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 (اٌخٕشيظ)٘ٛ  (اٌخسٛيك)يعخمذ اٌبعض أْ 

 ٌٚخذذيذ اٌفٛاصً بيٓ اٌّفا٘يُ يّىٓ ِشاجعت اٌشىً اٌخاٌٝ
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 اٌخسٛيك

Marketing 

يعخّذ ٔجاح اٌخسٛيك عٍٝ ِا يعشف بعٕاصش 

 اٌّضيج اٌخسٛيمٝ

Marketing Mix 

 ٚاٌخٝ يعخبش )اٌخشٚيج( ٚادذ ِٓ أّ٘ٙا

 اٌخشٚيج )اٌخٕشيظ(

Promotion 

 ٚضع سياساث ٚإسخشاحيجياث اٌخشٚيج ٚحذذيذ أدٚاحٗ

 يعخّذ عٍٝ ٔخائج 

 Market Research)بذٛد الأسٛاق(  

 بذٛد الأسٛاق حذسط 

 )سٍٛن اٌّسخٍٙه(

ٚسغباحٗ ٚإدخياجاحٗ   



5 

 

 اٌّفا٘يُ اٌعاِت اٌّشحبطتأٚلاً: 

 

 
 

 Marketingاٌخسٛيك . 1

 
ٚذٙذف تقٛسج سئ١غ١ح اٌٝ إسماء  ،ذثذأ تاٌغٛق ٚذٕرٙٝ تاٌغٛق ؽاٍِحاٌرغ٠ٛك ٠ؼرثش ػ١ٍّح 

ِٓ خلاي ػذد ِٓ اٌؼٕافش اٌرٟ ذّصً  )إؽثاع سغثاذح ٚإؼر١اظاذٗ( اٌّغرٍٙه ٚذؽم١ك ذٛلؼاذٗ اٌّخرٍفح

. ِٚٓ شُ ٠رنػ (ٚاٌرٕؾ١وإٌّرط ٚاٌرغؼ١ش ٚاٌّىاْ ): أّ٘ٙا ؼغة إٌظش٠ح اٌرم١ٍذ٠حاٌّض٠ط اٌرغ٠ٛمٟ ٚ

 اْ اٌرٕؾ١و ١ٌظ ذغ٠ٛماً، تً ٘ٛ ػٕقش ٚاؼذ ِٓ ػٕافش اٌرغ٠ٛك.

 

 حعشيف اٌخسٛيك

 

 للتسويق Kotlerتعريف )كوتلر( 
 

 "التسويق هو ذلك النشاط الإنسانى الموجه لإشباع الإحتياجات والرغبات من خلال عملية التبادل".  
 

 حعشيف جّعيت اٌخسٛيك الأِشيىيت

 

اٌرغوو٠ٛك ٘ووٛ اٌؼ١ٍّووح اٌخافووح ترخطوو١و ٚذٕف١ووز ٚذغووؼ١ش ٚذووش٠ٚط ٚذٛص٠ووغ الأفىوواس ٚاٌغووٍغ "  

 ٚاٌخذِاخ، ٚرٌه لإذّاَ ػ١ٍّاخ اٌرثادي اٌرٝ ذؾثغ أ٘ذاف وً ِٓ الأفشاد ٚإٌّظّاخ".

 

 ٌٍخسٛيك Stantonحعشيف ) ٌٚيُ سخأخْٛ( 

 

"اٌرغوو٠ٛك ٘ووٛ ٔظوواَ وٍووٝ ِووٓ الأٔؾووطح اٌّرشاتطووح ٌرخطوو١و ٚذغووؼ١ش ٚذووش٠ٚط ٚذٛص٠ووغ اٌغووٍغ  

ٚاٌخذِاخ اٌرٝ ذؾثغ إؼر١اظاخ اٌؼّلاء اٌؽا١١ٌٓ ٚاٌّؽر١ٍّٓ". ٠ٚلاؼع فٝ اٌرؼش٠ف١ٓ اٌغاتم١ٓ ذٛمو١ػ 

 Marketing Mix (4p.)ػٕافش اٌّض٠ط اٌرغ٠ٛمٝ اٌشئ١غ١ح 
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اٌؾوواًِ ٘ووٛ "إٌؾوواه الإٔغووأٝ اٌّووٕظُ اٌووزٜ ذمووَٛ تووٗ أْ اٌرغوو٠ٛك تّفِٙٛووٗ ٚفىىٝ حعشيىىف   ىىش 

الأظٙووضج اٌرغوو٠ٛم١ح فووٝ إٌّؾوولخ اٌّخرٍفووح ٌرغوو١ًٙ إٔرموواي اٌغووٍغ ٚاٌخووذِاخ ِووٓ أِوواوٓ إٔراظٙووا إٌووٝ 

ِغرٍٙى١ٙا ٚفماً ٌشغثاذُٙ ٚإؼر١اظاذُٙ ١ٌُِٚٛٙ، تٙوذف ص٠وادج ؼعوُ اٌّث١ؼواخ اٌّؽمموح، ٚذؽم١وك ألقوٝ 

  إؽثاع ِٕٙا لأفشاد اٌّعرّغ". 
 

إْ ٔعاغ إٌّظّاخ فٝ ػ١ٍّح اٌرغ٠ٛك ٠رطٍة ذٛافش اٌّؼٍِٛاخ اٌذل١موح ٚاٌؽذ٠صوح ػوٓ الأعوٛاق 

ٚخقووائـ اٌّغوورٍٙى١ٓ ٚإؼر١اظوواذُٙ ٚسغثوواذُٙ ٚعووٍٛوُٙ ٚ دٚافؼٙووُ ػٕووذ اٌؾووشاء، إمووافح ٌّؼشفووح 

اٌظووشٚف اٌذاخ١ٍوووح ٌٍّٕظّووح )ٔمووواه اٌمووٛج ٚاٌنوووؼف(، ٚوووزٌه اٌظوووشٚف اٌث١ ١ووح اٌخاسظ١وووح اٌّؽ١طوووح 

ّح الرقاد٠اً ٚاظرّاػ١اً ٚع١اع١اً ٚذىٌٕٛٛظ١اً ٚشماف١اً ٚذٕافغ١اً...خافح فوٝ ظوً اٌرر١وشاخ اٌؼا١ٌّوح تإٌّظ

 اٌغش٠ؼح. ٚ٘ٛ ِا ٠ؼطٝ ٌثؽٛز اٌرغ٠ٛك رٌه اٌذٚس اٌفؼاي.

 

ٚ٘ٛ ِا ٠رعغذ أ٠ناً فٝ فٕاػح اٌغ١اؼح، ِٓ ا٘رّاَ الأظٙضج اٌغ١اؼ١ح اٌشع١ّح فٝ اٌّمافذ اٌغو١اؼ١ح، 

إٌّؾوولخ اٌغوو١اؼ١ح واٌفٕووادق ٚاٌمووشٜ اٌغوو١اؼ١ح ٚؽووشواخ اٌغوو١اؼح...ٚغ١ش٘ا، تذساعووح أٚ ػٍووٝ ِغوورٜٛ 

الأعووٛاق اٌغوو١اؼ١ح ِٚووا ٠ؽووذز ف١ٙووا ِووٓ ذر١ووشاخ الرقوواد٠ح ٚاظرّاػ١ووح ٚع١اعوو١ح ٚذوو ش١شاخ رٌووه ػٍووٝ 

لشاسخ اٌغائؽ١ٓ تّخرٍف ؽشائؽُٙ، ٚدساعح أٚماع إٌّافغو١ٓ تؽ١وس ذىوْٛ تؽوٛز اٌرغو٠ٛك فوٛسج 

إذخوار اٌموشاساخ اٌرغو٠ٛم١ح اٌغو١ٍّح، عوٛاء اٌموشاساخ اٌّرؼٍموح تواٌّض٠ط اٌرغو٠ٛمٝ أٚ ٚامؽح ذغاُ٘ فٝ 

ذؽذ٠ووذ الأعووٛاق اٌّغوورٙذفح، ذؽذ٠ووذ اٌؼّوولاء اٌؽووا١١ٌٓ ٚاٌّووشذمث١ٓ، ذؽذ٠ووذ ػٕافووش اٌّووض٠ط اٌرش٠ٚعووٝ 

ٚاٌرٕؾ١طٝ اٌّٛظٙٗ ٌٍغائؽ١ٓ، ذؽذ٠ذ أُ٘ إٌّافغ١ٓ، ذؽذ٠ذ ٔماه اٌمٛج ٚاٌنؼف فوٝ اٌؼوشك اٌغو١اؼٝ 

 ذط٠ٛشٖ، اٌرٕثؤ تاٌطٍة اٌغ١اؼٝ...اٌخ.ٚ
 

 

 Market Research الأسٛاقحعشيف بذٛد . 2

 

ت ٔٙا " ذٍه اٌثؽٛز إٌّظّح ٚاٌّٛمٛػ١ح اٌرٝ ذمَٛ تعّغ ٚذغع١ً ٚ  الأسٛاقٚيّىٓ حعشيف بذٛد 

ػٓ اذعا٘اخ الأعٛاق ٚذر١شاخ أرٚاق ٚسغثاخ اٌّغرٍٙى١ٓ ذؽ١ًٍ اٌّؼٍِٛاخ اٌلاصِح ٚاٌّغرؽذشح 

ٌّرخزٜ اٌمشاس اٌرغ٠ٛمٝ، تّا ٠غاػذ فٝ ذؽذ٠ذ أِصً اٌطشق فؼا١ٌح  ٘زٖ اٌّؼٍِٛاخٚذٛف١ش ٚاٌؼّلاء

ٌلإٔراض ٚاٌث١غ ٚاٌرش٠ٚط ٚاٌرٛص٠غ ٚخذِاخ ِا تؼذ اٌث١غ ٌرؽم١ك الإؽثاع اٌىافٝ ٌٍّغرٍٙه، ٚذخف١ل 

 ."اٌّخاهش اٌّشذثطح تٙا

 

   

 Consumer Behaviorحعشيف سٍٛن اٌّسخٍٙه . 3

 

اٌّغوورٍٙه ٘ٛ"ِعّٛػووح الأٔؾووطح اٌز١ٕ٘ووح ٚاٌؼقووث١ح اٌرووٝ ٠مووَٛ تٙووا الأفووشاد ٚاٌّشذثطووح تؼ١ٍّووح عووٍٛن 

اٌرم١١ُ ٚالاخر١اسٚلشاس ؽشاء ٚاعرخذاَ اٌغٍغ ٚاٌخذِاخ، ٚرٌوه ِوٓ أظوً إؽوثاع سغثواخ ٚعوذ ؼاظواخ 

أٚ ٌطش٠مح اٌرٝ ٠غرع١ة ف١ٙا اٌّغرٍٙىْٛ ٌوثؼل اٌّٛالوف فوٝ اٌغوٛق وئسذفواع ي ِطٍٛتح ٌذ٠ُٙ، إمافح

 إٔخفاك الأعؼاس أٚ إسذفاع اٌذخٛي أٚ ذر١شاخ الأعؼاس".
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 ٚفٝ ٘زا الإطاس يجب ِعشفت 

 ِفَٙٛ )اٌسٍٛن(. 4

 

اٌغٍٛن ٘ٛ" وً ٔؾاه أٚ اعورعاتح أٚ سدٚد أفؼواي ٠قوذس ػوٓ الإٔغواْ ر١ٕ٘واً وواْ أَ ؼشو١واً ِوٓ ألوٛاي 

ِثاؽوش واٌّؾوٝ ٚاٌىراتووح ٚأفؼواي واعورعاتح ٌّص١وشاخ ِٕٚثٙواخ ِؼ١ٕوح، ٠ّٚىووٓ ِلاؼظرٙوا تؾوىً ظوا٘ش 

ٚاٌىلاَ...ٚغ١ش٘ووا، أٚ غ١ووش اٌظووا٘شج ِصووً اٌرفى١ووش ٚاٌرووزوش ٚاٌؼٛاهووف، ٠غوورذي ػ١ٍٙووا ِووٓ ووولاَ اٌفووشد 

 ٚأفؼاٌٗ اٌظا٘شج".

 

 

 / اٌشغباث/ اٌطٍب اٌّفَٙٛ اٌعٍّٝ ٌٍذاجاث الإٔسأيت. 5
 

 ،إؽوثاع ٠رطٍوةإٌفغٝ أٚ الاظرّاػٝ أٚ اٌؼنٜٛ اٌوزٜ  الاؼر١اض٘ٝ " رٌه  Needsاٌذاجاث  

٠ؽفووض الإٔغوواْ ػٍووٝ اٌؼّووً ٚتووزي إٌؾوواه ِووٓ أظووً اٌؽقووٛي ػٍووٝ اٌغووٍغ ٚاٌخووذِاخ اٌرووٝ ٠ّىووٓ أْ ٚ

الإٔغاْ فٝ ؼاظح إٌٝ اٌّ وً ٚاٌّؾشب ٚاٌقؽثح، ٚفٝ ؼاظح ٌٍؾؼٛس تالأِاْ. ٚ٘ٛ ِوا ّصلاً "، فذؾثؼٗ

ِقوذس ذطوٛس الإٔغواْ ٠ؼٕٝ أْ اٌؽاظح ٚمشٚسج إؽثاػٙا ّ٘ا اٌمٛج اٌذافؼح ٌٍٕؾاه الالرقوادٜ، ٚ٘وٝ 

 ٚاٌّعرّغ اٌثؾشٜ. 

 

. ٚسظً اٌرغ٠ٛك لا ٠خٍك اٌؽاظاخ ٚإّٔا ِّٙرٗ Wantsاٌشغباث ٚذؤدٜ اٌؽاظاخ إٌٝ ظٙٛس 

٠ٚؼٍّوٗ تاٌغوٍغ ٚاٌخوذِاخ اٌروٝ ٠ّىوٓ أْ  ٠وذسن ؼاظاذوٗأْ ٠خٍك اٌشغثاخ ػٓ هش٠وك ظؼوً اٌّغورٍٙه 

 ٚظٛد ٘زٖ اٌؽاظح فئْ اٌشغثح لا ذظٙش. . ٚإرا ٌُ ٠رؼشف الإٔغاْ ػٍٝ)تٛاعطح اٌرش٠ٚط( ذؾثغ ؼاظاذٗ

 

فاٌطٍة ٘ٛ سغثح ذقاؼثٙا لٛج  Demandاٌطٍب ٌٕٚفشق أ٠ناً ِا ت١ٓ اٌؽاظح ٚ اٌشغثح ٚت١ٓ  

ؽووشائ١ح، ٚلا ذظٙووش أِوواَ إٌّؾوو ج فشفووح ذغوو٠ٛم١ح ٌّعووشد ٚظووٛد اٌؽاظوواخ ٚاٌشغثوواخ، ٚإّٔووا ذظٙووش 

 -إرا ِووا ٚظووذخ اٌؼٕافووش اٌصلاشووح )اٌؽاظووحاٌفشفووح اٌرغوو٠ٛم١ح إرا ِووا ألرشٔوود اٌشغثووح تٛظووٛد اٌمووذسج، ٚ

  Effective Demandاٌمذسج( ظٙش ِا ٠غّٝ تاٌطٍة اٌفؼاي  -اٌشغثح

  
 

 Marketing Mixحعشيف اٌّضيج اٌخسٛيمٝ . 6

 
" ِعّٛػح ِٓ اٌؼٕافوش ٚاٌّرر١وشاخ اٌروٝ  أسخمش عٍّاء اٌخسٛيك عٍٝ حعشيف اٌّضيج اٌخسٛيمٝ بأٔٗ

٠ّىٓ اٌرؽىُ ف١ٙوا ٚاٌغو١طشج ػ١ٍٙوا ِوٓ ظأوة إٌّؾو ج، ٌرؽم١وك أ٘وذافٙا اٌرغو٠ٛم١ح ِوٓ خولاي الإذقواي 

 تاٌّغرٍٙى١ٓ، ٚاٌر ش١ش ف١ُٙ لإذخار اٌمشاساخ اٌؾشائ١ح تؾىً إ٠عاتٝ".
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اٌروٝ ذىوْٛ ِٕٙوا ٘وزا اٌّوض٠ط فوٝ  ٖ ػٍوٝ أْ اٌؼٕافوش اٌشئ١غو١حءٚلذ أذفك ِؼظُ سظاي اٌرغ٠ٛك ٚخثشا 

 4p اٌثذا٠ح ٘ٝ أستؼح ػٕافش سئ١غ١ح:

 

 أٚاٌغٍؼح أٚ اٌخذِح. Productإٌّرط  -

  .٠ٚؼٕٝ اٌغ١اعح اٌرغؼ١ش٠ح Priceاٌغؼش  -

 ٌٍغٍؼح أٚ اٌخذِح.ٚذؼٕٝ ظ١ّغ ػٕافش اٌّض٠ط اٌرش٠ٚعٝ  Promotionاٌرش٠ٚط )اٌرٕؾ١و(  -

  Placeاٌّىاْ )اٌرٛص٠غ(  -

  

 
 

ِغ الأخز تالإػرثاس أْ خثشاء اٌرغ٠ٛك فٝ وً لطاع أمافٛا ٌٙزا اٌّوض٠ط ٚفمواً ٌطث١ؼوح ِعواٌُٙ، 

أموافٛا اٌؼذ٠وذ ِوٓ اٌؼٕافوش اٌروٝ ٚظوذٚا أٔٙوا ِرفاػٍوح ِوغ اٌؼٕافوش اٌغواتك  فخبشاء صٕاعت اٌسيادت

 :ِصلاً  روش٘ا ِٚؤششج ػٍٝ لشاس اٌّغرٍٙه تاٌؾشاء، ِٚٓ ٘زٖ اٌؼٕافش

 

   Brand Nameاعُ إٌّرط  -

 Market Research الأعٛاقتؽٛز  -

 Human Resourcesاٌؼٕقش اٌثؾشٜ  -

 Displayاٌؼشك  -
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 Promotionرأياً: اٌخشٚيج )اٌخٕشيظ( 
 

 حعشيف اٌخشٚيج. 1
 

 .نسمع قول "روج للشىء" أى تكلم أحدهم بشىء من المديح حول شىء بعينه
 

تئِووذاد اٌّغوورٍٙه تاٌّؼٍِٛوواخ ػووٓ اٌّضا٠ووا اٌخافووح تاٌغووٍؼح أٚ اٌرووٝ ذمووَٛ ِعّٛػووح ِووٓ اٌعٙووٛد "٘ووٛ 

تّموذسذٙا ػٍوٝ إؽوثاع اؼر١اظاذوٗ ٚرٌوه ت١ّّضاذٙوا اٌخذِح أٚ فىوشج ِؼ١ٕوح، ٚإشواسج ا٘رّاِوٗ تٙوا ٚإلٕاػوٗ 

ٚرٌوه فوٝ عوث١ً ص٠وادج ؼعوُ ، تٙذف دفؼوٗ إٌوٝ اذخوار لوشاس تؾوشائٙا شوُ الاعورّشاس تاعورؼّاٌٙا ِغورمثلاً 

 ."ّٔٛ ؼعُ اٌّث١ؼاخ ٚتاٌراٌٝ الإ٠شاداخ ٚالأستاغ راٌٝػ١ٍٙا، ٚتاٌ اٌطٍة

  

لخققدمات السققياحية لنطبققق التعريققس السققابق علققى التققرويا  ققى أى مجققال بمققا  ققى ذلققك التققرويا يو
 للسائحين.

 
 . الاحصاي جٛ٘ش عٍّيت اٌخشٚيـج2
 

يقققوم التققرويا  ققى جققوهرل علققى عمليققة "الإتكققال" سققواء بشققكل مباشققر أو غيققر مباشققر بققين  
المنشقق ك كطققرس "مرسققل" وبققين الايققر عأ ققرادظ جمعيققاتظ منتمققات  كطققرس "مسققتقبل"ظ وذلققك لنقققل 
"رسالة" معينة ذات معنى محدد عن طريق "وسيلة" معينقة عمباشقرك أو غيقر مباشقرك  وذلقك باقر  
ترك ت ثير معين. هذا الت ثير هقو الدقدس مقن عمليقة التقروياظ وبقذلك  قان النجقاي  قى عمليقة التقرويا 

 ط بالنجاي  ى عملية الإتكال.يرتب

 
 
 عملية الإتصال -
 

تعريقققس الجمدقققور بالمنتمقققة وسياسقققاتدا عالمعر قققة المتبادلقققة  تدقققدس عمليقققة الإتكقققال  لقققى   
ومنتجاتدا أو خدماتدا و قناعه بدا والت ثير على سلوك هذا الجمدور و تجاهاته ب ن تكون  يجابيةظ ممقا 

عن طريق عملية الإتكال تتعرس المنتمة على  تجاهات أيضاً يساعد المنتمة على تحقيق أهدا دا. و
الجمدور وآرائه  يمكندا بذلك رسم السياسات وتقديم الخدمات والمنتجات بالشكل الذى يلقى  قبالاً مقن 

 الجمدور عالمستدلكين المستدد ين .
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نتققراً  ن  ظلمنشقق ت السققياحيةللمنتمققات أو و ققى كققناعة السققياحةظ نجققاي عمليققة الاتكققال مدققم جققداً ل
 ققان ظ ولقذلك عخدمقة سقياحية  المقروجين  قى المجقال السقياحى يقومقون بقالترويا لمنققتا غيقر ملمقو 

المسققتدلك بشقراء شقىء لا يقرالظ ولقذا  السقبيل الوحيققد عالسقائح  لإقنقاع  كقعبةعمليقة الإتكقال  مدمقة
 هو تحقيق النجاي  ى الإتكال به. السائحلجذب 

 
 نموذج لعملية الإتصال

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Receiverالمرسل إلية )المستقبل(  -أ
 

 ةدراسقٚ الإتكال الناجحقة يجقب البقدء أولاً بتحديقد الجمدقور المسقتددس عمسقتقبل الرسقالة  ى عملية 
 ن هذا الجمدقور هقو القذى  .خكائكه الديموغرا ية والاقتكادية والاجتماعية و تجاهاته وتفضيلاته

سيحدد ماذا سيتم قوله وطريقة عر  الرسقالة ومكقان عرضقدا وتوقيقت عرضقدا وكقذلك مقن سقيقوم 
التعققرس علققى دوا ققع السققائحين واتجاهققاتدم . وهققو مققا ينطبققق علققى المققروج السققياحى مققن بعرضققدا

 .التى سيتوجه بدا  ليدمالمناسبة يستطيع كياغة الرسالة الترويجية ظ حتى وتفضيلاتدم
 

عمقن دولقة  خقرى  أيضاً من الضرورى مراعاك الإختلا ات القائمة بين المستدلكين مقن سقوق رخقر 
 ن مثقل هقذل الإختلا قات تلعقب دوراً هامقاً  قى تشقكيل المتدقر داخل نف  البلقد  عمن منطقة  خرى 

 الترويجى ا كثر ملائمة.
 
 
 
 
 

 

 

 إٌٝ                      ٚسيٍتأٜ   ِٓ                 ِارا ٔمٛي                    

 

 اٌّشسً

 

 اٌشساٌت

ِٕافز 

الإحصاي 

 )اٌٛسيٍت(

 اٌّسخٍُ

 اٌّسخمبً

اٌّعٍِٛاث 

 اٌّشحذة

Feed Back 
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  Methodالوسيلة  -ب
 المناسبة الرسالة الترويجية  انه يجب  ختيار وسائل الإتكالببعد تحديد المستدلك المستددس  

 للوكول  ليدمظ وهناك نوعان ممن وسائل الإتكال: الوسائل الشخكية والوسائل غير الشخكية.
 
وهقى التققى تتكقل مباشقرك بالمسقتدلك المسققتددسظ وهنقاك أربعقة أنقواع مققن  الوساالل الخصصاية  -

 الإتكالات الشخكية:
 

  رجققال البيقع والعلاقققات العامققة حيقت يققتم الإتكقال الشخكققى بالمسققتدلك  مثقل ممثلا  المنممااة
 ومحاولة الت ثير عليه.

 

   لمحاولققة التقق ثير علققى المسققتدلكينظ لمققا يكققون لدققذل  مسااتقلةالخصصاايا  بالاسققتعانة المنشقق ك
 والشديرك. الشخكيات من خبرك مثل الإستشاريين والشخكيات العامة

 

 قاء وا قراد ا سقرك ولامقلاء العمقل والدراسقة القذى يتق ثر الفقرد مثقل ا كقد القنوا  الاجتماعية
 بدم.

 

   المنطوقاة الكلماةالإتكال عن طريقق Word of Mouth وهقى تنتققل مقن  قرد رخقر وتعقد :
 لمعلومات بالنسبة للمستدلكين.لساسياً أهذل ا حاديت وا قاويل مكدراً قوياً و

 
 
وهى لا تتضمن لقاءاً شخكياً بقين كقل مقن   (الجماهيريةوسالل الاتصال ) الوسالل غير الخصصية -

  .وتنشيط المبيعاتوالدعاية الإعلان مثلاً: المرسل والمستقبل ولكن يتم  نتقال المعلومات من خلال 
  

   Messageالرسالة  -ج
 

يتم تكميم الرسالة المناسبة للجمدور والتى تسقتللام دراسقة جيقدك للجمدقورظ وبنقاء علقى تلقك   
 الدراسة يتم تحديد محتويات الرسالة.

 
ودعايققات قققد يكققون محتققوى الرسققالة وأهققدا دا تعليميققة أو  رشققادية عمثققل بققراما و علانققات  

ن تذكيرية أو  قناعيقةظ والرسقالة تستددس نشر الوعى السياحى بين  ئات المجتمع المضيس ظ وقد تكو
 لقى واضقح با  النتر عن الطريقة المتبعة  ى نقلدا يجب أن تحقق غرضاً واحداً وهو نقل المعنقى 

 قى الرسقالةظ وكقياغتدا   الإبتكقار والإبقداععضمن العوامل الرئيسية لنجقاي الرسقالة ومن المستقبلظ 
وجعلدققا جاذبققة لانتبققالظ مثيققرك لإهتمققام السققائحظ وقققادرك علققى جعلققه يتخققذ قققرار بالإسققتجابة لمضققمون 

 الرسالة والقيام بالشراء.
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 Senderالمرسل  -د.
 

والمرسققل قققد يكققون المنتمققة ذاتدققا أو أحققد  ظوهققو مققن يقققوم بارسققال المعلومققات  لققى المسققتقبل 
أو أحققد ا  ققراد المحايققدين عشخكققية مسققتقلة  يسققتعان بققه لتقققديم المعلومققةظ مثققل رجققال البيققع لققديدا 

الإستعانة بنجوم المجتمع  ى الفن أو كرك القدم  ى التدور والتقرويا للمقكقد السقياحى  قى القدعايات 
 والإعلانات السياحية.

 
ذيقققة عالتا عقققن طريقققق المعلومقققات المرتقققدكالمسقققتقبل  سقققتجابة مقققدى ويققققوم المرسقققل بقيقققا   
ظ وهققى هامققة جققداً  ندققا توضققح مققدى نجققاي عمليققة الإتكققالظ وعققن طريققق Feed Backالعكسققية 

المعلومققات المرتققدك يققتم تعققديل أسققلوب التققرويا المسققتخدم بالقققدر الققذى يواجققه أى  نحققراس  ققى تفدققم 
 الرسالة.

 
 

 . أ٘ذاف اٌخشٚيـج3

 
 

من أهقداس التقرويا الرئيسقية بنقاء المعر قة والاهتمقام بالمنتجقات لقدى المسقتدلكين مقن خقلال  -
تقققديم مختلققس المعلومققات والبيانققات عققن السققلعة أو الخدمققة  ققى ا وقققات المناسققبة وبواسققطة 

خاكة  ي المراحل ا ولى من  دخال منتا جديقد للسقوقظ أو  قى  الوسائل الترويجية المناسبة.
 ت كبيرك على المنتجات الموجودك بالفعل.حالة تاييرا

 
تقذكير المسقتدلكين مقن مختلقس  ئقاتدم لو  مقاومة الجدود الترويجية للمنا سقينليددس الترويا  -

هقذا الدقدس وظ  بالسلعة أو الخدمة من وقت رخر عاستمرار  رتباط العميل بالسقلعة أو الخدمقة
نحو السلعة  لمستدلكينا  Loyalty الترويجى ضرورياً حيت أنه يكل  لى تعميق درجة ولاء

 ظ خاكة التى تلت لسنوات طويلة با سواق.لماركات المنا سين دميمنع تحولوأو الخدمةظ 

 

نحقو سقلعة أو خدمقة معينقة العمل على تايير الإتجاهات وارراء السلوكية السلبية للمسقتدلكين  -
لققة  قنققاع المسقققتدلكين محاوو لققى  تجاهققات وآراء  يجابيققة. ومحاولققة تحويلدققا  ققى ا سققواق 

المستدد ين والمحتملين بالمنقا ع أو الفوائقد التقى تهديدقا السقلعة أو الخدمقة والتقى سقتهدى  لقى 
  شباع حاجاتدم ورغبتدم بشكل مر .
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 "الإنتاج الكبير" كماً وتنوعاً يسعى الترويا  لى تسويق وتكريس هذا الكم الضخم من الإنتاج  -

  .التطور العلمى والتكنولوجى والخدمات الذى تضاعس معلمختلس المنتجات والسلع 

 
مقع  ظ خاكقةتسقويق وبيقع السقلع والخقدمات محليقاً و قليميقاً وعالميقاً   لى الفعاليددس الترويا  -

منقتا محكقورك  قى السقوق أى تعد أسقواق لم حيت  وتحرير ا سواق العالميةتاهرك العولمة 
خاكقة أن التقرويا اكقبح  ظو قليميقاً وعالميقاً سقواق واسقعة محليقاً  قطظ بقل أكقبحت أ ىالمحل

أكثر سدولة و نتشاراً وكثا ة مع تطقور التكنولوجيقا ووسقائل الاتكقال والتواكقل الاجتمقاعى 
 والتى أكبحت تعتمد على الاعلان والترويا للسلع والخدمات لتحقيق المكاسب الربحية.

 
أثبقت الواققع العملقى أن النشقاط ت الت ثير المباشر على قرار المستدلك. حييددس الترويا  لى  -

و قنقاع العمقلاء باتمقام وتحفيلا الطلب  اثارك الاهتمام الترويجى الناجح يهثر بشكل مباشر على
لشقرائدا مسقبقاظً بقل أن ققرار الشقراء عائقد  لقى تق ثير نشقاط  خطقط نسقلعً لقم يكقل عملية شراء

أو  المسققتدلك بالشققراء ترويجققى معققين كققالإعلان مققثلاً أو قققدرك رجققل المبيعققات علققى  قنققاع
سقاعد ..وغيرهقا ممقا يمثقل تخفقي  السقعر لفتقرل محقددل  ا سقاليب الترويجيقةبع  استخدام 

 .العميل على سرعه  تخاذ القرار
 

 

ٌووذٜ ر٘ووٓ ِغوورٍٙى١ٙا خافووح ػّلائٙووا   brand ذؼض٠ووض اٌؼلاِووح اٌرعاس٠ووح٠ٙووذف اٌرووش٠ٚط إٌووٝ  -

وتققدعيم ارراء الحاليققة الإيجابيققة للمسققتدلكين حققول السققلعة أو الخدمققة وذلققك بدققدس  اٌووذائ١ّٓ،
ِٚؽولاخ ٚاٌفٕوادق ؽوشواخ اٌط١وشاْ  ِوصلاً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؾوشواخ ٌزٌه د عدم لشرائدا باستمرار. 

اٌث١ووغ تاٌرعضئووح ذىووافٝء ػّلائٙووا ا١ٌّّووض٠ٓ تؼووشٚك ذش٠ٚع١ووح خافووح ِصووً ػووشٚك خافووح 

  .ٚ٘ىزا...ذخف١ناخ فٟ الأعؼاس لغائُ ِٚثاؽشج تاٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ 
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 Promotion Mixاٌّضيج اٌخشٚيجٝ )اٌخٕشيطٝ( . 4
 

 
 
 

أختلفت آراء الخبراء حول تحديد عناكر الملايا الترويجىظ و ن أجتمعت آراء الخبراء علقى  
الدعايققةظ الإعققلانظ ععققدد مققن العناكققر التققى تعتمققد عليدققا المنشقق ت  ققى مختلققس المجققالاتظ أهمدققا: 

. وعقادك لا يقتم الإعتمقاد  العلاقات العامةظ البيع الشخكىظ ترويا المبيعاتظ المعار  والمدرجانات
على وسيلة واحدك  قطظ و نما عمل ملايا من بع  أو كقل العناكقر السقابقة و ققاً لفهقداس المرجقوك 

 والميلاانية المحددك للترويا.
 

  Advertisingالإعـلان 
 

ة والوسققيلة السققاحرك المسققيطرك علققى عكققر ب كملققهظ  دققو العنكققر الرئيسققى مققن الإعققلان تلققك الكلمقق
 .عناكر الملايا الترويجى

  
  تعريف الإعلان

مد وعة ا جر تسقتددس جمدقور محقدد مقن عجماهيرية   نية جذابة " وسيلة  تكال غير شخكية  هو
 خلال الوسائل الإعلانية المختلفة لتقديم وترويا ا  كار والسلع والخدمات". 

 



15 

 

 أهمية الإعلان 
 
أن الإعلان يققوم باجتقذاب أكبقر  حيتبشكل كبيرظ  للمنتج أو المعلنتتدر أهمية الإعلان بالنسبة  .1

دون غيرهقا مقن السقلع أو الخقدمات المنا سقةظ  عدد ممكن من المستدلكين لشراء سقلعته أو خدمتقه
عالوسطاء  و غقرائدم بالتعامقل مقع السقلعة أو الخدمقة المعلقن  المولاعين أو الوكلاء يجذبكما أنه 
 عندا.

 
مثققل وكققالات السققفر والسققياحة التققى تبيققع تققذاكر  لمققولاع عالققوكلاء أو الوسققطاء الاعققلان يسققاعد ا .2

والاققرس  الطيققران عققن شققركات الطيققرانظ أو البققراما السققياحية عققن منتمققى الققرحلات السققياحية
.  قد يجد المولاعين معاناك  ى تكقريس السقلع  أو الخقدمات مقا لقم تكقن هنقاك الفندقية عن الفنادق

 .ى المستدلكينجدود  علانية عبر عدك وسائل  علانية ذات تاثير عل

 
لكل مستدلك تفضيلات خاكة به  ى السلع أو الخدمات التقى يحقب أن يقتنيدقا  عللمستدلك بالنسبة  .3

لإشباع حاجاتهظ  الإعلان يعمل على توجيه المستدلك  لى السلع أو الخدمات التى تتناسب مع هذل 
درجقة مقن التق ثير علقى ظ وأحيانقاً ققد يكقل الإعقلان  لقى سواء من السقلع أو الخقدمات التفضيلات

 المستدلك  يقوم بتايير تفضيلات هذا المستدلك لاتجال الذى يسعى  ليه الإعلان.

 
والتقرويا مقن كخقدمات غيقر ملموسقة لاعلان أهمية كبيرك  ى ترويا الخقدمات عمثقل السقياحة    .4

لخقدمات بقرالا الخكقائو والملاايقا التقى تحققدقا السقلع أو ا خلاله للميلاات التنا سية. عقن طريقق 
حينمقا تعلقن  حقدى شقركات الطيقران عقن ميلاتدقا النسقبية التنا سقية مقن خقلال للمستدلك عالسائح  

تركيلا  علاندقا علقى عوكقول طائراتدقا ورحلاتدقا الجويقة  قى المواعيقد المحقددك سقلفاظً أو درجقة 
مثققل ظ للسققائحبمققهثرات نفسققية معينققة تحقققق الإشققباع أو ربققط الاعققلان  الر اهيققة علققى طائراتدققا .

حاجة السائح  لى التر يقة اعلانات المقاكد السياحية والقرى السياحية والمنتجعات والتركيلا على 
 ومثال ذلك عن النف  ولايارك أماكن مختلفة سعياً وراء التايير.

 
 

 أنواع الإعـلان

 من العر  السابق  هداس الإعلان يمكن تحديد أهم أنواع الإعلانات كما يلى:
 
 عريفى . لتعريس المستدلك بكا ة المعلومات عن السلعة أو الخدمة ومنتجدا. علان  علامى عت .1
 عققلان  رشققادى عتعليمققى . لتوضققيح كيفيققة اسققتخدام السققلعة وكققيانتدا أو الحكققول علققى الخدمققةظ  .2

 وا ماكن التى تباع  يدا أو تقدم  يدا.

دائل ا خقرى  علان تنا سى. ويددس لإبقرالا خكقائو سقلعة أو خدمقة مميقلاك عقن غيرهقا مقن البق .3
 المطروحة بالسوق.

  علان د اعى. للرد على الإعلانات التنا سية. .4

 علان تقذكيرى. لتقذكير المسقتدلكين بالسقلع والخقدمات الموجقودك با سقواقظ ويقتم اللجقوء  ليقه  قى  .5
 حالة تعدد البدائل  ى السوقظ أو  ى حالة تقلو حجم المبيعات بعد  ترك من عدم الإعلان.
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 صصالص الإعلان الفعال 

 
 وطبيعة المنتا أو الخدمة المعلن عندا. المستدلكودراسة  ا سواقبحوت نتائا أن يعتمد على  .1

لوسيلة المناسبة لنشر الإعلانظ و ختيار الوقت المناسبظ وضرورك تقييم الحملات التحديد الدقيق ل .2
 الإعلانية.

 الترويجية ا خرى.أن يكون هناك تكامل بين الإعلان وأوجه ا نشطة  .3
 أن يكون الإعلان عن سلعة أو خدمة أو  كرك ذات منفعة حقيقية للمعلن  ليه. .4

حتى يهدى دورل  ى  كمميلا بكوركمرئية   -مقروءك -تكميم الإعلان أياً كانت وسيلته عمسموعة .5
 جذب  نتبال المستدد ين و قناعدم وحثدم على الشراء.

 دم  خفاء أى معلومات أساسية.ودقة معلوماتهظ وع ى الإعلانكدق محتو .6

ألا يحتوى الإعلان على اسم أو كورك أو شدادك شقخو معقين دون الحكقول علقى موا قتقه قبقل  .7
 النشر.

 
 

 Advertising Campaignالحملة الإعلانية 
   

هقى مجموعققة أنشقطة  علانيققة مخططقة ومسققتمرك خقلال  تققرك لامنيقة معينققةظ مقن المعلققن  لقى عملائققه 
مثقل هامة وتحتاج لميلاانية قوية ومتوققع لدقا تق ثيرات كبيقرك. أهداس معينة  اتوالمرتقبينظ ذالحاليين 

مواجدققة تققاهرك  نخفققا  تقققديم سققلعة أو خدمققة جديققدكظ مواجدققة منا سققة مققن  حققدى السققلع البديلققةظ 
ظ مواجدققة شققائعة خاكققة بالمنشقق ك أو منتجاتدققا أو خققدماتداظ  عققلان تعققديلات  ققى السياسققات المبيعققات

تسققويقية للمنشقق ك أو قققرارات تسققويقية جديققدكظ تعريققس المسققتدلكين المققرتقبين باسققم تجققارى جديققد ال
Brand Name وجعلدم يفضلوندا عن غيرها من المنا سين. 
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 الحملا  الإعلانية السياحية

 
سيطرت الحملات الإعلانية الضقخمة علقى المجقال السقياحى  قى كقل أنحقاء العقالمظ وسقادت المنا سقة 
الإعلانيققة بققين المقاكققد السققياحية ومققوردى الخققدمات السققياحية مققن شققركات للطيققران  لققى شققركات 

كققالات السققياحة والسققفر ومنتمققى الققرحلات الشققاملة وسلاسققل الفنققادق العالميققة....وغيرهاظ سققواء وو
ظ الانترنقت ووسقائل التواكقل الاجتمقاعىباستخدام وسائل الإعقلان التقليديقة أو المسقتحدثة مندقا عبقر 

كذلك الكقراع الإعلانقى الشقر   قى المعقار  والبوركقات السقياحية العالميقةظ  علقى سقبيل المثقال 
مققن حيققت حجققم التعاقققدات  ا سققواق السققياحية العالميققةأكبققر وبوركققة لنققدن   ITBبوركققة بققرلين 

سقوق  علانيقة سقياحية  قى  والتقى تعقد أكبقروالمشاركة العالمية وحجم الندوات وا حقدات والفعاليقات 
الإهتمقام المتلاايقد مققن المقاكقد السقياحية ومققوردى الخقدمات السقياحية بققالحملات  يكققونالعقالمظ حيقت 

الجذابققة  ققى حملاتدققا الإعلانيققةظ وهققى  Slogansالإعلانيققة الكبيققركظ وخاكققة اسققتخدام الشققعارات 
ل الحملات التى تكممدا شركات متخككة  ى  نون الإعلام والإعلان والعلاقات العامة.  علقى سقبي

المثال كان هناك ققدر هائقل مقن الشقعارات الممثلقة للمقاكقد السقياحيةظ والتقى مثلقت عنقوان الحمقلات 
 الإعلانية لدذل الدول أو المقاكد السياحية مثل:

 
 علو كان السفر حبك  البرالايل هى قدرك  -
 قبرو  -عنحن نعمل  جلك -

 الدند  -عا تح عينيك على الدند -

  السعودية -ععيش السعودية -

 مكر  -البيت بيتك عمكر -

 أيرلندا  -ععش حياك مختلفة -
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   Publicityالدعايــة 
 

 تعريف الدعاية
لجعلدقا تتخقذ  تجاهقاً  راء ومعتققدات الجمقاهيرآلتقاثير علقى التى تدقدس ل حدى أساليب الترويا أندا " 

ظ والتشقبع بدقا هقذل الاتجاهقاتمعيناً بكورك  يجابية أو سلبية  ى محاولة لتديئة نفسيات ا  راد لقبول 
قكققة  خباريققة عققن المنشقق ك أو مققن خققلال  المسققتدلكينمققن اتجاهققات ومواقققس  ئققات أو التقق ثير علققى 

. طيبقة عقن الشقركة ومنتجاتدقا Mental Imageتكقوين كقورك ذهنيقة بما يدعم  ظمنتجاتدا وخدماتدا
 ".نشر بيانات أو أخبارمن خلال  تشويه الحقائق وتحريفدا ى بع  ا حيان على تلج  الدعاية قد و
 

وتسققتخدم الدعايققة لإيجققاد علاقققة طيبققة بققين الشققركة وكققل مققن عامققة الجمدققور والمسققتدلكين ورجققال 
ا عمال والمسئولين الحكومين والمجتمع بكفة عامةظ و رساء الكقورك الإيجابيقة عقن المنشق كظ وهقو 

ظ ماتدامنتجاتدققا أو خققدل يققروجمققا يققنعك   يجابيققاً  ققى دعققم العلامققة التجاريققة للمنشقق ك بققين النققا ظ بمققا 
مثققل دعايققات بعقق  المهسسققات عققن أعمققالدم الخيريققة وخدمققة المجتمققع  وبالتقالى نمققو حجققم مبيعاتدققا.

 ودعم قضايال السياسية او الاجتماعية وتوجداته الاقتكادية.
 
 قيام  حدى سلاسل الفنادق الكبرى بنشر أخبار بالكحس و ى المجقلات السقياحية :دعاية  يجابية لامث

عقن مسقاهمتدا بالتعقاون مقع ا جدقلاك البيئيقة  قى المقاكقد السقياحية  قى تجميقل ية والوسائل الالكترون
المجتمع المحيط بفنادقداظ وموائمة أنشطتدا الفندقية مع البيئة وحكولدا على شدادات دوليقة بقذلك. أو 
اهتمققام الكتققاب السققياحيين بعققر  مسققاهمات  حققدى الشققركات السققياحية  ققى خدمققة المجتمققع بتنتققيم 

أو تقققديم رحققلات سققياحية مخفضققة للعققائلات ا قققل  للحكققول علققى رحققلات للعمققرك مجانققاً مسققابقات 
 ...وهكذا بما يدعم كورك المنش ك السياحية  يجابياً  ى المجتمع.دخلاً 
 

مثال دعاية سلبية: الدعايات السوداء التى تطلقدا بع  الدول السياحية  ى منا سقتدا مقع دول سقياحية 
يع نشر ا خبقار السقلبية عندقا بمقا يقهدى لتاييقر تفضقيلات وأولويقات أخرى عن طريق تضخيم وتوس

 عتركيا واليونان . السائحين  ى اختياراتدم للمقاكد السياحية.
   

 وسالل الدعايـة

 
  . وتتمثققل  ققى الكققحس والمجققلات والنشققرات ودعايققات الحققائط والملكقققات.الوسااالل المطبوعااة -

بققين  التقليديققة التققى كانققت شققائعةمققن أكثققر وسققائل الدعايققة  Pamphletsوتعتبققر النشققرات الدعائيققة 

ويتعين على هذل النشقرات مراعقاك ومالاالت متواجدك. الدول السياحية وشركات الطيران والسياحةظ 
كا ة اهتمامات السائحين المرتقبين من جميع ا سواق السياحية. كما يعيقر السقائحون اهتمامقاً كبيقراً 

لما تحتويه من معلومات شقاملة عقن الماريقات السقياحية وأسقعار الحمقلات  للكتيبات السياحية نتراً 
وتحولت ا ن الكتيبات الدعائية السياحية  وأسعار الفنادق ووسائل النقل وحالات الجو... وغير ذلك.

  لى جانب الشكل التقليدى  لى شكل آخر  لكترونى بتحميلدا من المواقع الإلكترونية السياحية.
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أغلققب ا جدققلاك السققياحية الرسققمية تدققتم باكققدار مجققلات سققياحيةظ وتركققلا  هتمامدققا  كمققا أن 
خاكة على الدعاية غير المباشقرك التقى تنتجدقا المققالات التقى يحررهقا الكتقاب السقياحيين والمققالات 

 العلمية والملاحتات وا حدات الثقا ية والرياضية...وما  لى غير ذلك.
 
. وتشمل جميع أنماط الاتكال اللفتى واللقاءات الشفوية مثل المناقشقات الوسالل اللفمية والصوتية -

 كققذلك .وا ناشققيد القوميققةعمقطوعققات موسققيقية معينققة مشققدورك  ققى كققل دولققة  والخطققب وا غققانى 
التققى يمارسققدا السققائحون الققذين سققبق لدققم لايققارك المقاكققد  Word of Mouth الكلمققة المنطوقققة

عققالدم وآرائدققم  ققى المقكققد وينقلوندققا للمحيطققين بدققم مققن أكققدقاء السقياحيةظ ويعبققرون عققن ردود أ 
 وجيران ولاملاء عمل واقارب..

 
. وهقى الوسقائل التقى يقدركدا الإنسقان بكقورك ملموسقة وواقعيقة مثقل والملموساة الوسالل المرلياة -

.وغيرهققا ممققا تحملققه مققن معققانى ..والكققور الفوتوغرا يققةوالتققذكارات السققياحية  سققتخدام التماثيققل 
 لالات معينة وتستخدم  ى الدعاية. وخاكة تلك التى يستخدمدا السائحين عند عودتدم لبلادهم.ود
 
وهى الوسائل التى تجمع بين الكوت والكورك مثل ا  لام السينمائية الوسالل الصوتية والمرلية.  -

والتواكقل الاجتمقاعى  عالإنترنقت  وأجدلاك الاتكال والتواكل الحديثقة المعتمقدك علقىوالتلفلايونية 
واستضا ة ا حدات العالمية رياضقية أو  نيقة  الاحتفالاتكذلك و ومشاركة ونشر التجارب السياحية

 وغيرها.... مثل كا  العالم أو ا ولمبياد أو مدرجانات السينما العالمية
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  Public Relationالعلاقا  العامة 
 

  تعريف )العلاقا  العامة(
 المستمر بين المنتمة وجماهيرهاالتواكل والتفاهم ب ندا "جدود مخططة ومرسومة يقكد مندا  قامة 

 ". عخارجية  وبين  دارك المنتمة ومواردها البشرية عداخلية 
 

 
 

  أهمية العلاقا  العامة
حالققة سققوء العلاقققة بققين ظ  ن  ققى الخدميققةالسققلعية أو للمنشقق ت  العلاقققات العامققة مققهثرك بشققكل كبيققر

لإسقتبدالدا بمنشق ك ومنقتا آخقر أو مققدم خدمقة آخقر خاكقة  قى تقل المنش ك وعملاءها  قد يضطرون 
الفندق الذى يققدم شركة الطيران أو .  على سبيل المثال  ى كناعة السياحةظ تعدد وتنوع البدائل حالياً 

م العمقلاء العديقد مقن الفنقادق مقن نفق  خدمة غير جيدك أو يتعامل مع عملائه بطريقة غير لائقةظ   ما
 الدرجة والمستوى.

 
وأكقبحت كا قة المنشقق ت  قى مختلققس المجقالات السقلعية أو الخدميققة تحقرو علققى أن يشقتمل هيكلدققا 

بقين المنشق ك ومختلقس  العلاقات القويةالتنتيمى على  دارك عقسم  مستقل للعلاقات العامة للحفات على 
  ئات جمدورها.

 
مقن خقلال لباقى عناكر المقلايا الترويجقى لاقات العامة  ى تحقيق ا هداس الترويجية كما تساعد الع

العمل على تكوين كورك طيبة عن المنش ك أمام الفئات المختلفة مقن الجمقاهير التقى تتعامقل معدقاظ أو 
ذات الكلة به من مستدلكين ومقوردين ووسقطاء ومقولاعين ونقابقات العمقال ورجقال الكقحا ة...مما 

وبالتقالى ى تحسين كورك المنش ك أمام جمدورهقاظ ولايقادك الثققة  يدقا و قى سقلعدا أو خقدماتداظ يسدم  
 عند تقديم  علان مثلاً عن منتا الشركة أو خدماتدا يلقى رواجاً وت ثيراً كبيراً بين الجمدور.
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   ومالف العلاقا  العامةأهم 
 
  .الجماهير علاقات قوية معتخطيط وتنفيذ وتقييم براما العلاقات العامة تهدى  لى . 1
ظ والتواكققل مققع الديئققات المختلفققة تلاويققد المنتمققة بكا ققة التطققورات التققى تحققدت  ققى الققرأى العققام. 2

 .بالمجتمع ومكادر المعلومات والكحا ة وقادك الرأى...وغيرهم
بققين الإدارك والعققاملين والعمققل علققى تطققوير شققعور العققاملين العامققة الداخليققة  تحسققين العلاقققات. 3

 بالإنتماء للمنش كظ وذلك من خلال معر ة مشاكلدم و العمل على حلدا.

ومحاولة تكحيح أسقباب  وأطراس العلاقة ا خرىتلقى و حو الشكاوى المقدمة من المستدلكين . 4
 Guestعلاققققات العمقققلاء   ع دارك قققى الفنقققادق ظ وتدقققر  قققى السقققنوات ا خيقققرك هقققذل الشقققكاوى

Relation. 

 جدلاك  يما يتعلق بالكورك العامة المرغوب  ى تكويندا عن المنش ك  لادارك تقديم النكح والرأى. 5
النكقح بخكقوو ا سقماء والتكقميمات ووكالات الإعقلان ووسقائل النشقر والكقحا ةظ الاعلام و

بالشكل الذى يساعد  ى تكقوين الكقورك  والشعارات وا لوان التى يمكن أن تستخدمدا هذل الجدات
 الذهنية المناسبة. 

 وسقائل الإيضقاي المسقاعدك وا  قلام الوثائقيقةوتقديم النكح والرأى بخكوو عمقل المطبوعقات . 7
التى تحتوى على مضمون جيد يعك  مكانة المنشق ك مثقل: التققارير السقنوية والنشقرات والمجقلات 

 .المتخككة التى تتضمن الإنجالاات
وعقققققد  العامققققة المعققققار  و المقققهتمرات والنققققدوات واللققققاءاتتخطقققيط وتنفيققققذ المشقققاركة  ققققى . 8

المحاضرات  ى المهسسات التعليميقة والخدميقة العامقة كقى يتعقرس أ قراد هقذا المجتمقع بالخقدمات 
عمثققل معققار  المنشقق ت والمهسسققات داخققل  التققى تقققدمدا المنشقق ك و نجالااتدققا مققن حققين رخققر.

 أو المولات التجارية الكبرى... .الجامعات مثلاً 
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 وف  مجال السياحة تتمثل أهم ومالف العلاقا  العامة ف  
 
ومعلومقات مدعمقة بالكقوت والكقورك والتجربقة بيانقات  مداد وسقائل الاعقلام والنشقر المختلفقة ب  .1

تطوراتققه مقكققد و كققل بالوالخققدمات السققياحية  المعققالم السققياحية مقومققات الجققذب وللكققحا ة عققن 
 الإيجابية.

وا ن منكقات  للسقينما والتلفلايقونأو سقينمائية مروجقة للسقياحة  نتاج أ لام تسجيلية المساهمة  ى  .2
مثال ا لام هوليود  ى الإمقارات والمجقر أو رومقا أو  ينيسقيا أو المسلسقلات  .المشاهدك الإلكترونية

 التركية والدندية..وهكذا.
لموتفى شركات السياحة وشركات الطيران  Familiarization Tripsتنتيم الرحلات التعريفية  .3

 ا جنبية ومنتمى الرحلات الشاملة.

تنتيم ا سابيع السياحية  ى الدول ا جنبية المكدرك للسائحين وتتضمن هذل ا سابيع عادك حفلات  .4
ضية ومعقار  موسيقية و لكلورية ودعوات لتقديم الطعام الوطنى ب نواعه المختلفة ومسابقات ريا

مثال أسبوع سياحى مكرى  ى السقعوديةظ أو أسقبوع  ثقا ية وحضارية كالقطع ا ثرية...وغيرها.
 سياحى سعودى  ى لندن.

. وتكقون جوائلاهقا رحقلات سقياحية أو تنتيم مسابقات تقدور حقول أحقدات ومعقالم الدولقة السقياحية .5
  اقامات  ندقية مخفضة أو مجانية.

  .العالميةواللقاءات الاقليمية و ى المناسبات التذكارية  السياحية ولةتولايع هدايا من منتجات الد .6

 .مكدرك للسائحينعقد مهتمرات كحفية دورية  ى الدول التى تمثل أسواقاً  .7

الإشتراك  ى المعار  السياحية الدولية الدامقة التقى تمثقل تجمعقات سقياحية كبيقرك مثقل معقار   .8
 وبوركة ميلانو ومعر  الفيتور ب سبانيا... وغيرها.وبوركة لندن السياحية بوركة برلين 

 
 

 الجمهور المستهدف بالعلاقا  العامة

 
 تخاطب جدود العلاقات العامة نوعين من الجمدور بالنسبة للمنش ك وهما:

 
لا توجد منشق ك تسقتطيع أن تقنجح دون أن يكقون العقاملون بتلقك المنشق ك  الجمهور الداصل  للمنخؤة  -

المنشق ك ستفشقل  قى أداء عملدقا بكفقاءك و قى تحقيقق  غيقر ذلقك  قانالولاء والإنتمقاء لدقاظ بق يشعرون
أهدا دا.  العلاقات العامة الداخلية تددس  لقى ر قع درجقة ولاء العقاملين و نتمقائدم وشقعورهم بالثققة 
ق بققالنف  وتحقيققق الققذات والإحسققا  با مققان. بققل أن العلاقققات العامققة تلعققب دوراً حيويققاً  ققى تحقيقق

العلاقققات و المباشققر   للعققاملين مقن خققلال خطققوط الإتكققالJob Satisfactionعالرضقا الققوتيفى 
 شباع حاجاتدم المادية والاجتماعية وحل مشاكلدم وعلاج شكواهم....الخ.  مع العاملينظ والقوية 

 
هققو كققل مققن يتلقققى الرسققائل التققى توجددققا المنشقق ك خققارج  طارهققا  الجمهااور الصااارج  للمنخااؤة  -

نتيمققققىظ سققققواء المسققققتدلكين الندققققائيين أو المققققولاعين أو الوسققققطاء أو الكققققحا ة والإعققققلام أو الت
 الموردين....وسائر  ئات المجتمع.
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 Sales promotionتنخيط المبيعا  
 

  تعريف تنخيط المبيعا 
 

خقلال  تقرك لامنيقة قكقيرك ا جقلظ  من قيم  ضا ية أو حوا لا أو عقرو  ا نشطةمجموعة من ب نه "
حفلا المولاعين علقى بقذل جدقود وظ لإتخاذ قرار شراء  ورى للمنتاالعملاء وتحفيلا تستددس  ستمالة 

 أكبر لدعم السلعة أو الخدمة".

 
 

 يستخلو من التعريس السابق الحقائق التالية عن تنشيط المبيعات:
 

ظ مقنح وحقدك المتمثل ف  تقديم حوافز إضاافية للمخاتر  )التؤثير( يعتمد عل المبيعا  تنخيط  -
 ضا ية مجاناً للمشترى  ذا ما أشترى وحدتين من المنتا معاظً أو تقديم عينات مجانية تشقجيعاً 

..أو أى مقع المنقتا تققديم الدقداياوللعميل المحتمل على تجربة المنتا أمقلاً  قى قيامقه بالشقراءظ 
 قليلة الطلب. وتكلح مع السلع الراكدك والخدمات  أنشطة أخرى تمثل قيمة  ضا ية للمشترى.

 
ليشقجع المسقتدلكين أو المقولاعين   باالفترة الزمنياة القصايرة  المبيعاا  تنخايطإرتباط جهاود  -

 على الشراء خلال تلك الفترك.
 

ظ حيقت ققد ف  نفس الوق  المبيعا  يمكن أن توجه ف  ذا  الوق  لعدة أطراف تنخيطجهود  -
 توجه تجال المستدلك الندائىظ وتجال المولاعينظ وأيضاً تجال رجال البيع. 

 
: العينات المجانيةظ الكوبوناتظ الدداياظ رد جقلاء تتمثل  ى المبيعا  الموجهة للمستهلكتنخيط جهود 

 من ثمن السلعة بعد الشراءظ تخفي  على السعرظ بيع كمية أكبر بنف  سعر الكمية ا قل.
 

لحفققلاهم لبققذل جدققود بيعيققة أكبققر  لرجااال البياا للمااوزعين أو المبيعااا  الموجهااة  تنخاايطجهااود أمااا 
  همدا:  قامة المسابقات بين رجال البيعظ أو مقنحدم الدقداياظ أو لايقادك نسقبة العمولقة بعقد تحقيقق حجقم 

 مبيعات معين.
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 صطوا  وض  صطة تنخيط المبيعا 

 
 .المبيعات بكورك واضحة تنشيطتحديد وكياغة أهداس  -
  ختيار أسلوب تنشيط المبيعات المناسب. -

 .تنشيطالتحديد الدقيق للكمية المناسبة من السلع أوالمنتجات لل -

 .نشيطتحديد الإطار اللامنى لخطة الت -

 للمبيعات. التنشيط أو التكلفة تقدير نفقات -

 
 

 أساليب )طرق( تنخيط المبيعا 
 المبيعات وتطبيقاتدا  ى مجال السياحة تنشيط يما يلى عر   هم أساليب 

 
 

  تقديم العينا  المجانيةSamples 

 
المبيعقات  اعليقة  قى د قع المسقتدلك لتجربقة السقلعةظ  تنشقيطيعتبر تقديم العينات المجانية أكثر أنشقطة 

 ولكندا  ى نف  الوقت ا كثر تكلفة. وتستخدم هذل الوسقيلة عقادك  قى حالقة السقلع أو الخقدمات الجديقدك
 التى تتدر  ول مرك  ى ا سواق.

 
وممثلقى سياحياً. تقوم بع  الفنادق مثلاً بدعوك العملاء المحتملين وا عضقاء المقهثرين  قى المجتمقع 

لاقامة وتجربة خدمات ووحدات الفندق مجاناظً ممقا يسقاعد  دارك شركات السياحة ومنتمى الرحلات 
سقتفادك مقن نشقر ارراء الإيجابيقة للاائقرى الفنقدق المبيعات على بيقع مجموعقة مقن العققودظ وكقذلك الإ

 بش ن الخدمات المميلاك.
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   الكوبوناCoupons 

 
المبيعات وأكثرها  نتشاراً و اعليةظ  الكوبون هقو قسقيمة أو بطاققة تمقنح  تنشيطهى  حدى أقدم وسائل 

لمستخدمدا خكماً معينقاً عنقد شقراء منتجقات معينقة وربمقا  قى أوققات معينقةظ  قالكوبون يققدم خكقماً 
يشجع العملاء الحساسين لعامل السعرظ كما أنه يشجع العملاء المحتملقين علقى تجربقة وشقراء السقلعة 

مثل بطاقات وكوبونات الخكقم المباشقر مقن محقلات الملابق   ذلك يشجع  عادك الشراء.أو الخدمةظ ك
ظ وبعقق  الشققركات تحفققلا العققاملين  يدققا بكوبونققات بمبققال  أو الدققايبر ماركققت أو الملاهققى التر يديققة

 ...وغيرها.مجلاية لمحلات قيمة
 

أن الكوبونققات هققى أكثققر الطققرق شققيوعاً  ققى مجققال عمققل المطققاعم والفنققادق  خبققراء التسققويقويققرى 
والخطققوط المنتتمققة  Tourist Attractionوشققركات تقق جير السققيارات ومنققاطق الجققذب السققياحى 

مشققترك  بققين  ثنققان مققن  تنشققيطظ بققل أكققبح مققن الشققائع عمققل ع Cruise Linesللققرحلات البحريققة 
لمنفعة للطر ينظ  مثلاً أن تقدم  حقدى خطقوط شقركات الطيقران موردى الخدمات السياحية بما يحقق ا

 مع تذاكر الطيران على هذل الشركة. لاقامات  ندقية أو وجبات مطاعم مميلاككوبونات 

 
 

  المسابقا  والألعابContests and games 

 
المبيعات المتلاايد اسقتخدامدا بشقدك  قى ارونقة ا خيقركظ مقن خقلال  تنشيطتعتبر المسابقات من وسائل 

 شققاعة حالققة مققن الإثققارك والاهتمققام حققول السققلعةظ ومققن خققلال توقققع المسققتدلكين لفققولاهم بققالجوائلا 
سققلوب ظ ولكققن نجققاي هققذا ا الاختيققار العشققوائىالمحققددك. ويجققرى تحديققد الفققائلاين عققادك عققن طريققق 

عليه  قى تحقيقق وعقودهمظ وعلقى القدور الرققابى للدولقة علقى الجدقات  يتوقس على مكداقية القائمين
مثل اختيار مسوقين عشقوائياً عقن كقندوق  والمهسسات التى تعتمد هذا ا سلوب  ى ترويا مبيعاتدا.

 الحسابات لمجانية مشترياتدم.
ا لعققاب الخاكققة الرياضققية والفنيققة مثققل دورات  الفعاليققاتسققياحياً. علققى سققبيل المثققال: يققتم توتيققس 

ا وليمبيققةظ كقق   العققالمظ بطققولات أوروبققا لكققرك القققدمظ بطققولات التققن  العالميققةظ المدرجانققات الفنيققة 
والسينمائية العالمية مثل أوسكار وكان...وغيرهقا مقن ا حقدات لتنتقيم مسقابقات تكقون جوائلاهقا هقى 

وشقركات السقياحة  رحلات سياحية لمدن هذل ا حدات الخاكة. مثقل قيقام شقركات الطيقران والفنقادق
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الكبرى بتنتيم مسابقات لدا جوائلا متدرجة من عذهبية   لى ع ضية   لى عبرونلاية  حيت التدرج  قى 
 مدك الرحلة وعدد أيام الإقامة وأماكن الملاارات السياحية. 

 

  )الهدايا التخجيعية )المزاياPremiums   

 
المبيعات من خلال تقديم هقدايا مجانيقة أو بسقعر مقنخف   تنشيطوهو اسلوب آخر منتشر من أساليب 

نسبياً توضع  أقل  ى القيمة. وتتمثل الددايا المجانية عادك  ى سلع كتحفيلا للشراء مع المنتا أو الخدمة
أو خدمقة  والمواد الاذائية الكبقرى.داخل عبوك السلعة التى يشتريدا المستدلكظ مثل شركات المنتفات 

 نترنت سنوية محددك. تر مجاناً مع باقة اوتكالات رلإا ساسية مثل منح شركة ا  ضا ية مع الخدمة
 

ويراعى أن تكون قيمة الددية المر قة بالسلعة أو الخدمة مناسبةظ بحيت لا تكون رخيكة جداً  تحقدت 
 ثراً عكسياً عسلبياً ظ وكذلك لا تكون باهتة القيمة  تضيس أعباء وتكاليس كبيرك على المنتجين.أ
 
 

 
 
 

سياحياً. قد تقوم بع  المقاكد السياحية بمنح السائحين القادمين  ليدا هقدايا مجانيقة مثقل تققديم بعق  
التققى تعكقق  قققيم وثقا ققة أهققل المقكققد السققياحىظ مثققل ارثققار  السققياحية التذكاريققة  المنتجققات اليدويققة

م بقدور دعقائى غيقر مباشقرعبر والتماثيل والملاب  المطرلاك التقليدية...وغيرهاظ بما يهدى أيضاً للقيا
أو منح الفنادق ليلة  ضا ية مجانية مع د ع العميل الاقامة التى تلايد مثلاً عن ثقلات ليقالى  هذل الددايا.

 لفترك لامنية معينة مثل  ترات الركود السياحى.
 

  مكافؤ  التعامل المستمرPatronage 
 

مقن قبقل الشقركةظ علقى سقبيل المثقال تققوم  وهى عبارك عن حوا لا ماديقة أو عينيقة تققدم للعميقل القدائم
ضققا ية  علققى خطوطدققا أميققال ععضققوية مميلاك بعقق  شققركات الطيققران بمققنح عملائدققا دائمققى السفر

مجانية عند قطع عدد معقين مقن ا ميقالظ كقذلك يققوم بعضقدم بمقنح حقوا لا أخقرى لقنف  السقبب مثقل 
 الإنتقال من الدرجة السياحية  لى الدرجة ا ولى..وهكذا.
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الإقامة  يدا على  عملائدا الدائمينقوم بع  الفنادق والمطاعم باتباع أساليب مماثلة لتحفيلا وت 
 Bonusبطاققات تحمقل عقدد مقرات اللايقارك أو عقدد ليقالى الإقامقة والتقى تتقرجم لنققاط بمنحدم مقثلاً 

Points مجانيقة يتم منحه مكا ق ك مثقل منحقه ليلقة مجانيقة بالفنقدق أو وجبقة وعند وكولدا لحد معين ظ
 بالمطعم.

 
 

  رد المالrefund 

 
المبيعات رد جلاء من ثمن السقلعة أو الخدمقة  لقى المشقترى بعقدما  تنشيطالمقكود بذلك ا سلوب  ى 

عأجدققلاك البيققت  يقققدم مققا يثبققت شققراءل  ياهققاظ ويتناسققب هققذا ا سققلوب بشققكل أكبققر مققع السققلع المعمققرك
بع  المستدلكين يفسر الفكرك ب ندا عبارك عن تخفي  بالطبع  .حيت يسمح سعرها بذلك الإلكترونية 

 ى سعر السلعة وهقم علقى حققع نعقم  دقى شقكل مختلقس لفكقرك التخفقي  ولكندقا تعتمقد علقى الجانقب 
بعقد  جقلاء مقن ثمقن السقلعة القذى د عقه بالفعقل.باسقترداد الثمقين النفسى  ى سلوك المستدلك باحساسه 

 قضية التخفي  أو الخكم. عملية الشراء الفعلى وهذا ما يفرقدا عن 
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 هام صتام
شققراء المنققتا أو الخدمققة نتيجققة لن يالمسققتدلك يققد ع بعقق تنشققيط المبيعققات بعقق  الخبققراء أن يققرى  

الحوا لا المقدمة لشرائدا  ققط دون الرغبقة  قى الخدمقة أو المنقتا ذاتقه. ولكقن  قى نفق  الوققت تنشقيط 
وهقذا يعنقى أن  .ويشقترول باسقتمرار الخدمقة أو المنقتاجذب مستدلكين جدد  قاذا  ستحسقنوا يالمبيعات 

 تنشيط المبيعات قد يساعد  ى لايادتدا ولكنه لن يقنع العميل بجودك السلعة  ذا لم تكن جيدك بالفعل.
 

علققى المقاكققد السققياحيةظ  ققاذا مققا قققام مقكققد سققياحى مققا باسققتخدام  حققدى أيضققاً ينطبققق وهققذا المعنققى 
ذكرهققا لحققت السققائحين علققى لايققارك  حققدى المنققاطق السققياحية وقققام  أسققاليب تنشققيط المبيعققات السققابق

السققائحين بالفعققل باللايققارك وأستحسققنوا الخدمققة والمقكققدظ  ققاندم يقومققون بتكققرار اللايققارك للمقكققد 
  ذا لم يلقى المقكد وخدماته قبولدم. لن يلاورول مرك أخرى السياحىظ وعلى العك  
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  (المعارض والمهرجانا  السياحية) الفعاليا  الصاصة
 
أو الخققدمات مققن خققلال عققر  عينققات مققن السققلع  أو التققرويا التنشققيطوتعتبققر مققن أقققدم أسققاليب  

  . ى المعار  الدولية تنشيط مبيعاتداالمرغوب 
 

 ومن أهم مزايا الإختراك ف  المعارض التجارية
 

مباشقققرك والتعقققرس علقققى   تاحقققة الفركقققة للمشقققترين أو المسقققتدلكين لمعاينقققة السقققلع بكقققورك -
 خكائكدا.

 .عاتكال مباشر بين الطر ين  الإلتقاء مع ممثلى الشركات المنتجة والتعرس عليدم -

 الحكول على ملايد من المعلومات حول الشركة ومنتجاتدا. -

 التعرس على سوق الدولة المقام بدا المعر . -

 وأسعارها.التعرس على المنتجات المنا سة  ى السوق ومواكفاتدا وملااياها  -

 المنتجين أو مقدمى الخدمات على  قتح أسقواق جديقدك أو التوسقع  قى ا سقواق القائمقة مساعدك -

 ح مجالاً للتعاقدات والإتفاقات.و ت

 .تحسين كورك المنش كظ أو للقيام ببحوت تسويقيةأحياناً  وائد غير بيعية مثل  -

  
التا  تجما  وجاود الإعالان والدعاياة وعليه يمكن القول أن المعاارض تقريبااه ها  الوسايلة الوحيادة 

وتنخايط المبيعااا  وعاارض المنااتج أو الصدمااة ووجاود رجااال البياا  ووجااود الإدارة نفسااها وحضااور 
   المستهلكين  كل ذلك ف  حدث واحد

 
 المعارض السياحية

منذ سنوات عديدك و المعار  والمدرجانات السياحية تعتبر أداك أساسية من أدوات التسقويق سياحياه. 
سياحى لدول ومناطق المقاكد السياحية وشركات السياحة والطيران والفنادق..وغيرها من مقوردى ال

الخققدمات السققياحيةظ وأهميتدققا سققياحياً  ققى تلاايققد مسققتمرظ خاكققة وأن هققذل المعققار  والمدرجانققات 
السقققياحية عالبوركقققات السقققياحية  تعتبقققر  ركقققاً كبيقققرك لمنتمقققى القققرحلات السقققياحية وشققققركات 

.لإجراء  تكققالات بشققركات ووكققالات السققياحة  ققى الققدول المسققتقبلة للسققائحينظ بمققا يسققمح السققياحة..
بتنشيط حجم المبيعات  ى هذل ا سواق ولايادك حجم التعاقدات على البراما السياحية المختلفة.  ضا ة 

 لترويا المقاكد السياحية لمقومات وعناكر الجذب السياحى بدا.
 

يعيقة المباشقرك كسقعى بعق  المقاكقد السقياحية  لقى تحسقين كقورتدا كما أن هناك ا هقداس غيقر الب
السقياحية والت كيققد علققى  سقتقراها أمققام المجتمققع السقياحى العققالمىظ كالمقاكققد التقى تتعققر   لامققات 

 سواء بسبب أعمال  رهابية أو كوارت طبيعية..وغيرها. 
 

ويلحق بالمعار  ا سواق التجارية السقياحية باعتبارهقا مقن أهقم وسقائل تنشقيط المبيعقات السقياحيةظ 
حيققت يعققر  العارضققون بضققاعتدم المتكققلة عققادك بالسققياحة مثققل الخيققام والكرا انققات والتجديققلاات 

تيلات السياحية والفندقية المختلفة من أدوات ومااسل وحاسبات آلية وأدوات مطبخية وللمطاعم والمقو
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وتجديلاات ا من والسلامة المدنية والقرى السياحيةظ والمستللامات الرياضية والتر يدية ومسقتللامات 
الكققيانة الفندقيققة..............الخ. ويققتم التعققرس بققين العارضققين والمشققترين المحتملققين لتتسققع بققذلك 

  مكانية  برام بع  التعاقدات. 
 

ية نقدوات وحلققات دراسقية واجتماعقات ترعاهقا عقادك وقد يكاحب هقذل المعقار  وا سقواق السقياح
وغيرهقا لمناقشقة أهقم  UNWTO- WTTC- ASTAالمنتمقات السقياحية الكبيقرك  قى العقالم مثقل 

 القضايا السياحية العالمية ومشاكل الكناعة  ى العالم.
 

 ويعرض الجدول التال  أهم المعارض والبورصا  السياحية العالمية
 

   السياحية العالميةأهم المعارض والبورصا
 

 مكان الإنعقاد ميعاد الإنعقاد اسم المعرض

سوق السياحة العالمى علندن  نو مبر 
WTM World Travel Market 

 لندن نو مبر من كل عام

 برلين مار  ITBبوركة السياحة الدولية ببرلين 

 مدريد يناير Fiturالمعر  السياحى الدولى ب سبانيا 
 ميلانو  براير BITبوركة ميلانو الدولية للسياحة 

معار  و عاليات الاحتفال بيوم السياحة 
 WTDالعالمى 

 يتاير كل عام سبتمبر 27

المعر  الإقليمى لمنتمة ا ستا بمنطقة 
 ASTAالشرق 

 يتاير كل عام أبريل

   
 MTCالمعر  السياحى الدولى 

  براير 11-13
  رنسا
 
 

 لندن مار  2 – براير  CONFEX 29معر  سياحة الحوا لا 

 لشبونة يناير BTI 19-23المعر  السياحى الدولى بالبرتاال 
 موسكو مار  MITT 22 – 25معر  موسكو الدولى للسياحة 

المعر  والمهتمر الدولى لاتحاد وكالات 
 PATAالسفر والسياحة بالباسفيك 

 سناا ورك أبريل 15 – 12

المعر  الدولى لسياحة الحوا لا 
 EIBTMوالمهتمرات 

 جنيس مايو 25 – 23

 BTFالبوركة الدولية للسياحة 
 نو مبر 25 – 23

 -بروكسل
 بلجيكا

معر  السياحة والسفر لدول حو  
 البحر المتوسط

 القاهرك نو مبر
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 دقى  Special Events عالفعاليات  أما المدرجانات السياحية والمناسبات وا حدات الخاكة 

وسقققيلة تنشقققيطية لا تققققل أهميقققة عقققن المعقققار  وا سقققواق والبوركقققات السقققياحيةظ  ققققد تققققام هقققذل 
أجناادة المدرجانققات داخققل دولققة المقكققد السققياحى وتتكققرر علققى  تققرات دوريققة محققددك تققنتم لدققا 

 .  للفعاليا 
 

تقتكر علقى مقا هقو سقياحى  ققطظ ولكقن والمدرجانات التى تقام  ى دولة المقكد السياحى لا  
تتعدى ذلك  لقى مدرجانقات سقينمائية و نيقة وثقا يقة وغنائيقة ورياضقية..وغيرها يقتم توتيفدقا سقياحياً 

 للترويا للمقكد السياحى.
 

ولا شققك أنققه كلمققا تعققددت هققذل المعققار  والمدرجانققات والمناسققبات السققياحية كلمققا لاادت  
ى على المقكدظ  دقى أدوات تسقويقية سقياحية  عالقة  ذا مقا أحسقن  حتمالات لايادك حجم التد ق السياح

 تخطيطدا وتنتيمدا و داراتدا وتقييمدا. 
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 مكاتب التنخيط السياح  الصارج  
 

تعتمد العديد من الدول السياحية على  نشقاء مكاتقب سقياحية لدقا بالقدول المكقدرك للسقائحين ك سقلوب 
دك المقد السقياحى مقن هقذل ا سقواقظ وبالتقالى توسقيع قاعقدك أساسى من أساليب التنشيط السياحى ولايا

. وتكققون ا ولويققة بققالطبع لفسققواق الرئيسققية المكققدرك الطلققب السققياحى وتنميققة المبيعققات السققياحية
 قد تلجق  بعق  القدول المسقتقبلة للسقائحين أحيانقاً  لقى  نشقاء أكثقر مقن مكتقب لدقا  قى للسائحين  ليداظ 

الثانويققة أو وقققد تكتفققى  ققى أحيققان أخققرى  ققى بعقق  ا سققواق السققياحية  ظةا سققواق السققياحية الرئيسققي
وهقذل المكاتقب عقادك هقى  .بتعيقين ملحققين سقياحيين بسقفاراتدا ليقومقوا ب عمقال تلقك المكاتقب المرتقبة

  روع كايرك لديئات التنشيط السياحى  ى الدولة السياحية.
 
تتضقمن ملايجقاً  علاميقاً متكقاملاظً وتنفيقذ بقراما تستخدم تلك المكاتقب الخارجيقة عقدك  سقتراتيجيات  -

  .الدعاية بدقة و عالية  ى المناطق المكدرك للسائحين
الديموجارا يقققة والاقتكقققادية والسياسقققية  وترو قققه وتايراتقققهوتحليقققل  تجاهقققات السقققوق دراسقققة  -

وخكقائو لتعقرس علقى شقرائح وتكقنيفات السقائحين و اوالحضارية والاجتماعية و التكنولوجية. 
 وتايراتدا. كلا مندا

 
ققادرك تمامقاً علقى القيقام بالقدور المطلقوب أن تكقون هقو  ى مكاتب التنشيط السياحى الخارجى المدم و

مندققا كنا ققذك سققياحية أولققى للدولققة التققى تمثلدققاظ وأن تكققون المكاتققب  ققى  عققدادها وتجديلاهققا والكققوادر 
ة المخككقة لدقم ققادرك علقى أداء رسقالتدا بكقورك البشرية القائمين عليدقا والإمكانقات الفنيقة والماليق

  عالة.
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  (وميفة البي البي  الخصص  )
 

 Personal Sellingلبي  الخصص ( ا) تعريف

 

 
 

 البقائع مباشقرك بقين شخكقيةتقرويا مجدقودات أحقد عناكقر المقلايا الترويجقىظ ومقا يميقلال أنقه هو "
بمعلومققات عققن السققلعة أو الخدمققة التققى يقققدمدا بدققدس  هملإمققداد وممثليققه وبققين المسققتدلكين والعمققلاء

باتخققاذ قققرار الشققراءظ وذلققك مققن خققلال الإتكققال الشخكققى أثنققاء  مقنققاعد و موالتقق ثير علققيد ممعققاونتد
المعروضقةظ  حتياجات العمقلاء والسقلع والخقدمات ظ ومحاولة التو يق بين المقابلات والمواقس البيعية

جى ا خرى التى تستخدم وسائل تواكل غير مباشرك مثل الاعلان بعك  أغلب أدوات الملايا التروي
 ".والدعاية ..وغيرها

 
ظ لكقن المنشق ت عقادك مقا تكقون مسقتعدك مكلقس جقداً لميلاانيقة التقرويا البي  الخصصا يكون وعادك ما 

لتحمققل هققذل التكققاليس  ققى سققبيل الإسققتفادك مققن تقق ثير و عاليققة الإتكققال المباشققرظ وخاكققة  ققى عقققد 
 .مثلما يحدت  ى المعار  الدولية والتعاقدات الضخمة الكفقات

 
 

 مزايا وعيوب أسلوب )البي  الخصص (
 

 المزايا
الإتكال  ى الإتجاهين. حيت يحقق البيع الشخكى الإتكال المباشر بالعميلظ والتعرس على كيفية  -

يمكقن للبقائع  وبالتقالى Direct Feed Backعالتاذيقة العكسقية المباشقرك .    ورياً   ستجابته للرسالة
و تالاقل رجقل البيقع  قى تقديم الملايقد مقن الشقري للعميقل والقرد علقى  ستفسقاراتهظ تعديل الرسالة و

وهو ما لا تستطيع وسائل التقرويا ا خقرى القيقام واعتماد المشترى عليه عملية  تخاذ قرار الشراء 
  .به

 
تتعقر  لا لإهتمام للرسالة البيعيةظ حيت االتركيلا ويسمح البيع الشخكى بتوجيه العميل ملايداً من  -

ما تواجدده الرسالة البيعية  قى  ظ بعك المقابلة بين رجل البيع والطرس ارخر  لى تشويش وتداخل
 وسائل الترويا ا خرى.

 وتمثل هذه المزايا نتيجة طبيعية لدرجة الديناميكية والتفاعل ف  عملية البي  الخصص 
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 عيوب وسيلة البي  الخصص  ه  بينما يمكن القول أن أهم 
 
 رتفاع تكلفة البيع الشخكى. يقوم البيع الشخكى على الإتكال المباشر سواء من خلال المكالمات  -

الداتفيققة البيعيققةظ أو الإتكققال المباشققر وجققه لوجققهظ ونتققراً لإرتفققاع تكلفققة هققذل الإتكققالاتظ  ققان 
مثقققل الإعقققلان  قققى التلفلايقققون أو  المنتمقققة ققققد تتجقققه لوسقققائل التقققرويا والإتكقققال واسقققعة النطقققاق

 الكحس...وغيرها.
 
علقى تاطيقة كقل أ قراد  -مدما كثر عددهم أو ساعات العمقل المتاحقة لدقم –ضعس قدرك رجال البيع  -

 السوق المستددس.

 

 
 

 صطوا  الترويج المباخر )البي  الخصص (
 عادك ما تتكون عملية البيع الشخكى الناجحة من سبعة خطوات هى:  
  

 كرك بيع قكور و يلات  خمة جداظً هل يروج لدا باعلان لعامقة الجمدقور أم عقن طريقق البيقع مثال: 
 الشخكى المباشر.

 مثال: الاتكالات التليفونية المباشرك لبيع ا سدم والاستثمار  ى الكناديق والبوركات.
 

 Predictingأ. التنبـإ )التوق ( 

 
تبدأ عملية البيع الشخكى بتكقوين قائمقة بقالعملاء المحتملقين مقن سقجلات البيقع بالمهسسقة أو  

و علانقققات الكقققحس وا دلقققة  الالكترونيقققةسقققجلات المعقققار  التجاريقققة وقواعقققد بيانقققات العمقققلاء 
التجاريققة...وغيرها مققن المكققادر الكثيققركظ كمققا يمكققن  دراج بيانققات العمققلاء الققذين أرسققلوا بطلققب 

كرد  عل على الإعلانات. وبعد تكوين القوائم يققوم عرجقال البيقع  بتقيقيم كقل عميقل محتمقل  معلومات
من حيت رغبته وقدرته الماديةظ وبناء على هذا التقويم يتم ترتيب العملاء المحتملين طبقاً لققدرتدم أو 

 رغبتدم  ى الشراء.
 
 
 



37 

 

  Pre-approachب. التمهيد للإتصال 
 

المحتملققين يجمققع رجققال البيققع بيانققات كا يققة عققن كققل عميققل ويقومققوا قبققل الإتكققال بققالعملاء  
بالتحقق من هذل البياناتظ حيت تفيد هذل البيانات  ى تحديقد أسقلوب ووققت عقر  السقلعة أو الخدمقة 

 عليهظ وأهم هذل البيانات:
  حتياجات العميل من المنتا أو الخدمة. -
ظ خدمقققة التقققى يفضقققلدا العميقققل حاليقققاً ماركقققة أو اسقققم المنقققتا القققذى يسقققتخدمه أو التفضقققيلاته.  -

 .وانطباعاته عندا

 مسرس . –عاقتكادى الكفات الشخكية للعميل والتى قد تهثر على قرارل الشرائى. -

 
   Approachج. الإتصـال 

 
الاتكال هم قيام رجقال البيقع بقاجراء حقوار مباشقر مقع العمقلاء المحتملقين هقى أهقم خطقوات  

الإتكقال بقالعملاء يكقون هد قه جمقع معلومقات عقن  حتياجقات  % من88عملية البيع الشخكىظ  ن 
العملاء وتطلعاتدم. و ى هذل المرحلة يتم توثيق العلاقة مقع العميقل المحتمقل ومحاولقة تكقوين  نطبقاع 

وربما يقوم رجال البيقع بالإتكقال بالعميقل عقدك  جيد عن الشركة ومنتجاتدا  ن الإنطباع ا ول يدوم.
 ة البيع.مرات قبل أن تتم عملي

 
 Making the Presentationد. تقديم العرض 

 
أثناء تقديم العر   ان رجل البيع يجب أن يجذب  نتبال العميل ويحقولا علقى اهتمامقه ويحفقلا  

رغباتققه  ققى شققراء المنققتاظ مققن خققلال عمليققة تقققديم عققر  للمنققتا. ويجققب أن يققدعو العميققل المحتمققل 
و ن أمكقن يفضقل أن يققوم رجقل البيقع بشقري المنقتا ويمكنقه لمشاهدك المنتا أو معاينته أو استخدامه. 

 . استخدام وسائل سمعية وبكرية لتقديم المنتا للعميل
وأثناء تقديم العر  يجب على رجل البيع أن لا يكتفى بالكلام  قط  نما عليه أن يستمع أيضاظً  

لتى يبديدا العميلظ ولدذا  ن العر   ركة لرجل البيع لكى يستمع لفسئلة والتعليقات والملاحتات ا
 يجب أن يخطط جيداً مقدماً لدذا العر  بحيت يجد العميل  جابة لكا ة ا سئلة.

 
  Overcoming Objectionsهـ. الرد عل  الإعتراضا  

 
يجب أن يكون رجل البيع الفعال قادر على التنبه باعتراضات العميل لكى يكون مسقتعداً للقرد  

الإعتراضات واضحة لرجل البيع  انه لن يسقتطيع أن يتعامقل معدقاظ وبالتقالى عليداظ و ذا لم تكن هذل 
وا  ضل أن يتعامل رجل البيع مع الإعتراضات التقى يبقديدا العميقل   ان العميل قد لا يشترى المنتا.

 وأن يجيب عليدا بلباقة  ى نداية العر .
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 Closing the Saleو. إتمام عملية البي  
من عملية البيع حينما يطلب رجل البيع من العميل أن يشترى المنتاظ ويمكقن  تمام البيع جلاء  

لرجققل البيققع  سققتخدام ععبققارات  ختياريققة  باسققتخدام أسققلوب ا سققئلة التققى تفتققر  أن العميققل سققوس 
يشترى المنتاظ  مثلاً أن يس ل رجل البيع عميله عن الشقروط الماليقة المناسقبة لقهظ وا لقوان المفضقلة 

ظ أو ا حجققام أو ترتيبققات التسققليمظ وردود أ عققال العميققل علققى ا سققئلة سققتبين مققدى قققرب مققن السققلعة
 العميل من  تخاذل قرار الشراء.

 
  Follow Up . المتابعة 

 
بعد  تمام عملية البيع يجب على رجال البيع المتابعةظ  ذا ما كان التسليم تم  قى موعقدلظ وو ققاً  

أو قد تم التركيقب علقى نحقو لائقق مقثلاظً أو  ذا مقا كانقت الخدمقة للشروط والمواكفات المتفق عليداظ 
المقدمة للعميل جيدك كما أتفق عليداظ كما يجب عليه أيضقاً الإتكقال بالعميقل لمعر قة مقا  ذا كقان لديقه 
مشكلة أو سهال أو ملاحتات على المنتا أو الخدمةظ وهقذل المرحلقة  قى غايقة ا هميقة لمعر قة ردود 

ن المنتجات والخدمات بعد الشراءظ و ى تكوين ولاء للعميل تجال المهسسة والعقاملين أ عال العملاء ع
 بدا نتراً لإهتمامدم المستمر بهظ ولي   قط لمجرد  نداء عملية بيعية وتحقيق ربح وقتى لا غير.
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 رجل البيـ  الناجـح
 

 الإتجاه الإيجاب  لرجال البي 
 

نجقاي عمليقة البيقع أو تققديم السقلع والخقدمات للعمقلاء  قى  مقتلاك الققائم تمثل نقطة البداية  ى  
. حيت تنعك   تجاهات رجال البيع والشركة والسلعة بدذل المدمة لمشاعر وآراء  يجابية تجال العملاء

 ققى تعققاملاتدم مققع العمققلاء مققن حيققت  تدققار الإهتمققام ومشققاعر الققود وحسققن الإنكققات والمعاملققة 
وعلقى  علقى رضقاء العميقل عقن المهسسقة ومنتجاتدقا أو خقدماتدا والعقاملين بدقا. الشخكيةظ وبالتقالى

 رجققال البيققع الققذين يحملققون كققل يققوم  تجاهققات سققلبية تجققال العمققل أو العميققل مثققل "لا داعققى  العك  
للتعب"ظ "لا داعقى لجمقع المعلومقات عقن العميقل"ظ " مقن يعمقل أكثقر يخطقىء أكثر"....وغيرهقا مقن 

 د العملية البيعية قبل أن تبدأ. شعارات سلبية تفس
 

ت كيققداً والسااإال هنااا لماااذ يحجااب بعااض العماالاض عاان خااراض بعااض المنتجااا  أو الصاادما    
 همية الإتجاهات الإيجابية  ى تحقيق  رو النجاي  قى العمليقات البيعيقةظ أتدقرت نتقائا العديقد مقن 

 أو الخدمات كما يلى: الدراسات الحديثة حول أسباب  عرا  العملاء عن شراء المنتجات
 

 سوء المعاملة . -% سلوكيات العاملين أو رجال البيع ععدم الاهتمام68 -
 % عيوب  ى المنتا أو عدم ملاءمة المنتا.14 -

 % عدم توا ر الخبرك الكا ية أو نقو المعلومات.13 -
 % سمعة المنتمة أو المولاع.3 -

 % أسباب أخرى.2 -
 

مققن  تجاهققات وسققلوكيات رجققال البيققع ومقققدمى السققلع   ن رضققاء العميققل يسققتمد  ققى المراحققل ا ولققى
والخدماتظ  عندما يبدون متفائلون متحمسون ومستعدين لمساعدك العمقلاءظ  قان هقذا يقدعم مقن  قرو 

 البيع وتكرار التعامل.
 
 هم مإخرا  الإتجاه الإيجاب  لرجال البي  ف  العملية البيعيةأ

 الإستعداد الجيد لخدمة العميل. -
  ى حدود معقولة.عجوانب الكداقة   برالا الجانب الشخكى  -

 عدم الإنشاال ب مور أخرى أثناء المقابلة البيعية. -

 عر  بدائل لاستجابة لطلب العميل. -

 عدم المقاطعة. –حسن الإنكات  -

 استخدام اسم العميل. -

 احترام وقت العميل. -
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 Specificationsالخروط الواجب توافرها ف  خاغل الوميفة 

 
 المههل العلمى: عالى -
 و قاً  عباء الوتيفة. سنوات 5 لى  3ما بين الخبرك:  -

 يتمتع بمدارات وقدرات وكفات عديدك تتراوي بين التالى: -

  الاتكالات الشفدية والكتابية 

 المقابلات البيعية 

 خدمة العملاء 

  ا نتمة الإلكترونية ووسائل الاتكال والتواكل الحديثةالتعامل مع 

  الخطط والبراما التسويقية وبحوت التسويق عداد 

  ا ساليب الترويجية استخدام 

 المدارات السلوكية 

 عداد التقارير  

 القدرك على الت ثير والإقناع 

  القدرك على التفاو 

 القدرك على تحقيق ا لفة وكسب الثقة 

 القدرك على دراسة وتحليل التواهر والمواقس التسويقية والبيعية 

  على الدوا ع والرغبات والإتجاهات وتفسيرهامدارات التعرس 

  يحسن الحديت ويجيد الإستماع 

  جمع المعلومات وتحليلدا 

   قوى الملاحتة 

  رغبة قوية للتطوير والتحديت والإبتكار 
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 رجل البي معايير تقييم أداض 
 

 الإنجالاات الفعلية من المبيعات. -
 مستوى قوك العلاقات مع العملاء. -

 المشاركة  ى  عداد خطط وبراما التسويق. موضوعية ودقة -

 مدى الإستفادك من ا ساليب وا دوات الترويجية المختلفة. -

 جودك مقترحات لايادك المبيعات. -

 كفاءك التعاون مع باقى أعضاء  ريق التسويق. -
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 التعامل م  العملاض ونجاح وميفة البي 
 

 أ. معن  " العميل " وأهميته
 

 ن الحقيقة التى تواجددا أى منش ك عاملة  ى أى مجال سواء سلعى أو خدمى هى أن هقد دا  
 البققاء والنمقوولائدم وبالتقالى الندائى وا ساسى هو  شباع  حتياجات ورغبات عملائداظ حتى تضمن 

لعملائدقا و ئقاتدم ومواكقفاتدم  . وعليه  يجب علقى كقل منشق ك أن يكقون لقديدا تحديقد واضقحكمهسسة
 متطلباتدم.و

 
 

 ئقة أو  دائماً تكنيفات للعملاء حسب رغباتدم.  مثلاً هناك الممارسة العملية تهكد أن هناك  
 ئات محدودك من بين القاعدك العريضة للعملاء يكون لدا التاثير ا كبر  ى نجاي المنش كظ  على سقبيل 

لاءظ أو أن النسققبة ا كبققر مققن المثققال تجققد النسققبة ا كبققر مققن أرباحققك تقق تى مققن نسققبة قليلققة مققن العمقق
 المشكلات يتسبب  يدا عدد قليل من العملاء..وهكذا.

 
مع التاكيد على أن أهمية هذا التكنيس ليست  ى تحديد من العميل ا هم ومن العميقل العقادى  

عا قل أهمية ظ و نما الار  هو البحت  ى كيفية تحقيق خدمة أو منتا متميلا للجميعظ بما يعنقى نمقو 
 مر  ى حجم المبيعات.مست
 

 العميل للمنش ك  ى الحقائق الرئيسية التالية: أهميـةوتكمن 
 .ونجاحدا ونموها هو المبرر الوحيد لوجود المنش كو شباع احتياجاته العميل رضا  -
 تشبع السوق وشراسة المنا سة.عميلك رأ  مالك خاكة مع حالات  -

بيئقة   مقع)العميال يادير المنخاؤة( .  ى القرن الحقادى والعشقرين يسقود مفدقوم جديقد وهقو أن  -
سققواق وكثا ققة المنا سققة والتطققور التكنولققوجى الدائققل وتطققور عولمققة ا وا عمققال المعاكققرك 

ظ وخاكققة  ققى المجققالات الخدميققة "العمياال دالماااه علاا  حااق"مقولققة  سققادت توقعققات العمققلاء
 ككناعة السياحة. 
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 ظ وهى كالتالى:المنخآ  الموجهة بالعملاضوعليه كانت هناك سبعة مبادىء أساسية للمنتمات أو 
 

 للمنش ك وعامليدا للحفات على العملاء. Visionرهية  بناء -

 الإستماع الجيد لما يقوله العميل. -

 .ةالناجحالمنش ت التعلم من تجارب  -

 تو ير الحرية للعاملين لخدمة العملاء. -

 معوقات كسب رضاء العملاء.تحطيم  -

 القيا  والإستطلاع المستمر رراء العملاء. -

 تحويل ا قوال والوعود  لى أ عال. -

 

 
 

 أنواع العملاض وكيفية التعامل معهم
 
تختلس كفات وطباع ا  راد عانمقاط البشقر ظ  لكقل  قرد شخكقيته التقى تميقلال عقن غيقرلظ    

التعقرس علقى مفقاتيح شخكقية عملائدقم حتقى  لمبيعاا ()اومن الدام جقداً خاكقة للعقاملين  قى مجقال 
يتمكنققوا مققن  جققراء حققوار أو تفققاو  أو عققر  بيعققى نققاجح. وعليققه كققان مققن الضققرورى عققر  

 التكنيفات العامة  نماط البشر عالعملاء 
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 العميل المتخدد ذو الرأ  الجامد 

 

 صفاته وسلوكه العام 

 والاحسا  بالذات الكلابة والشدك -
 على ما  ى ذهنهالتكميم  -

 لا يثق  ى غيرل -

 يعتم  ى ذاته و ى معر ته بكل شىء -

 يحب الجدال والمناقشة ليقوم بمساومة شاقة -

 يطلب دائماً الحكول على خكم -

 ينيشير  لى ملاايا المنا س -

 

 كيف تتعامل معه 

 المحا تة على الددوء وعدم الإستدراج. -
 لا تقاطعه أثناء الحديت والإكااء  ليه باهتمام. -

 .هالتركيلا على حاجات -

 عدم الرد المباشر على الإعتراضات. -

 الثقة  ى الحديت. -

 
 

 العميل مدع  المعرفة والصبرة 

 

 صفاته الرليسية وسلوكه العام 

 ورا   ويحاول السيطرك عنيد -
  ثارك الشك والسخرية حول ارراء ا خرىالجدال و -

 ومدي نفسهالتعالى على ارخرين  ى  تدار معلوماته  -

 أن يعلمك عن عملكيحاول  -

 

 كيفية التعامل معه 

 واللباقةلتحلى بالحكمة وا ضبط ا عكاب -

  تدار الإعجاب ب  كارل -

 الت كيد على أن سياسات ومنتجات أو خدمات المنتمة تتفق مع طموحاته -

 ذكر بع  العملاء المرموقين المتعاملين مع المنش ك  -

  ى عر  الخدمات أو المنتجات عليه  عالكبرالمثابرك  -
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  الودود ذو الخصصية المنبسطة –العميل المرح 

 
 صفاته الرليسية وسلوكه العام 

  برالا الددوء والثقة -
 كثير الكلام والملااي والتعليقات المرحة -

 سلوب مدذبايتكلم كثيراً ب -

 التودد والثقة  ى ارخرين والترحيب بدم -

 يدتم بامتداي ارخرين -

 

 كيفية التعامل معه 

 غيرل من العملاءعن  عطاءل وقت أطول  -
  ستخدم مدارات الرجوع  لى موضوع البيع -

  ستخدم ا سئلة بمدارك لتكون  جاباتدا  ما نعم أو لا -

 
 
  المتصوف - المتخكك –العميل المتردد 

 
 صفاته الرليسية وسلوكه العام 

 الشك -القلق -التردد -عدم الثقة بالنف  -
 ت جيل الشراء غالباً  لقرارو بطء وكعوبة  تخاذ القرارات. -

 شديد التعلق بالقواعد والإجراءات والشروط البيعية -

 يحتاج الملايد من المعلومات و الت كيدات -
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 كيفية التعامل معه 

 ومراعال طبيعته الكبر و لتما  العذر -
 خفس التردد عندل تقديم معلومات جالامة حاسمة مالقة ت -

 الرد الفورى على الإعتراضات -

 الفورى و برالا خسائر ت جيل القرار ت كيد ملاايا و وائد التعاقد -

 
 
  العميل المخاغب المتصيد للثغرا 

 
 صفاته الرليسية وسلوكه العام 

 عدوانياً ومند عاً  -

 يفتقر للثقة بنفسه -

 يركلا وينشال بالتفاكيل  يضع الكثير من الإعتراضات -

 

 كيفية التعامل معه 

 والرد المنطقى عليدا الكبر وعدم  تدار الإعترا  على مشاغباته -
 تقديم ا  كار والخدمات الجديدك ببطء -

 التركيلا على الشواهد وا مثلة التى تهكد أ كارك وخدماتك الجديدك -

 
 
 العميل الإيجاب  منهج  التفكير 
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 صفاته الرليسية وسلوكه العام 

 حتى  ى اعتراضاتهمنطقى وحاسم  -

 يركلا على النتائا -

 ذكى وهو من يتخذ القرار -

 المنطقية ا سئلةيوجه  -

 يكاى ويستمع -

 مفاو  عادل -

 يقدم  قتراحات بناءك -

 
 

 كيفية التعامل معه 

  ى كل معلومة الكدق والوضوي -
 معهالإنتبال والتركيلا  -

 التركيلا على الإعتراضات -

 مندجية التفكير والعر  -

 عر  ا دلة والبراهين العملية أو العلمية -
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 Customer Complainsخكاو  العملاض 
 

الكمت  ى حالقة  يختارونيعتبر بع  المنش ت عالعملاء المتذمرون  أ ضل من العملاء الذين  
الشقكوى ومقاطعققة المنشقق ك.  ققالعملاء المتقذمرون يمثلققون أحققد المكققادر الدامقة للتعققرس علققى نققواحى 

لعمققلاء أو تحققولدم القكققور  ققى ا داء ومجققالات التحسققين الممكنققةظ ممققا يسققاعد  ققى تجنققب  قققدان ا
  ذاستمرار التعامقل  للمنا سين. وهو ما يعنى أن العميل الشاكى أو المتذمر عميل كديق ويرغب  ى 

 ما تم  لاالة أسباب الشكوىظ وعليه  ان الشكاوى تساهم  ى تطوير المنتا وبالتالى لايادك المبيعات.
 

 
 

التققى تعمققل  ققى مجققال التوكققيل  Hertzعلاا  ساابيل المثااال سااياحياه. تلقاا  خااركة تااؤجير الساايارا  
 15للمطارات وت جير السيارات السياحية بع  الشقكاوى أن العمقلاء يضقطرون لانتتقار أكثقر مقن 

دققائقظ  قامقت الشقركة  قى ضقوء هقذل  7دقيقةظ  ى حين أن توقعاتدم لا تلايد عن الإنتتقار أكثقر مقن 
 -2ظ وبالممارسة العملية وكلت  لى مقن دقائق 5الشكوى بوضع معايير لخدمتدا لا يتجاولا الإنتتار 

 دقائقظ مما ساهم  ى تحقيق رضاء عملائدا وولائدم وبالتالى لايادك مبيعاتدم.  3
 

 
 
 

 لقى الشقكاوى باعتبارهقا علاققات  قكقيرى النتقر على العك  من ذلك ينتقر بعق  المقديرون 
سلبيةظ بدلاً من  عتبارها  ركاً ذهبية لتحقيقق  نطلاققات ملموسقة  قى البيقع والخدمقةظ وا خطقر بحقق 

 هو تجاهل هذل الشكاوى والتى تعد أهم مكادر التعرس على مستوى الخدمة و رو تطويرها.
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ل التعامقل مقع حقالات مقا  ن النجاي الحقيقى للمهسسات سقياحية وغيقر سقياحية أكقبح مقن خقلا
  Service Failureيسمى بـ ع شل الخدمة 

 
لدذل الحقيققة  ققد وضقعت نتامقاً  British Airwaysو نطلاقاً من  دم شركة الطيران العالمية  

و  قى مرحلقة سقابقة يمكن المسا ر بعد وكول رحلته الجوية بعقر  شقكوال  قى حجقرك مالققة بالفيقدي
خدمقة العمقلاء  اظ ويققوم بعقدها مسقئولوالالكترونقى و دارك خدمقة العمقلاءوارن التواكل عبر الموقع 

  بمشاهدك الشكوى والإستجابة الفورية لمحتواها.
  

 وتخير الدراسا  الميدانية عن سلوك المستهلكين ما يل  
 

مقن العمقلاء القذين يواجدقون مشقكلات  قى المنقتا أو الخدمقة ويقتم التعقرس عليدقا تقريباً  54% -
 مون بالشراء مرك أخرى.وحلدا يقو

من العملاء الذين يواجدون مشكلات  قى الخدمقة وتقم التعقرس عليدقا ولكقن لا يقتم تقريباً  19% -
 حلدا يعودون للشراء مرك أخرى.

 قققط مققن العمققلاء الققذين لا يققتم التعققرس علققى شققكواهم وبالتققالى عققدم حلدققا يعققودون تقريبققاً  9% -
 للشراء مرك أخرى.

 

 
 

 السلوكية للتعامل م  خكاو  العملاضأهم القواعد 
 الإقرار بوجود مشكلة.  -

 الإعتذار عن حدوت المشكلة.  -
  دم المشكلة من منتور العميل.  -

 محاولة  متكاو غضب العميل ومنحه الفركة للتعبير عنه.  -

 الإستجابة الفورية والتركيلا على ما يمكن عمله لحل المشكلة. وعر  أكثقر مقن بقديل لحقل المشقكلة  -
 وهو يحدت كثيراً  ى مجال الفنادق وشركات الطيران.. ضاء العميل وتعويضهو ر
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  اسخجاباث اٌعّلاء ٌذاٌت فشً اٌخذِت )عذَ اٌشضا(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 فشً اٌخذِت

Critical Issue – Service Faliure  

 عذَ اٌشضا

Dissatisfaction 

 اٌخٛاصً

Communication 

ٚاٌعّيًاٌعلالت بيٓ إٌّشأة   

Relationship 

 اٌصّج

Silence 
 اٌذذيذ عٓ اٌّشىٍت

Voice 

الأفصاي ٚاٌخذٛي 

 ٌٍّٕافسيٓ 

Exit 

 اٌبماء

Stay 

اٌذذيذ ِع طشف راٌذ  اٌشىٜٛ ٌٍششوت ِباششة

ِزً اٌشىٜٛ ٌجٙاث 

 ِخخصصت أٚ ٌٍمضاء

Neg. word of mouth 

 اٌىٍّت إٌّطٛلت اٌسٍبيت

 ٌٍّجخّع الأً٘ ٚالأصذلاء
 طشق حمٍيذيت

Off line 

إٌىخشٚٔيا 

on line  Off line On line 

Off line On line 
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 رضاض العملاض مفتاح تنمية المبيعا 
 

العمقلاء أو أنقك سوس تخدع نفسك وربما تفقد عميلك  ذا تسرب  لى نفسك الشعور بقالتميلا  قى خدمقة 
تقدم عملاً  ستثنائياً لعملائكظ العبرك ليست بما تشعر به أنت ولكن بما يشعر به عميلكظ كما أن مجقرد 
 دراك العميل لجودك السلعة أو الخدمة التى تقدمدا له لقي  كا يقاً للحفقات عليقهظ ولكقن يجقب أن تقذهب 

 قى لامقن أكقبح  يقه  اء و ولاء العميقل. لى أبعد من الشعور بجودك المنتا أو الخدمة  لى تحقيقق رضق
 .العميل أكثر خبرك من بع  العاملينظ وتعددت  يه أشكال المنا سة وتلااحم المنا سون

 
وعققققادك مققققا تسققققتخدم أسققققاليب عديققققدك لقيققققا  رضققققاء العمققققلاء سققققواء مققققن خققققلال عالإسققققتبيانات 

Questionnaires   مثقققل البنقققوك أو  وتسقققتخدمداعادك المهسسقققات الخدميقققةومندقققا الالكترونيقققة ا ن
المنش ت السياحية مثل الفنادق وشركات الطيقران...ظ كقذلك عدراسقة معقدل شقكاوى العمقلاء ظ  ضقا ة 

 علبطاقات ارراء والتعليقات  والتى تستخدمدا دائماً الفنادق والقرى والمطاعم السياحية. 
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 المبيعا  الناجـحالترويج ومدير 
 

 
 
وعدم التردد والاحسا  وتحديد واضح لفهداس كالنتام والالتلاام القيادك أن يمتلك كفات . 1

 بالمسئولية والمثابرك. 
. الاختيار الدقيق لفريق عمل متناغم ومتجان  لمدام البيع والتروياظ  العناكر ا قل كفاءك 2

 وابتكار ستهثر سلباً على حجم الانجالا البيعى الاجمالى المستددس.
والنقاش والتفاو ظ وضبط الإيماءات  الحوار  بداء النكح وامتلاك وتدريب الفريق لفنون. 3

ى وتعبيرات الوجه والكمت  ن للام ا مرظ وضبط ردود ا  عالظ والإهتمام بشكووالإنكات 
 البيع.نجاي الترويا و وركد ردود ا عالدم والاهتمام بخدمة ما بعد العملاء

 .أخطاء ارخرين بمعالجة"متسامحاً"ظ  " وأن تكون"تحب ارخرينعليك كمدير للمبيعات أن . 2

عليك أن تمتلك القدرك على  خراج أ ضل ما لدى ارخرين من طاقات ومواهبظ  النجاي الحقيقى . 3
البيع كما همظ ولكن النجاي  ى القدرك على  الترويا و لي   ى تقبل  ريق عملك من رجال

  ى كالح حجم المبيعات. بداخلدم من طاقات كامنة  خراج ما

يجب أن تكون "مرناً"ظ  الكثير من المواقس المختلفة ستواجدك وهو ما يتطلب الكثير م المرونة . 4
 .ظ أو تعديل خططك وقراراتكباسلكى تتخذ القرار الكحيح  ى الوقت المن

ول للنجايظ عليك أن تكون "متحمساً"ظ  قد أثبتت العديد من الدراسات أن الحما  هو الدا ع ا . 5
 والحما  له عدوى  نتقاليةظ  سينتقل لجميع أ راد  ريق العمل.

من يعرس "متى وكيس يكا ىء أ راد  ريقه" سواء "المحفلا" الناجح هو والترويا مدير المبيعات . 6
المبيعات بكفة خاكة يهدى ا  راد أ ضل  ذا ما قوبل الترويا ومادياً أو عينياظً و ى مجال 

حجم الإنجالاظ  ضا ة  لى أن هذا النوع من التحفيلا يخلق جو  تناسباً مع ك والمكا  كعملدم بالإشاد
 من المنا سة الشريفة بين أعضاء الفريق بما يعود  يجاباً على نمو حجم المبيعات.

 .والتعلم المستمر باستمرار والانكات للآخرين نفسك"وتقيم عليك أن "تحاسب . 7
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 Sales Forecastingالتنبـإ بالمبيعا  
 

يقكد بالتنبه توقع حدوت أشياء أو أعمال  ى المستقبل بناء على خبرك القائم بعملية التنبهظ وباستخدام 
 المعلومات المنتمة والحاضرك الكحيحة والدقيقة ب سلوب علمىظ بما يهدى  لى عملية تنبه دقيقة.

 
ويعتمد العكر الحديت على التنبه  ى كل شىءظ  مثلاً التنبه  ى مجال تايرات المناخية والطقق ظ أو 
 ى مجال ا وضاع و التايرات السياسقيةظ أو  قى المجقالات الاقتكقادية كحركقة البوركقات وأسقواق 

 التنبه يعتبر لاقة  المال...و ى المجالات الاجتماعية والتنبه بحركة التايرات الثقا ية والاجتماعية.  ذاً 
مققن ا نشققطة الاقتكققادية التققى يجققب أن يتدققر  يدققا التنبققه بكققورك أو  )المبيعااا (العكققرظ وتعتبققر 

 ب خرى.

 
  

 انه من المهكقد أننقا  المستخدم  ى التنبوء ومدى خبرك القائمين عليهوأياً كان ا سلوب العلمى 
تنبقه وعمقا يكتنفقه مقن غمقو  حيقت نجقد أن لن نكل  لى تقدير كحيح تماماً نتراً لطبيعة عمليقة ال

  . لا يعلم الايب  لا الله سبحانه وتعالى هناك نسبة من الخط 
 

مقا بقين الإعتمقاد علقى توقعقات وآراء رجقال الإدارك والخبقرك  أساليب التنبإوعادك ما تتراوي 
 ى مجال المبيعات أو على  ختبار ا سواق من خقلال عينقة مقن المسقتدلكين با سقواق المسقتدد ةظ أو 
الطريقة الإحكائية التقليدية عالإتجال العام  لمبيعات السنوات الماضية با ترا  عدم حقدوت تايقرات 

 مقا حقدت بعقد كورونقا لقم يكقن أحقد ليتوقعقه  قى ندايقات عقام ات المسقتدلكين. كبيرك مهثرك  ى  تجاهق
 ظ ولكن بعد كورونا وتداعياتدا أكبح يمكن التنبوء خلال عام أو اتنين بما قد يحدت.2819

 
ورغقم ذلقك  وكلما كانت المدك اللامنية للتنبه أطول كلما قلت درجة الثققة  قى النتقائا المتوقعقة.

 قى ا جقل  صطاة المبيعاا وتعتمقد   قى ا جقل الطويقل أو ا جقل القكقير.ت يجب وضع خطة للمبيعا
ظ ويعتمقد لفحدات وا سواق والتقروس السقائدك الاقتكقادية والاجتماعيقةالطويل على التحليل الدقيق 

 .التخطيط  ى ا جل القكير على تنشيط المبيعات
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 وتتمثل أهمية التنبإ بالمبيعا  ف  
 
يعتبر رقم المبيعات التقديرية رقماً ضرورياً للقيام بالتخطيط بالنسبة لجميقع أوجقه النشقاط بالشقركةظ  -

الإنتقاج والتخقلاين والشقراء وتققدير الإحتياجقات مقن ققوى عاملقة  إعداد صطط يتم الإعتماد عليه  ى 
 ...الخ. ى كل هذل ا مور ميزانيا  الخركةظوبالتالى تحديد وأموال ومواد خام ومعدات وآلات

 
ا خقرى مثقل ققرارات التقرويا وققرارات  القارارا  التساويقيةيساعد التنبه بالمبيعقات علقى  تخقاذ  -

 .منا ذ التولايع والتسعير
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 معايير قياس الكفاضة والفعالية ف  البي  والترويج
 

 والترويج معاييـر كفاضة وفعالية وميفة البيـ 
 
عقدد حقالات الإتكقالات أو المققابلات أو مقارنقة ب التعاقدات الخاكة بكقل منقتا أو خدمقة علقى حقدك -

 .المراسلات أو اللايارات الناتجة عن أساليب الترويا
 التعاقدات حسب  ئات أو أنواع العملاء أو القطاعات السوقية. -
 عدد حالات الالااءات  ى الحجولاات أو التعاقدات -
 التعاقدات الخاكة بكل رجل بيع أو بكل  ريق مبيعات. -
 التعاقدات الإجمالية على مستوى النشاط خلال  ترك لامنية معينة. -
 مقارنة وتحليل الإنحراقات بين المبيعات الفعلية والمبيعات المستدد ة. -
 .والترويا مقارنة التكاليس التقديرية والتكاليس الفعلية لعملية البيع -
 مقارنة تكاليس الترويا وجدود البيع بالمبيعات الفعلية المحققة. -
 مقارنة مبيعات المنش ك مع مبيعات المنا سين. -
 
 

 معايير كفاضة وفعالية المهام المتعلقة بإخباع ورضاض العميل
 يتم استبيان العملاض بخؤن

 
 .عايجابية أم سلبية   تجاهات العملاء بش ن المنتجات أو الخدمات -
 مستوى رضاء العملاء عن منتجات أو خدمات المنش ك. -
 مستوى ولاء العملاء للمنش ك. -
تجال معالجة  دمردود أ عالو معدل شكاوى العملاء من حيت أنواعدا ومجالاتدا ومضموندا وتوابعدا -

 الشكاوى.هذل 
 

 
 
 
 
 



56 

 

 
 معايير قياس كفاضة وفعالية تدعيم الموقف التنافس 

 
  وتطوراتدا Market shareالحكة السوقية للمنش ك  -

 التطور التاريخى لحجم تعاقدات المنش ك. -
 تحولات العملاء بين المنش ك والمنش ت المنا سة. -
 مقارنة تعاقدات الخدمات أو المنتجات الجديدك بمثيلاتدا لدى المنا سين. -
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 ICTراٌزاً: اٌخشٚيج اٌّعاصش فٝ عصش حىٌٕٛٛجيا اٌّعٍِٛاث ٚالاحصالاث 

 
  ICTحعشيف حىٌٕٛٛجيا اٌّعٍِٛاث ٚالاحصالاث  .1

Information & Communication Technology 

"ػ١ٍّح اورغاب ِٚؼاٌعح ٚذخض٠ٓ ٚاعرشظاع ٚٔؾش اٌّؼٍِٛاخ ٚاٌث١أاخ ٚالأخثاس ػٓ هش٠ك اٌرىاًِ ت١ٓ 

ِصً اٌؽاعثاخ  Hard ware & Soft wareأظٙضج أٚ ذطث١ماخ  ِخرٍف الأدٚاخ اٌرىٌٕٛٛظ١ح عٛاء 

ِح اٌرىٌٕٛٛظ١ح ٚ٘ٝ إٌّظٛ ،الإٌىرش١ٔٚح ٚاٌٍٛؼ١ح ٚاٌٙٛاذف اٌزو١ح ٚغ١ش٘ا ِٓ ٔظُ الاذقالاخ اٌؽذ٠صح

 ".اٌؽ١اذ١ح اٌىاٍِح اٌمائّح أٚلاً ٚأخ١شاً ػٍٝ ؽثىح الإٔرشٔد

 

 Electronic Promotionاٌخشٚيج الإٌىخشٚٔٝ حعشيف  .2

 

اػرّاداً ػٍٝ  إٌىرش١ٔٚاً  اٌرٟ ذغرخذَ ظٙاصا   ش٠ٚط )اٌرٕؾ١و(الإٌىرشٟٚٔ ٠رنّٓ وً أٔٛاع اٌر ش٠ٚطاٌر

 Search Engine Optimization (ِ ؽغّٕاخ ِؽشّواخ اٌثؽس)ذغرخذَ  اٌرٝ اٌؾشواخؼ١س . الإٔرشٔد

SEO ِٝٛالغ ِٕٚقاخ اٌرٛافً ٚ ِؽشواخ اٌثؽسأ٠ٌٛٚح  ٌظٙٛس ِٛلؼه ِٕٚرعه ػٍٝ  اٌرٝ ذؼط

 اٌؼّلاءاٌثش٠ذ الإٌىرشٟٚٔ، ٚاٌّٛالغ الإٌىرش١ٔٚح ٌٍرٛافً ِغ ٚلٕٛاخ ذش٠ٚع١ح أخشٜ ِصً الاظرّاػٟ، 

اٌّثاؽش ٚاٌث١غ ٔرماي ٌٍرش٠ٚط لإخرقاس اٌؼذ٠ذ ِٓ لٕٛاخ اٌث١غ ٚاٌرٛص٠غ ٚاٚتاٌراٌٝ إ اٌؽا١١ٌٓ ٚاٌّرٛلؼ١ٓ.

 ٌٍّغرٍٙه.

 

 2014يَٛ اٌسيادت اٌعاٌّٝ  –اٌسيادت ٚاٌخذٛي اٌشلّٝ  .3

 

 ٠Worldَٛ الاؼرفاي ت١َٛ اٌغ١اؼح اٌؼا١ٌّح  2112عثرّثش ٌٍؼاَ  22اٌؼاٌُ اٌغ١اؼٝ ِغ ذاس٠خ  ٚفً

Tourism Day  ٚواْ 1224عثرّثش ِٓ ػاَ  22اٌّرضآِ ِغ ذاس٠خ إٔؾاء ِٕظّح اٌغ١اؼح اٌؼا١ٌّح ،

وذ١ًٌ ػٍٝ ذٍه اٌؼلالح  Tourism & Digital Transformationاٌؼٕٛاْ )اٌغ١اؼح ٚاٌرؽٛي اٌشلّٝ( 

ٝ اٌثاب ٠ٕفرػ ػٍ، اٌٛش١مح ٚرٌه اٌر ش١ش اٌؼظ١ُ ٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ ٚالاذقالاخ ػٍٝ فٕاػح اٌغ١اؼح

  E Tourismأِاَ ػقش اٌغ١اؼح الاٌىرش١ٔٚح  ِٗقشاػ١

 

 

 اٌّؤرشة عٍٝ اٌخشٚيج اٌسيادٝ ٚالاحصالاث حطبيماث حىٌٕٛٛجيا اٌّعٍِٛاث. 4

 

 Internetشبىت الإٔخشٔج  -

 

ؽثىح الإٔرشٔد ٘ٝ اٌصٛسج اٌرىٌٕٛٛظ١ح الأوثش ٚالأُ٘ فٝ ذاس٠خ اٌثؾش٠ح ٚ٘ٝ اٌّؽٛس الأعاعٝ ٌىً 

ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ فٝ اٌؽ١اج اٌثؾش٠ح ػاِح ٚفٝ فٕاػح اٌغ١اؼح خافح، ِٓ ِؽطاخ ٚذطث١ماخ 

ٚؼرٝ اعرخذاِٙا فٝ اٌؽ١اج اٌؼ١ٍّح فٝ ِخرٍف اٌّعالاخ  1252اعرخذاِاذٙا اٌؼغىش٠ح فٝ أِش٠ىا فٝ ػاَ 

ٌُ ٠ىٓ ِّىٓ أْ ذٕعػ أٜ ذطث١ماخ أٚ أظٙضج ِشذثطح تاٌرىٌٕٛٛظ١ا  .1222ٚاٌؽ١اج اٌؾخق١ح ٌٍثؾش ػاَ 

 تذْٚ الإٔرشٔد.

 

اٌؽذ٠س فٝ اٌمطاع اٌغ١اؼٝ ِٕز أٚاخش اٌؼمذ اٌراعغ ٚاٌرش٠ٚط أفثؽد الأرشٔد ا٢ْ ألٜٛ ِظا٘ش اٌرغ٠ٛك 

ِٓ اٌمشْ اٌؼؾش٠ٓ، ٚ ٠شظغ رٌه إٌٝ إٌرائط الِا٠عات١ح ٚاٌفٛائذ اٌرٝ ؼممرٙا ٌّغرخذ١ِٙا ٚاٌّرّصٍح فٝ عشػح 
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ٚاٌّماسٔح ت١ٓ اٌثذائً تىً أدٚاخ اٌعزب اٌغّؼ١ح ٚاٌّشئ١ح ٚالاذاؼح هٛاي اٌٛلد ت لً اٌرىا١ٌف ٚاٌٛفٛي 

اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح. وّا ذر١ػ أ٠ناً ذىافؤ اٌفشؿ ت١ٓ ِخرٍف اٌؾشواخ فٝ إٌّافغح ٌعزب  مذِٝاٌّرؼذدج ٌّ

( ٚاٌرٝ ذغرط١غ ِٓ خلاٌٗ أْ WWWأرثاٖ اٌّغرٍٙه اٌغ١اؼٝ ِٓ خلاي ِٛلغ اٌؾشوح ػٍٝ الإٔرشٔد )

ٚاٌرٝ ذش٠ذ أْ ذٛفٍٙا إٌٝ ٚذشٚض ٌٙا تعارت١ح اخ اٌخافح تّٕرعاذٙا أٚ خذِاذٙا ذؼشك وافح اٌّؼٍِٛ

 اٌّغرٍٙه اٌغ١اؼٝ تٕفظ دسظح اٌؾشواخ إٌّافغح.

 

 

 Web Sites اٌّٛالع الإٌىخشٚٔيت ٌٍّٕشأث أٚ ٌٍّماصذ اٌسياديت اٌّخخٍفت -

 

ِغ إٌّٛ اٌّرغاسع ٌقٕاػح اٌغ١اؼح ٚص٠ادج لٛذٙا ػثش أٔؽاء اٌؼاٌُ، أفثؽد ٕ٘ان ِٕافغح ل٠ٛح ِٚرضا٠ذج ت١ٓ 

اٌّمافذ ٚإٌّؾ خ اٌغ١اؼ١ح ػٍٝ ظزب أوثش ػذد ِّىٓ ِٓ اٌغائؽ١ٓ ٚذ١ٌٛذ أوثش لذس ِّىٓ ِٓ اٌذخً 

ٌّمافذ ٚاٌذٚي اٌغ١اؼ١ح ٚ أغٍة ا 21اٌغ١اؼٝ، لاِد ِغ ٔٙا٠ح ذغؼ١ٕاخ اٌمشْ اٌّامٝ ٚتذا٠ح اٌمشْ 

ٌىخشٚٔيت ٚبٛاباحٙا اٌشسّيت لإحطٛيش ِٛالعٙا ابئٔشاء ٚ إٌّؾ خ ِٚٛسدٜ اٌخذِاخ ٚاٌؾشواخ اٌغ١اؼ١ح 

ؼ١س اٌّؼٍِٛاخ ٚاٌث١أاخ ٚاٌقٛس ٚاٌف١ذ٠ٛ٘اخ ٚوً أؽىاي اٌرش٠ٚط اٌغ١اؼٝ اٌعزاب. ، عٍٝ شبىت الإٔخشٔج

اٌغ١اؼ١ح الأوصش فؼا١ٌح ٚأرؾاساً ٚاٌرش٠ٚع١ح ٚرٌه ِغ ؼم١مح أْ الإٔرشٔد أفثػ ِٓ رٌه اٌؽ١ٓ الأداج اٌرغ٠ٛم١ح 

 ٚالألً ذىٍفح ٚالأفنً ظارت١ح ٌٍغائؽ١ٓ اٌؽا١١ٌٓ ٚاٌّؽر١ٍّٓ.

 
 

 

  New Intermediariesظٙٛس ٚسطاء جذد )اٌّٛالع الإٌىخشٚٔيت اٌسياديت اٌٛسيطت(  -

 OTA Online Travel Agents 
 

ذٍه اٌّٛالغ اٌغ١اؼ١ح اٌّرضا٠ذج وً ٠َٛ فٝ اٌظٙٛس ٚخذِح ؼشوح  ٌىرشٚٔٝ(لإ)اٌٛع١و ا ٠مقذ تاٌٛعطاء اٌعذد

اٌغ١اؼح اٌؼا١ٌّح، اٌرٝ أفثؽد ذّصً ػاٌُ ع١اؼٝ إفرشامٝ ِرىاًِ ػٍٝ ؽثىح الإٔرشٔد. اٌرٝ أفثؽد ذمذَ 

ٚذر١ّض ٘زٖ اٌّٛالغ ترمذ٠ُ عٍغٍح  ،إٌٙائٝ ؼشٚك اٌغفش ٚاٌغ١اؼح تؾىً ِثاؽش إٌٝ اٌّغرٍٙهٚذشٚض ٌ

ِخرٍفح ِٚؼٍِٛاخ ِٚماسٔاخ أعؼاس ٚظٛدج خذِاخ ٌىص١ش ِٓ خذِاخ ٚؼعٛصاخ اٌغفش ذش٠ٚع١ح ػشٚك 

اٌّرٕٛػح ِٓ ه١شاْ ٚفٕادق ٚؼعض ع١اساخ ِٚطاػُ..ٚغ١ش٘ا. أٜ أٔٙا ذمَٛ تاٌذٚس اٌزٜ ٠مَٛ تٗ ِٕظّٝ 

  ؼٛي اٌؼاٌُ.  اٌشؼلاخ اٌؾاٍِح ٚاٌٛولاء اٌغ١اؼ١١ٓ 
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 VR Tourismسيادت اٌٛالع الإفخشاضٝ  -

ِٓ ذطث١ماخ اٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌرٝ دخٍد   Virtual Realityظٙشخ فىشج اٌٛالغ الإفرشامٝ  2111تؼذ ػاَ 

اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّعالاخ ٚاٌرٝ ِٓ مّٕٙا تاٌطثغ إٌؾاه اٌغ١اؼٝ تاػرثاس أْ إٌؾاه اٌغ١اؼٝ ٠ر شش دائّاً ٠ٚرفاػً 

 ِغ وً ِا ٘ٛ ؼذ٠س ٚخافح فٝ ِعاي ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّؼٍِٛاخ.

 

ؼم١م١ح. ٚ٘ٛ إؼذٜ اٌرطث١ماخ  اٌٛالغ الافرشامٝ ٘ٛ و١ف١ح ِؽاواج اٌٛالغ ِٓ خلاي ت١ ح إفطٕاػ١ح غ١ش

اٌرىٌٕٛٛظ١ح اٌرٝ ذؼرّذ ػٍٝ اٌىّث١ٛذش ٚاٌرٝ ذؼًّ ػٍٝ ذفاػً اٌؾخـ اٌّغرخذَ ٚظٙاص اٌىّث١ٛذش ِٓ خلاي 

ٌٚزا ذظٙش  ،أظٙضج ِرخققح ٌخٍك ت١ ح فٕاػ١ح ؼغاعح ٠ّىٓ اٌرؽىُ ف١ٙا ِٓ خلاي ؼشواخ اٌّغرخذَ راذٗ

 ٘زٖ اٌث١ ح ٌٍّغرخذَ ٚو ٔٙا ٚالؼ١ح.

 

، ٌٚىٓ فٝ اٌغ١اؼح ٔعؽد فٝ ِعاي اٌرشف١ح ٚالأٌؼاب  ( Virtual Reality Tourism )الإفرشامٝٛالغ اٌ 

٠ؼرّذ ػٍٝ اٌغفش ٚاٌرشؼاي ٚالاؼرىان تاٌّعرّؼاخ  لاذرفك ِغ اٌطث١ؼح اٌثؾش٠ح ٌٍٕؾاه اٌغ١اؼٝ اٌزٜ

سخخذاِٙا فٝ اٌخشٚيج ٚباٌخاٌٝ فٙزٖ اٌخىٌٕٛٛجيا حخٕاسب ِع اٚاٌّمافذ اٌغ١اؼ١ح ٚاٌض٠اساخ ٚاٌؽشوح. 

 .ٚاٌخسٛيك اٌسيادٝ ٌٚيسج بذيٍت عٓ إٌشاط اٌسيادٝ ٚاٌسفش

 

 
 

 Mobile Travel Service   ذِاث اٌسيادت اٌّذٌّٛت -

ِشؼٍح ظٙٛس ٚذطٛس خذِاخ ٚذم١ٕاخ اٌٙاذف اٌّؽّٛي..ٌمذ واْ ٌؾشواخ اٌط١شاْ اٌغثك وؼادذٙا فٝ دخٛي 

اٌش٠ادج  Alitalia Lufthansaػاٌُ اٌرىٌٕٛٛظ١ا اٌّؽٌّٛح، ٚلذ وأد تؼل ؽشواخ اٌط١شاْ الأٚسٚت١ح ِصً 

١ً اٌشؼٍح ٚوزٌه سلُ تطالح فٝ ذٛف١ش إِىا١ٔح ؽشاء ذزاوش اٌط١شاْ ػثش اٌٙاذف اٌّؽّٛي، ٚإعرمثاي ذفاف
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اٌقؼٛد الإٌىرش١ٔٚح إٌٝ اٌطائشج ػٍٝ وٛد سلّٝ أٚ تاس وٛد ٠شعً ٌٍٙاذف اٌّؽّٛي، ٠ٚرُ اٌرؼشف ػٍٝ 

  تطالح فؼٛد اٌطائشج الإٌىرش١ٔٚح تّشٚس ٘اذف اٌؼ١ًّ ػٍٝ أظٙضج فؽـ خافح.

اٌثؽس  ٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح ِٚٓ ذغ٠ٛك ٚذش٠ٚط ِٓ ظأة ِمذِٝ اٚا٢ْ أفثؽد اٌؼ١ٍّح اٌغ١اؼ١ح تاٌىاًِ 

ٚإظشاء ٚاٌخشائو ٚاٌٛفٛي ٌٍّمافذ ٚاٌؽقٛي ػٍٝ اٌّؼٍِٛاخ اٌغ١اؼ١ح ٚالأخثاس ِٚماسٔح الأعؼاس 

 اٌعٛالاخ اٌزو١حاٌؽعٛصاخ اٌغ١اؼ١ح اٌّخرٍفح ِٚراتؼح أساء اٌّغافش٠ٓ ٚاٌغائؽ١ٓ ٠ّىٓ أْ ذرُ ِٓ خلاي 

Smart Phones  .اٌرٝ تاذد ت١ٓ أ٠ذ٠ٕا ظ١ّؼا ذمش٠ثاً ٚخذِاخ الإٔرشٔد ٚاعؼح إٌطاق 

 

 
 

 Social Mediaِٛالع اٌخٛاصً الاجخّاعٝ  -

 

ٚعائً اٌرٛافً الاظرّاػٝ ذٍه اٌصٛسج اٌرىٌٕٛٛظ١ح اٌٝ ظأة ِا ٚفشذٗ ِٓ عٌٙٛح لا ِرٕا١٘ح فٝ الاذقاي 

ٚجٛد جيً جذيذ ِٓ اٌّٛالع ٌٕٛٛظ١ا عاّ٘د فٝ ٚاٌرٛافً ت١ٓ اٌثؾش فٝ ؽرٝ تماع الأسك، إلا أٔٙا ذى

اٌث١أاخ اٌّٛالغ اٌرٝ ٠رىْٛ ِٓ ِؽرٛا٘ا ِٓ  ٚ٘ٝ Web. 2.0  &Travel.2.0الاٌىخشٚٔيت حسّٝ  

ِٛالغ اٌرٛافً الاظرّاػٝ فٙزٖ اٌرطث١ماخ ٚ ،وّغرخذ١ِٓٔؽٓ  ٚاٌّؼٍِٛاخ اٌّىرٛتح ٚاٌّقٛسج اٌرٝ ٔىرثٙا

 اٌفشفح ٌٍغائؽ١ٓ ٌىراتح ِٚؾاسوح ذؼ١ٍماذُٙ ٚذعاستُٙ ٚذم١١ّاذُٙ اٌغ١اؼ١ح ٚفٛسُ٘ ٚف١ذ٠ٛ٘اذُٙ أذاؼد

 User-Generated Content UGCهٛاي اٌٛلد ٠غّٝ ٘زا اٌّؽرٜٛ 

ٚتاٌراٌٝ أفثؽد ِٛالغ اٌرٛافً الاظرّاػٝ ٘ٝ إٌّقاخ اٌؽا١ٌح وص١فح اٌرؼاًِ ٚالاذقاي ػٍٝ ِغرٜٛ 

ٌرش٠ٚط ػٍٝ ٌٍغٍغ ٚإٌّرعاخ ٚاٌخذِاخ ػٍٝ ٘اِؼ الأخثاس ٚاٌّؼٍِٛاخ اٌّخرٍفح اٌؼاٌُ فٝ اٌرغ٠ٛك ٚا

 اٌغ١اع١ح ٚالالرقاد٠ح ٚالاظرّاػ١ح..ٚغ١ش٘ا.

 
 

 :ٌىرش١ٔٚح ػٍٝ تشاِط اٌرٛافً الاظرّاػٝ ِصًلإػلأاخ الإٌزٌه أفثػ اٌرش٠ٚط ٚا

Facebook- TikTok – Instagram – Snapchat – Twitter – You tube 

 اٌغائذ ٚالأوصش وصافح ٚٚفٛلاً ٌٍعّٙٛس ػٍٝ ِغرٜٛ اٌؼاٌُ ٘ٛ
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 2012ٌىخشٚٔٝ بٕٙايت عاَ لإأسلاَ اٌخشٚيج ا. 5

 

 دٚلاس ذمش٠ثاً. $ ذش4.5ْٛ١ٍ٠ع١ىْٛ ؼعُ لطاع اٌرغٛق الإٌىرشٟٚٔ اٌؼاٌّٟ  2121ػاَ 

 

 اٌٙٛاذف اٌزو١ح.% ِٓ ٚلرُٙ ػ١ٍٙا ػثش  ٠21منٟ اٌّغرخذِْٛ ٌّٛالغ اٌرٛافً الاظرّاػٟ فٟ اٌّرٛعو 

 

% ِٓ ِغرخذِٟ اٌٙٛاذف اٌزو١ح اورؾفٛا ٚظٛد ؽشوح ظذ٠ذج أٚ ِٕرط ظذ٠ذ ػٕذ اٌم١اَ تاٌثؽس 51أوصش ِٓ 

 تاعرخذاَ ٘ٛاذفُٙ اٌزو١ح.

 

 2121تؽٍٛي ػاَ دٚلاس $ ١ٍِاس 22عٛق اٌف١ذ٠ٛ اٌرغ٠ٛمٟ ع١ّٕٛ ١ٌقً 

 

 ػٍٝ أظٙضذُٙ.%ِٓ ِغرخذِٟ اٌٙٛاذف اٌزو١ح ٠ثؽصْٛ ػٓ ِٕرعاخ أٚ خذِاخ 21

 

% ِٓ اٌّؾرش٠ٓ ٠ؼرثشْٚ أْ اٌّؽرٜٛ ٘ٛ اٌّم١اط الأفنً اٌعذ٠ش تاٌصمح أشٕاء ذم١١ُ اٌؾشواخ ِماسٔح 25

 تؼشٚك ذٍه اٌؾشواخ.

 

ػاِاً إٌٝ ِراتؼح  34–12% ِٓ ِغرخذِٟ ٚعائً اٌرٛافً الإظرّاػٟ اٌثاٌر١ٓ ِٓ اٌؼّش ٠25ٍع  ِا ٔغثرٗ 

 ػلاِح ذعاس٠ح تؼ١ٕٙا.

 

َٟ ِا ٠ما ً ِغ إؼذٜ اٌؼلاِاخ اٌرعاس٠ح ػٍٝ 21سب ٠ٛف % ِٓ اٌّغرٍٙى١ٓ اٌز٠ٓ ذٍمّٛا خذِاخ ظ١ذج ٔغث١اّ

 .ِٛالغ اٌرٛافً الاظرّاػٟ تٙا إٌٝ آخش٠ٓ

 

١ٍِاس ِغرخذَ ػاٌّٟ ػثش اٌٙاذف اٌّؽّٛي، أٞ  2.56ٚفً ػذد ِغرخذِٟ ٚعائً اٌرٛافً الاظرّاػٟ إٌٝ 

 .١ٍِْٛ ِغرخذَ ٔؾو ظذ٠ذ ػثش اٌٙاذف اٌّؽّٛي وً ٠َٛ % ِٓ عىاْ اٌؼاٌُ، ؼ١س ذرُ إمافح34ِا ٠ؼادي 

 

، ٚرٌه 2112% ِٓ إظّاٌٟ ػ١ٍّاخ اٌؾشاء اٌرٟ لاَ تٙا اٌّغرٍٙىْٛ ػاَ 52ش ف١غثٛن ػٍٝ ِا ٔغثرٗ أش

 2116% ػاَ 36ِماسٔح تٕغثح 

 .١ٍِْٛ ؽشوح فر١شج ذغرخذَ ففؽاخ ف١غثٛن ٌٍرٛافً ِغ ػّلائٙا 51فٟ ٠ِٕٛا ٘زا، ٕ٘ان أوصش ِٓ 

 

ِّشْٚ ِٓ خذِح ِا أٚ ػلاِح ذعاس٠ح ػثش ذ٠ٛرش، 22ِا ٠مشب ِٓ فٝ ذ٠ٛرش.  % ِٓ اٌّغرخذ١ِٓ اٌز٠ٓ ٠رز

 .٠رٍمّْٛ اعرعاتح فٟ غنْٛ عاػح

 

 52ٚ٘ٛ أػٍٝ تـ % 5ِٓ % 4.21ذؽظٟ أفنً اٌؼلاِاخ اٌرعاس٠ح ػٍٝ أغررشاَ تّؼذي ذفاػً ٠ماسب اي 

 ِشج ِٓ ذ٠ٛرش. 121ِشج ِٓ ف١غثٛن ٚتـ 

 

ل١ٓ ػٓ ١ٔرُّٙ اعرخذاَ ٠ٛذ١ٛب ٘زا اٌؼا22َػثشّ  ّٛ  .% ِٓ اٌّغ

 

% ِٓ 41ع١اؼ١اً. ذؾ١ش الإؼقاءاخ إٌٝ أْ ؼشوح اٌغ١اؼح ٚاٌؽعٛصاخ الإٌىرش١ٔٚح ػثش اٌؼاٌُ ٚفٍد ي

% ِٓ 24ؼشوح اٌؽعٛصاخ اٌغ١اؼ١ح اٌؼا١ٌّح، ِغ ؼشوح ذش٠ٚط ٚذغ٠ٛك ع١اؼٝ اٌىرشٚٔٝ ٌّا ٠ض٠ذ ػٓ 

 اٌؼاٌُ.ِمذِٝ اٌخذِاخ اٌغ١اؼ١ح فٝ 
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 في صِٓ اٌىٛسٚٔا ٝالإٌىخشٚٔ ٚاٌخشٚيج أخعاش اٌخجاسة. 6

 

، ؽٙذخ اٌّراظش الإٌىرش١ٔٚح تّخرٍف أٔؽاء اٌؼاٌُ إلثالًا وص١فاً «12وٛف١ذ »ِٕز ذفؾٟ ٚتاء وٛسٚٔا اٌّغرعذ 

أرؾاس الأصِح ِٓ لثًِ اٌّغرٍٙى١ٓ اٌز٠ٓ أرمٍٛا إٌٝ اٌؼضي إٌّضٌٟ؛ ٌؾشاء إٌّرعاخ ػثش ٘زٖ اٌّراظش، فّغ 

أفثؽد الأعش ٠ؼرّذْٚ تؾىً أعاعٟ فٟ ظ١ّغ ػ١ٍّاذُٙ اٌؾشائ١ح ػ١ٍٙا فٟ ظً ذٛلف اٌؽ١اج ػٍٝ أسك 

، فرٛعؼد اٌٙا٠ثش ِاسود ٚذعاس اٌرعضئح ...ٚغ١ش٘ا فٝ إٔؾاء ذطث١ماخ اٌٛالغ ٚذٛلف اٌؾشاء ِٓ اٌّؽلاخ

 .اٌرش٠ٚط ٚاٌرغ٠ٛك الإٌىرشٚٔٝ

 

، حاٌرٟ ذرُ تٛاعطح ِغرخذِٟ ؽثىح الإٔرشٔد ػثش اٌّراظش الإٌىرش١ٔٚ ٚستّا وصافح اٌؼ١ٍّاخ اٌؾشائ١ح

أٌف ػاًِ ِخاصْ ٚذٛف١ً هٍثاخ فٝ اٌٛلا٠اخ اٌّرؽذج  111ٌرٛظ١ف أوصش ِٓ  Amazonامطشخ 

 ٚغ١ش٘ا e-Bay / Souq.comِصً  ٌٍرؼاًِ ِغ ٘زٖ اٌىصافح، ٚذؼرضَ اٌىص١ش ِٓ اٌّراظش الإٌىرش١ٔٚح الأخشٜ

اؿ ؼٛي اٌؼاٌُ ٌٍؼًّ تاٌّغرٛدػاخ ٚفٝ خذِح ذٛف١ً اٌطٍثاخ، خافح تؼذ ّٔٛ ؼشوح ذٛظ١ف آلاف الأؽخ

 اٌطٍثاخ ػثش ؽثىح الإٔرشٔد؛ ؼ١س ٠فنً اٌىص١شْٚ اٌثماء فٝ ِٕاصٌُٙ ٚؽشاء ؼاظاذُٙ ػثش ٘زٖ اٌؾثىح.
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 ٌّشاجعا

 

"لنا٠ا ِؼافشج فٝ فٕاػح اٌغ١اؼح" داس ظاِؼح اٌٍّه عؼٛد ٌٍٕؾش  ،عاِػ أؼّذ سفؼد .1

 2112اٌغؼٛد٠ح  -ٚاٌرٛص٠غ، اٌش٠اك

اٌما٘شج داس ؽراخ ٌٍٕؾش ٚاٌثشِع١اخ  "ػٍُ ٚفٓ ذ١ّٕح اٌّث١ؼاخ اٌغ١اؼ١ح" ،عاِػ أؼّذ سفؼد .2

 2111 ِقش -

دٚساخ ذذس٠ث١ح لأعرار اٌّمشس ػٓ ٚ د١ٌٚاً  ِٕؾٛسجأتؽاز ػ١ٍّح عٍغٍح ِؽامشاخ ػاِح ٚ .3

 ".ٝالإٌىرشٚٔٚاٌرش٠ٚط "اٌغ١اؼح 

 

 


