الأعمال 

(Y/C) ،(C/C) ،(F/C). 

وهي المعلومات الخاصة  :DATE OF TRAVEL بيانات الرحلةتاريخ  .5
 بتاريخ السفر وخط السير وتوقيت الاقلاع والوصول للرحلة.

: وهو الوقت المذكور بالحجز والذي DEPARTURE TIME وقت الإقلاع .6
يتم تثبيت يمثل التوقيت المحدد لإقلاع الطائرة من نقطتها الى النقطة الثانية، و 

 الوقت حسب التوقيت المحلي. 

: وهي تعني هل الحجز مؤكد أم غير مؤكد ولها STATUS وضع الحجز .7
 رموز كثيرة ومنها:
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 OK الحجز مؤكد
 RQ الحجز مطلوب وغير مؤكد

 NS رضيع ليس له مقعد
 OPEN المقعد مفتوح بدون حجز

 VOID خط سير ملغى

 
القيمة المحددة للخدمة  :FARE BASIS درجة السعر )أساس السعر( .8

المقدمة على الرحلة وتأخذ رموزاً متعددة تدل على هذه الدرجة والسعر الخاص 
 بها.

: وهي الأشياء BAGGAGE ALLOW الوزن المصاحب للمسافر .9
 والأغراض وغيرها من مقتنيات المسافر الشخصية.

: الفترة المطبق فيها السعر VALID OF FARE صلاحية السعر للتذكرة .10
مذكور بالتذكرة، وهي من القوانين المحددة لصلاحية التذكرة، وهي تاريخين؛ ال

 / NOT VALID BEFORE السفر )تاريخ قبل السفر وتاريخ بعد 

AFTER.) 

: هي القيمة المحصلة بواسطته الناقل مقابل نقل الراكب FARE الْجرة .11
تعملها والعفش المصاحب له، وأجرة السفر والمعلن عنها عادة، وهي التي يس

الناقل لإعلان الإجور ويبرزها للجمهور على أساس إنها قابلة للتطبيق في نقل 
 المسافر والعفش وغيرها. 
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: هي القيمة المحصلة لصالح جهات أخرى غير TAXS الرسوم والضرائب .12
النقال أو شركة الطيران مثل الدول أو الدولة المسافر إليها أو المسافر منها، 

 تم ذكرها بالتذكرة.  وتكون في شكل قيمة ي

: هي القيمة الإجمالية المحصلة TOTAL OF FARES الْجرة الإجمالية .13
بواسطته الناقل المذكور بالتذكرة، وأيضاً تشمل الرسوم والضرائب. أي قيمة 

 تذكرة مضافاً إليها أي رسوم أو ضرائب لصالح الغير.

مة : وهي الوسيلة المدفوع بها قيFORM OF PAYMENT طريقة الدفع .14
التذكرة، ويشار إليها ويرمز لها بكلمة نقداً أو آجل أو مقابل كروت بنكية 

(CASH , IVN , CCVISA, CCMAS.وغيرها من الكروت ) 

: وهو مرادف لكلمة تسجيل وتعني رقم يتكون من P N R رقم الحجز .15
الإشارات الرقمية أو الهيجائية توضح أحقية الراكب لمقعد السفر أو الإيواء أو 

 شاغر أو إمكانية استيعاب حمولة من البضائع أو الأمتعة. مكان

وهي هوية الراكب أو المسافر سواء  : NATIONALTY جنسية المسافر .16
 بالميلاد أو التجنس، ويتم ذكرها دائماً بالتذكرة للتعرف على الراكب.

: وهو الختم المستندي لمصدر تذكرة السفر، الختم الخاص بالوكيل أو الناقل .17
الوكيل المصدر لهذه التذكرة. ويشتمل أيضاً على محطة الإصدار  يوضح اسم

 وتاريخ الإصدار وبداية ونهاية الرحلة.

: وهو الوكيل الناقل أو الموظف الذي يعمل أما بالوكيل توثيق مصدر التذكرة .18
أو الناقل، وهو الذي يقوم بيصدار التذكرة ويكون غالباً في شكل رمز، أي لكل 
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كرة له رقم ورمز يسجل بالتذكرة يعرف من قام بيصدار شخص يقوم بيصدار تذ
 التذكرة. 

يعني الناقل الجوي الذي يصدر التذكرة ويتعهد بنقل  :CARRIER الناقل .19
 الراكب وأمتعته والقيام بأي خدمات أخرى تتعلق بالنقل الجوي بموجب تذكرة.

اء : وسيلة النقل، وتعني نقل المسافر وأمتعته جواً سو TRANSPORT النقل .20
 بأجر أو بدون أجر.

هو الرقم الوحيد الذي بواسطته يمكن التعرف  :TICKET NOرقم التذكرة  .21
على المستند السفري ويتكون من رقم الناقل لعضويته في منظمة الطيران 

 الدولي، ثم الرقم التسلسلي للسند.
هو شخص يتمثل بشركة أو وكالة، يكون موكلًا من  :AGENTالوكيل  .22

 لتذاكر نيابة عنه الناقل بيصدار ا

هو المبلغ المحصل بواسطة الناقل مقابل نقل الراكب وأمتعته  :FAREالسعر  .23
المسموح بها، من نقطة الى نقطة أخرى، ويستعمل في تكوين الأسعار ويعلن 

 عنها للمسافرين.

هو السعر المستحق على أي شخص بلغ  :FULL FAREالسعر الكامل  .24
 الثانية عشر من عمره.

هو السعر المستحق عن أي بلغ الثانية : CHILD FAREفال السعر للأط .25
 من عمره، ولكنه لا يزال دون الثانية عشر.

السعر المستحق على أي شخص لم : INFANT FAREالسعر للرضيع  .26
 يبلغ الثانية من عمره.
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وهي ترادف أسعار سياحية، : ECONOMY CLASS الْسعار الاقتصادية .27
المقرر للسفر بالدرجة السياحية ويرمز له وتعني السعر المقرر، وهي السعر 

)Y/C(. 
هو السعر المقرر : FIRST CLASS FARE سعر الدرجة الْولى .28

 لخدمات الدرجة الأولى العالية المستوى.

هو السعر المقرر الكامل لخدمة : NOURMAL FAREالسعر العادي  .29
 الدرجة الأولى أو الدرجة السياحية خلال فترة تطبيق السعر.

هي أسعار تختلف عن الأسعار : SPECIAL FAREالخاصة الْسعار  .30
 .R Nالعادية، ويرمز لها 

هو السعر الذي يستعمل : GROUP FARE أسعار الرحلات الجماعية .31
 ويستخدم فقط في النقل الجوي كجزء من رحلة مجموعة شاملة.

هي الأسعار التي تستخدم : EXCURSION FARE الْسعار التشجيعية .32
 طتين أو أكثر وهي مرتبطة بفترة زمنية معينة. في النقل الجوي لنق

هي الأسعار التي تستخدم في النقل : YOUTH FAREالْسعار الشبابية  .33
الجوي للراكب الذي يزيد عمره عن اثني عشر سنة ولا يزيد عن ستة وعشرون 

 سنة.

وهي تعني عفش المسافر )الأشياء والأغراض : BAGGAGEالْمتعة  .34
افر الشخصية الضرورية أو المناسبة للارتداء وغيرها( من مقتنيات المس

والاستعمال والرفاهية والراحة أثناء رحلته، وهي تشمل الأمتعة المعاينة وغير 
 المعاينة.

www.maktbah.net

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 سمير خليل شْمُطو ................................ ( 352 ) .................إدارة وكالات السياحة والسفر 

 

هو ذلك الجزء من أمتعة الراكب  :EXCESS BAGGAGEالعفش الزائد  .35
( كغم للدرجة 20الزائدة عن القدر المسموح بنقله مجاناً، وهو ما يزيد عن )

( كغم 40( كغم للدرجة الأفق )درجة رجال الأعمال(، و)30ياحية، و)الس
 للدرجة الأولى.

: هو مستند يصدره الناقل لتعريف العفش المعاين، وهو عبارة بطاقة العفش  .36
عن جزئين؛ يلصق جزء على الأمتعة والعفش، والجزء ا خر يعطى للراكب 

 لاستخدامه في استلام العفش.
عبارة مرادفة لكلمة تسجيل، وتعني  يوه :RESERVATION الحجز .37

الحجز المسبق للراكب، وتتكون من بعض الرموز والإشارات الرقمية 
 والهجائية، توضح أحقية في مقعده أو الخدمة المقدمة له.

هو أقصر طريق : ONE WAY (DIREKT FLT) الخط المباشر .38
 موصل بين نقطتين.

ن أكثر من : وهو خط يصل بيINDIREKT FLTالخط غير المباشر  .39
 نقطة ولكن بطريق غير مباشر.

تعني  :PASSENGER WITTING LIST ركاب على قائمة الانتظار .40
 التواجد بالانتظار ويكون مستعداً لقبول مكان بالرحلة إذا تيسر الأمر. 

: الأجور والأسعار والرسوم وما يتعلق بها من شروط TARIFF التعرفة .41
 للنقل يقررها ويعلنها الناقل.
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: هو وكيل مبيعات الركاب المعين من قبل AGENT المصرح لهالوكيل  .42
الناقل لبيع تذاكر الركاب على رحلات الناقل نيابة عنه، وكذلك البيع على 

 رحلات أخرى لناقل آخر إذا كان مسموح له بذلك.
: وهي رحلة تخص الناقل CHARTER FLIGHT الرحلات المؤجرة .43

هة زحام أو أي شيء من ذلك ولكنها تستخدم لحصة ناقل آخر وذلك لمواج
 القبيل.

: الرسوم المفروضة من قبل هيئات أو دول على TAX OR FEE الضريبة .44
 التذكرة ولها خانة تصنف فيها، تستحصل لصالح دول أو هيئات أخرى.

: هو رموز وأرقام تختلف من BOOKING REFERENCEرقم الحجز  .45
شركة حجز  خر، توضح بأن صاحب الحجز لديه حجز خدمات على 

الطيران، وهي بمثابة شفرة ذات رموز، ويمكن من خلالها التعرف على حجز 
 الراكب والخدمات المقدمة له.

تتعلق  : وهي الأمتعة التيDANGEROUS GOODS الْمتعة الخطرة  .46
بالسلامة، كالأسلحة بمختلف أنواعها، والألعاب النارية، والسكاكين وا لات 

بجميع أنواعها )القابلة على الإشتعال، وغير الحادة وأدوات الصيد، والغازات 
القابلة على الاشتعال(، والسوائل المسببة للتآكل كالأحماض والقلويات، والمواد 

 الممغنطة، ووقود اللاعاد وأعواد الثقاب.

: هي النسبة المحددة والتي تمنح COMMATION RATE العمولة .47
 –سوى تذاكر الناقل فقط أي لا يبيع  –، سواء كان وكيل عام لوكلاء الناقل

ويحصل على عمولة يمكن أن تكون معلنة ومحددة. ويمكن أن يقوم الناقل 
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بتنشيط الوكيل أي يمنحه عمولة إضافية غير مصرح عنها ربما تمنح له نهاية 
أي وكيلًا لأكثر من شركات الطيران أو ناقل  أياتاالعام. أو أن يكون وكيل 

 جوي. جوي فهو منفذ بيع لأكثر من ناقل

هي سعر التحويل  R O E (RAT OF EXCHANG:) سعر الصرف .48
 للعملات مقارنة بالدولار.

الموظف أو الطالب في  اجازة يحصل عليهإهي يوم : HOLIDAY العطلة  .49
ن يحصل أسنة الدراسية للطالب ويحق للموظف أو في خلال ال الأسبوع نهاية

 (.جازة سنويةـ)إيوم وتسمى ب 45جازة طويلة تمتد حتى إعلى كل سنة على 

قبل الدولة  من ، تقرّ للسفر هو وثيقة رسمية: PASSPOET جواز السفر  .50
طبقاً  حيث جنسيته وهويته ملها مناواطن ما، التي تعرف حيتبعها مالتي 

دخول والمرور خلال الوتسمح هذه الوثيقة لحاملها ب .للدولة التي ينتمي إليها
 الدول الأخرى.

هو أي شخص يتحرّك من محل إقامته الى أي : TRAVELER المسافر .51
 وجهة أخرى لأي غرض من الأغراض سواءً سياحية أو أي غرض آخر.

: هو الشخص الذي يدخل أي دولة ويقوم بزيارة أماكن بها VISITOR ئرالزا .52
ساعة أي لا يقوم بالمبيت بها، مثل رحلات اليوم الواحد  24لمدة تقل عن 

التي يقوم بها ركاب السفن السياحية التي تقوم بالرسو ي موانئ الدول ثم 
 تغادر بعد انتهاء الزيارة.

 24ون لمنطقة ما لمدة أقل من : هم الزائر EXCURSIONIST المتنزهون .53
 ساعة وهم لا يخضعون ضمن تقسيم السائحين.
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: الوافدون الى البلاد بقصد التوطن كالأجنبيين ARRIVALS الوافدون .54
السياسيين أو الاستقرار والسكن في بلد ما، أو الأشخاص الذين يرغبون في 

 الحصول على إقامة دائمة.

ر فة العالمية هو )كل شخص يسا: تعرّفه منظمة السياحTOURISTالسائح  .55
خارج موطنه محل إقامته الأصلي لأي سبب من الأسباب غير الكسب المادي 
سواءً كان داخل بلده )السائح الوطني( أو بلد أخرى )السائح الأجنبي( ولفترة لا 

 ساعة(. 24تقل عن 

: هو الانتقال من مكان إلى آخر في رحلة قصيرة أو TRAVEL السفر .56
، ارتياد الأشغالفتها أو مدتها لأي سبب من الأسباب التالية: طويلة في مسا

، الحجمن بلد  خر،  هجرة، الأقارب ، زيارةأعمال أو تجارة، سياحة
، قصد الاستكشاف والبحث والتقصي العلمي وجمع المعلومات، العلاج تلقي

(، التعرف على الثقافات بعثة دراسية أو طلب العلم) الدراسة في الخارج
(، الاستجمام والاسترخاء والنقاهة، حضور المناسبات تبادل ثقافيالأخرى )
 .سيةالدبلوماالرسمية، 

 ملموسة غير منتجات: هي )TOURIST SERVICE الخدمة السياحية .57
 ومحققة السياح من من يستهلكها ورغبات حاجات اشباع هدفها بطبيعتها
 التي الاعمال من مجموعة) :نهاإ على آخر عرفهاو  .(يقدمها لمن مادياً  مردوداً 
 بضائعوال واستهلاك الخدمات عند شراء والتسهيلات الراحة للسياح تؤمن

 مكان بعيداً عن المرافق في إقامتهم خلال أو سفرهم وقت خلال السياحية
 .(الأصلي سكنهم
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الوسيط بين مالكي هي  :TOUR COMPANY الشركة السياحية .58
وموردي الخدمات السياحية المختلفة )الفنادق وأماكن الإقامة الأخرى ووسائل 

 سائحين(.النقل والمنشآت السياحية ومستهلكي تلك الخدمات )ال

: هو موظف قسم السياحة المسؤول TRANSFER MAN الترانسفير مان .59
عن استقبال وتوديع السائحين أو المجموعات السياحية، وعمل كافة إجراءا 
الوصول والسفر لهم، وكذلك مرافقتهم الى الفنادق التي سوف يقيمون بها، 

ة الإجراءات وعمل إجراءات تسكينهم، وكذلك إجراءات مغادراتهم وتسهيل كاف
 المتعلقة بذلك.

: هو الشخص الذي يرافق المجموعة TOUR LEADER التور ليدر .60
السياحية طول الرحلة، وهو الذي يقوم بعمل كافة الترتيبات الخاصة بهم منذ 
وصولهم وحتى السفر. وكذلك تزويد السياح بكافة المعلومات المتعلقة بالرحلة 

افة تساؤلاتهم واستفساراتهم وتوضيحها لهم، فضلًا عن الإجابة عن ك
 ومساعدتهم في حل أي مشكلة قد تعترضهم أثناء الرحلة.

تجري المعاملات بين جميع مكاتب السفر  :VOUCHER قسيمة الفوجر .61
سم الأكثر انتشاراً الناقلة بموجب قسيمة التبادل والاوبين جميع الشركات 

(Voucherوتستخدم هذه القسيمة لإ ،)ى جميع الشركات خراج تذكرة السفر عل
الناقلة دون استثناء، سواء كانت شركات طيران أو ملاحة أو سكك حديدية 

 بالخارج، كما تستخدم القسيمة ذاتها بالنسبة للإقامة بالفنادق.

: هو منظمة سياحية تتمتع بنوع TOURIST OFFICE المكتب السياحي .62
ا، وتتبع الوزارة من الاستقلال الذاتي، وتهتم بيدارة شؤون السياحة في منطقة م
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أو الهيئة المسؤولة عن قطاع السياحة في البلد، وتعمل في إطار الخطة 
 العامة لها.

المحرك الرئيس : هو TOUR ORGANIZER منظم الرحلات السياحية .63
يجاد برامج إبتنمية وتحفيز وتطوير واستدامة صناعة السياحة من خلال 

ما يساعد على ، ا وتسويقهاوأنشطة سياحية متكاملة يقوم بتصميمها وتنفيذه
 .زيادة الحركة السياحية الداخلية واستمتاع السائح بتجربة سياحية متميزة وآمنه

منفرداً ويقوم بتقديم الخدمات والمعلومات المتعلقة منظم الرحلة السياحية يعمل و 
للزبائن، وتأمين تذاكر  بتنظيم الرحلات السياحة الجماعية المنظمة أو الفردية

الجهات التي ستقدم خدمات للسياح، ومحاسبة الزبائن،  والتعاقد معالسفر، 
عداد  وتعبئة السجلات، وتعبئة نماذج العمل التي تتم عن طريق مكتبه، وا 

دارة المرؤوسين وتنمية مهاراتهم، ومتابعة ومراقبة تطبيق  تقارير العمل، وا 
 .إجراءات وتعليمات السلامة والصحة المهنية

و الشخص الذي يقوم بمرافقة : هTOURIST GUIDE المرشد السياحي .64
السائحين والزوار والوفود الأجنبية إلى المدن والمناطق الطبيعية والحضرية 
والمعالم والمنشآت والمواقع السياحية والتاريخية والأثرية، ويزودهم بالمعلومات 
 .اللازمة عنها، والرد على استفساراتهم بمعلومات دقيقة وصحيحة وموضوعية

قابل قيامه بهذه الأعمال يحصل المرشد السياحي على أجر مادي تحدده مو 
الأجهزة الرسمية، أو يتفق بشأنه مع المنظمين للرحلات السياحية أو حتى مع 

 .المنظم لكل دولة على حدة القانون السياحي السائحين أنفسهم وذلك حسب
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: هي المكان الذي يقدم خدمات ومعلومات استشارية وفنية وكالة السفر .65
أي مكان في العالم ويعمل الترتيبات اللازمة للسفر براً أو بحراً أو جواً الى 

وكل هذه الخدمات والاستشارات الى المواطنين مجاناً بدون مقابل، وتكون 
 .وكالة السفر صغيرة وعدد الموظفين فيها محدود

شركات تنظيم وتنتج وتبيع للسكان المحليين وغير : هي  ةوكالات السياح .66
كذلك بيع و  ةالفردي ةأو الرحلات السياحي ةالخاص ةالمحليين بضاعتها الجماعي

 ةعند بيع الرحلات السياحي ةبها أو تكون وسيل ةالمرتبط ةالخدمات الإضافي
  ى. من قبل شركه أخر  ةمن الخدمات والبضائع المنتج

: هي مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطاً وكالة السياحة والسفر .67
وم تجارياً خاصة في الرحلات الشاملة، حيث تكون الوكالة مقاولًا سياحياً يق

 بتكرار النشاطات السياحية باستعمال وسائل مادية وبشرية.
بواحدة  : كل مرخص له يقوم بشكل منتظم بتزويد أشخاص آخرينوكيل السفر .68

 .  جرأأو أكثر من الخدمات المنفصلة وفق الفئة التي يعمل بها مقابل 

هي مكافأة للخدمات المقدمة أو المنتجات   COMMISSION:العمولة .69
ي وسيلة شائعة لمكافأة أفراد المبيعات. وغالبًا ما يتم حساب المباعة، وه

ه هي طريقة للبضاعة المباعة. وهذ النسبة المئوية العمولة على أساس
الشركات في حل مشكلة الوكيل الرئيسي، من خلال محاولة إعادة تنظيم 

وعلى الرغم من وجود أنواع عديدة . مصالح الموظفين مع مصلحة الشركة
تعتمد  إذبـنسبة على الأرباح،  اً لأنظمة العمولات، يُعرف النموذج الأكثر شيوع

م الاتفاق عليها بين الإدارة نسبة العمولة على تحقيق الأهداف المحددة التي ت
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ومندوب المبيعات. وتهدف العمولات إلى إيجاد حافز قوي للموظفين لاستثمار 
 .الحد الأقصى من جهدهم في عملهم

: مستند أو وثيقة يصدره ناقل جوي أو شركة طيران بصفة عقد تذكرة السفر .70
بيانات الناقل أو اتفاقية بين الناقل والمستخدم للناقل )الراكب( مدون بها جميع 

 والراكب أو المسافر معاً، وقد تكون يدوية أو آلية(.

مبتكرة لاستخدام التكنولوجيا في إصدار الطريقة الهي : التذكرة الإلكترونية .71
نشاء سجل ، ما التذاكر إلكترونياً  يساعد في استبعاد التذاكر الورقية التقليدية وا 

الإلكترونية للتذكرة في نظام  )التذكرة( للعملية. وتخزن هذه الصورة إلكتروني
ويمكن الدخول عليها من خلال نظام الحجز من أجل  .الحجز في الطيران

وسيلة مريحة فهي ، السفر وتغيير الحجز والاستبدال واسترداد القيمة وغير ذلك
 .وسريعة وآمنة مقارنة بالتذكرة الورقية

ه المنظمات ذلك النشاط الإداري والفني الذي تقوم ب: لتسويق السياحيا .72
والمنشآت السياحية داخل الدولة وخارجها لتحديد الأسواق السياحية المرتقبة 
والتعرف عليها والتأثير فيها بهدف تنمية وزيادة الحركة السياحية القادمة منها 

 .ودوافع السائحينوتحقيق التوافق بين المنتج السياحي 
 PUBLICITY or ADVERTISING الحملة الدعائية .73

CAMPAIGN:  تمثل سلسلة من الوسائل الدعائية والاعلانية في وسائل
الاعلام المختلفة خلال مدة محددة والتي تشترك جميعاً في فكرة واحدة وهي 
التسويق لمنتج معين سواء منتج صناعي أو تجاري أو خدمات أو أي نشاط 
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اقتصادي بغرض التأثير في الأسواق التي توجه إليها الحملة الدعائية 
 طها وترغيب المستهلكين في الإقبال على المنتج وشراؤه.وتنشي

: ذلك الشخص الذي يقتني البضاعة أو يشتريها بهدف إشباع المستهلك .74
 حاجاته المادية أو النفسية أو لأفراد عائلته.

: ذلك التصرف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام السلوك .75
لخبرات التي يتوقع أنها ستشبع رغباته أو السلع أو الخدمات أو الأفكار أو ا

 رغباتها أو حاجته أو حاجتها وحسب الإمكانيات الشرائية المتاحة.

هو عبارة عن مجموعة الخدمات أو المنافع التي تقدمها : البرنامج السياحي .76
 .شركة السياحة للسائح خلال فترة معينة أو بتكلفة معينة

ر المختلفة المكونة للمنتوج السياحي : مدى واسع من العناصالرحلة المرزومة .77
)النقل والإيواء ..... والخدمات التكميلية الأخرى( وتجمع معاً في رزمة واحدة 
وبسعر إجمالي واحد، ثم يقومون ببيعها لاحقاً الى وكلاء السفر أو الى 

 المستهلكين مباشرة.

هي تصديق رسمي يوضع من قبل السلطة الحكومية على : VISA التأشيرة .78
السفر فحص ووجد صحيح بالنسبة للدول التي  واز السفر، ويشير بأنّ جوازج

للاتجاهات المنصوص عليها  يستعمل لزيارتها، وأن حاملة قد يذهب به قانونياً 
 في الجواز.

79. Charter flight : و مستأجرة وغير مجدولة من قبل أرحلات عارضة هي
جار كامل الطائرة بالطاقم وتستخدم لبعض الوكلاء الذين يقومون بيستئ ،الشركة

 .لرحلات خاصة بهم
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ي الخطة التي يقوم بعملها وتدقيقها كل من ه: Flight planخطة الرحلة  .80
معلومات: يران وقائد الطائرة وتحتوي على العمليات الجوية ومراقبي حركة الط

 .وعدد الركاب، كمية الوقود، المطار البديل، الارتفاع، الطريق
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