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 مقدمة
ويحظى  الاقتصاد العالمي، مجال السياحة من الميادين الصاعدة والمتزايدة الأهمية في يعد 

  ط نشا هذا الأخير في تطوير وتنمية البه ويق بصفة خاصة نظرا لما يلعبعناية فائقة في التس
المنافسة العالمية على الصعيد   تقاء بالسياحة إلى مستويات ، حيث يسعى إلى الإر السياحي

عتمدة من قبل المنظمات المحلي والدولي، خاصة في ظل تفاوت التكاليف والتصنيفات الم
  مختلف على لمتشعب ثيرها اأ لتسويق السياحي بسبب تالعالمية. وتتزايد أهمية السياحة وا

ج المحلي والدخل القومي تان، إضافة إلى إسهامها في ال(، بنوكتجارة ،القطاعات )صناعة
  البديل الأمثل  لسياحةا كونفضلا عن والتوظيف وجذب الإستثمارات والعملة الصعبة. 

 للمحروقات في الدول النفطية.
تصنيفات السياحة  غرار ى علي وتشعباته المختلفة، السياحتسويق إطار التعريف بال فيو 

ف  د حي...، جاءت هذه المطبوعة لتحقيق هلسياوالمزيج التسويقي السياحي، وسلوك المستهلك ا
  يسي التدر  نهجق السياحي وتقريبه من الطالب في مستوى الماستر، وفق الممفهوم التسوي تبسيط

 .بحث العلمي في الجزائرالمقرر من طرف وزارة التعليم العالي وال
  ويق خدمات على الموجهة لطلبة السنة الأولى ماستر تس مطبوعةهذه التتضمن 

 ات التالية: الموضوع
 السياحة. .طبيعة 1
 . المؤسسات السياحية.2
 ائص الخدمات السياحية. . مفهوم وخص 3
 .ماهية التسويق السياحي .4
 .لتسويق السياحيخصائص ا .5
 .حيمكونات العرض السيا .6
 .يالمزيج التسويقي السياح  .7
 .بحوث التسويق السياحي  .8
 . التسويق السياحي الإلكتروني .9
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 النظرة العامة للسياحة  .1
أصبحت السياحة والتحليلات المتعلقة بها مؤخرا موضوع اهتمام الدراسات، وكثرت 

في جميع أنحاء العالم. ومن   ادراسة السياحة والتدريب عليهة المؤلفات حولها نتيجة انتشار فكر 
ها ما تتناول الطريقة التي  المتعلقة بدراسة السياحة، فمن لمعروف أن هناك عددا من المشكلات ا
ظر بها إلى الهدف الحقيقي من السياحة، بمعنى هل تقتصر على المتعة والقيام برحلات  ين

 ترفيهية فقط أم غير ذلك؟ 
لمختلفة مثل  دراستها الإلمام بعدد من فروع المعرفة ا الموضوعات التي تتطلب  سياحة من تعتبر ال -

ه العلوم في دراستها بشكل أفضل عن طريق  اعد هذ حيث تسوالجغرافيا والاقتصاد،  علم النفس 
تقديمها لعدد من الأفكار والأساليب المتنوعة. وهذا يعني أنه لا يوجد منهج أكاديمي موحد متفق  

عنها ووجهة  فهوم الذي يحمله كل شخص تعتمد على الم افطريقة دراسته–لدراسة السياحة عليه 
لدراسة في هذا  عات التي سيتناولها كل شخص بالأمر الذي سيحدد بدوره الموضو ا -نظره فيها
 المجال.

أدى هذا التعقيد إلى عدم وضوح كيفية دراسة هذه الصناعة أو وجود تعريف محدد لها، الأمر  -
يطرحون تعريفات مختزلة تتناول جوانب بعينها من   لجعل بعض الباحثين في هذا المجاالذي 

لى أنها عدد من  خلال طرح أسئلة تشير إليها ع عنى أنه يتم تعريف السياحة منمهذا النشاط. ب
ما نوع الرحلات السياحية المفضلة؟ وكيف سيدفع  "الأنشطة أو التعاملات البسيطة مثل: 

دلا من التركيز على تقديم إطار عام  بشتراك في تلك الرحلات؟" وذلك الأشخاص مقابل الا
حيوي وعلى قدر كبير من  رة عاملة وشاملة عنها كموضوع و للسياحة من شأنه أن يقدم ص

 ة.الأهمي 
تلعب هذه المشكلات غالبا دورا كبيرا في تكوين وجهة نظر عن السياحة على أنها مجال 

على السفر )سواء الرحلات  الإجازات في كل ما هو ممتع أو يركز في المقام الأول على قضاء
ي هذا المجال. وبوجه عام  السمات أو النقاط الرئيسية ف االترفيهية أو رحلات العمل( واعتبارهم 
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من ثم  فهي نشاط مارسه ويمارسه الكثيرون، و –السياحة من المجالات المعروفة للجميع تعد 
 .1اء العالم حن تطورها في كل أنتأثيراتها وع يا عنها وعن  استطاعوا أن يكونوا رأ 

ي عب حوالا لفرص العمل، حيث تستو طاعات الإقتصادية توفير تعتبر السياحة من أكبر الق 
بالدرجة الأولى على  من إجمالي القوى العاملة على مستوى العالم، وذلك لكوها تعتمد  11%

طاعات الإقتصادية  ديد من القلها مع العلبشري، وكذلك لتشعب هذه الصناعة وتداخالمورد ا
 ى. خر الأ

ي قطاع السياحة أكثر من  وحسب تقديرات منظمة السياحة العالمية بلغ عدد العاملين ف
اتج العالمي، ما نسبته  من إجمالي الن %6هم السياحة بأكثر من مليون عامل، وتسا  251,6

 لتجارة العالمية. من قيمة الصادرات العالمية من سلع وخدمات حسب غحصائيات منظمة ا 10%
، ومن أكبر  من دول العالم %38ول للعملات الأجنبية لحوالي حة المصدر الأياسلويمثل دخل ا

  2020بليون سائح سنة  1,6سياح الدوليين فسوف يبلغ دول، أما عدد المصادر لبقية ال خمس
بليون   2000ويتوقع أن يبلغ دخل السياحة الدولية ، 1995مليون سائح سنة  665مقارنة بـ 

أسرع القطاعات الإقتصادية نموا في توفير فرض العمل بمعدل  من ةاح دولار، كما تعتبر السي
 سنويا.  6%

العالمي ومصدر الدخل الأول في العديد من   كبر قطاعات الإقتصاد وتعتبر السياحة من أ
مليون سائح، وتشير   922مليار دولار أنفقها نحو  944الدول، وبلغت عائداتها أكثر من 
، يليها  بليون دولار 532لسياحية في العالم بلغت نحو ت اادر الإحصائيات إلى أن قيمة الصا

 ون دولار. بلي 522المركبات بقيمة  نتاجإ  مباشرة
  %8من مجموع الإنتاج المحلي اعالمي، وتوفر  %11هم بما نسبته وأصبحت السياحة تسا

 عائدات القيمة غ إجمالي العربي بل مستوىالص العمل في العالم، وعلى جموع فر من م
ولارـ وفي سوريا  مليون د  1507مليون دولار، وفي تونس  722 في الأردن 2000لسنة ةيالسياح
مليون دولار، واليمن  2038 ون دولار، وفي المغرب ملي 4345مصر لار، وفي مليون دو  2108

 
ر، مصلفاروق للاستثمارات الثقافية، القاهرة، ا دار عامري،د ال، ترجمة خال-ن تحدث فرقاإدارة من شأنها أ– ستيفن بيج، إدارة السياحة 1

 .18-17 ص ص ، 2007
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في   1999نة مليون دولار، كما بلغت نسبة الإيرادات السياحية إلى إجمالي الصادرات لس 76
 . %39، والمغرب %19، ومصر %41، وسوريا  %25، وتونس  %3ات ر ما ، والإ%43الأردن 
زيادة الدخل  قطاع إنتاجي يلعب دورا مهما في فالسياحة من منظور إقتصادي هي وعليه 

الوطني، وتحسين ميزان المدفوعات، ومصدرا للعملات الصعبة، وفرصة لتشغيل الأيدي العاملة، 
 جتماعية والحضارية والبيئية. تها الإيلى أهم برامج التنمية، علاوة ع  وهدفا لتحقيق

الصغيرة  الواعدة خاصة المنشآت ها للفرص الإستثمارية توفير  حةالسياصناعة وأهم ما يميز 
مالي المنشآت الصغيرة  من إج %90والمتوسطة، حيث تمثل المنشآت السياحية أكثر من 

در عدد المنشآت قيياحة. و لعاملة في السي القوى امن إجمال %50طة وتوظف حوالي والمتوس
 مؤسسة على مستوى العالم. مليون  27السياحية المتوسطة والصغيرة بحوالي 

ارتفاع مساهمة السياحة العالمية سواء على مستوى الناتج العالمي أو على   غم منوبالر 
جه  ات والعوائق التي توامستوى القدرة الإستعابية في التوظيف، إلا أن هناك العديد من الصعوب 

يحد من ربحية القطاع  ا فيما يتعلق بتوفير الموارد البشرية المؤهلة، مما ناعة وخصوصصهذه ال
 جيته وتوفير بيئة عمل جاذبة. تاإنوزيادة 

ات الموظفة للمرأة، حيث تمثل المرأة ما نسبته  ويعتبر قطاع السياحة من أكبر القطاع
عمل  ات منظمة اليحسب إحصائ  قطاع السياحة، وذلك من إجمالي القوى العاملة في 46%

ة، وهذه الجزئي وخلال المواسم السياحي  الدولية، ويعمل الغالبية منهن على نظام الدوام
ع الإقتصادي الرسمي ولا تشمل العاملات في القطاع لات في القطاالإحصائيات تشمل العام

 .1غير الرسمي 
 

 ياحة مفهوم الس .2
السياحة" و"  با ما تستخدم كلمتا "لاحة وغامي إلى تعريف كلمة السيكثرت المحاولات التي تر 

 ر عن الأخرى. تعبيالسفر" بطريقة تبادلية، بمعنى أنه يمكن استخدام إحداهما لل

 
 ، 2015طبعة الأولى المستدامة بين النظرية والتطبيق، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان الأردن، ال فؤاد بن غضبان، السياحة البيئية 1

 . 152-150ص ص 
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ارتبطت السياحة منذ القدم بالسفر الذي كان باعثا للإنسان في الحصول على حاجاته المعاشية  
 لسياحة نذكر منها ما يلي:   ، ووردت عدة تعاريف لمفهوم اوالأساسية
التي  (Tour)كلمة   ىيعود إل   Tourismمفهوم السياحة قاموس أكسفورد فإني  فف 

يارات لأماكن  ز يارة عدة أماكن أو عدة  ز  هاليتم خلاالمنزل  وتنتهي إليه  و  تعني رحلة تبدأ من
  1."ا بواسطة شركات مختلفةه يمظيتم تن

الأفراد من مكان إلى  ل اقالاقتصادي الذي يعمل على انت  تعرف السياحة بأنها "ذلك النشاط
 . 2ائمة"لإقامة الد إلى مدة ا ساعة ولا تصل  24آخر لمدة لا تقل عن  
ذا النشاط، بهقة ل، وتوفير الخدمات المتعه دف الترفيها نشاط السفر بهبأنيمكن تعريف السياحة 

قل  لأا لىع راومت لانين كيلمسافة ثم السياحة  و ذلك الشخص الذي يقوم بالانتقال لغرض ه ئح والسا
 ه. من منزل

لدول ا عدد كبير من سكان اهب يقومية انتقال وقتية لرة تعني عمهوبشكل عام السياحة كظا
م وتسمى  هد لخرى داخل حدود بأماكن أ لى إقين لم الدائم منطهالمختمفة فيتركون محل اقامت

 . 3رجية دولية خرى وتسمى سياحة خاأدان للى بإو أ ية لية محلاحة داخسي
في  أنها "مجموعة الوسائل المادية الضرورية لتأمين وتسهيل اشتراك الناس  ىل ة عتعرف السياح

 السياحة وتحقيق أهدافها وخلق واستعمال الخدمات السياحية". 
 ( وهي World Tourism Organization WTOأصدرت المنظمة الدولية للسياحة )

 للسياحة أشارت فيه للآتي: منظمة تابعة للأمم المتحدة تعريفا 
حيط  عريف السياحة على أنها نشاط من الأنشطة التي تتعلق بخروج الفرد عن مت نيمك

الترفيه والاستمتاع أو غريها   البيئة التي يقيم بها والإقامة لمدة لا تزيد عن عام متواصل بهدف
خلال هذا المفهوم التي لا تتعلق بممارسة نشاط بهدف التكسب منه. ومن  من الأغراض الأخرى

 
ريت للعلوم تكالسياحي الديني في محافظة نينوى، مجلة  رضمقومات العد،  عماد عبد صالح السلطان، علي حسين علي الأحم 1

 .78، ص 2013، 27، العدد 09الإدارية والاقتصادية، المجلد 

 المرجع نفسه. 2

عار أسهم الشركات السياحية والفندقية في ام لأسسليم رشيد عبود، العلاقة التبادلية بين سعر الصرف والمؤشر الععامر عمران كاظم، 3
 ، 2019آذار  ، 29 ، العدد08(، مجلة الإدارة والاقتصاد، المجلد 2011ول لأكانون ا-2005نون الثاني الشهرية من )كا العراق للفترة

 .247ص 
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المختلفة  يمكن تعريف السياحة على أنها نشاط يمكن ممارسته بالانتقال بين الدول ةحالعام للسيا
الأنشطة التي يمارسها الزائرون   أو داخل الدولة الواحدة. من ثم يشير مصطلح السياحة إلى كل

  .1ه زائرين لليلة واحدة أم سيعودون في اليوم نفس أكانوا لمكان ما، سواء 
الذي أحاط بمحاولات تطوير التعريفات المقبولة في  ،الجدلن م  ر هذا التعريف الكثيرأثا

وى هيئة الأمم  ، حيث تتالت المحاولات في القمم والمؤتمرات العالمية على مستهذا المجال
والتمييز بين السياحة الداخلية   أو زائر  لمة سائح بغية الوصول إلى تعريف لكالمتحدة وغيرها 

أنه من الصعب  احة تعريفا اصطلاحياسعت لتعريف السي تيلاواتضح من المناقشات  .لخارجيةوا
   مفهوم كلمة سائح.ف واحد متفق عليه يوضح بالضبط الوصول إلى تعري

 ترتبط السياحة بثلاثة موضوعات بعينها هي: 
 انتقال الأفراد؛ -
 صادي أو صناعة؛ قطاع اقت -
تدفعهم للسفر خارج حدود ي تلة بين الأفراد، والاحتياجات انظام واسع النطاق للعلاقات المتبادل -

حتياجات من خلال إمدادهم بالمنتجات  ذه الا ى سد هبلادهم، وأخيرا الخدمات التي تعمل عل
 والخدمات المطلوبة.

 ترتبط السياحة بمجموعة من السمات هي:
 كن أخرى مختلفة.جة لانتقال الأفراد من مكان إقامتهم الأصلي إلى أماتنشأ السياحة نتي -
ستها  السفر إلى مكان ما والأنشطة التي تتم ممار  على عنصرين هما:السياحة  ن م  يشتمل أي نوع -

 في أثناء الإقامة بها. 
والإقامة في مكان خارجعن نطاق إقامة وعمل الشخص الأصليين، بحيث تؤدي  أن يكون السفر  -

هذا الشخص في بيئة عمله  احة إلى ظهور أنشطة تختلف عن الأنشطة التي يمارسها السي
قام  لمعتادة.ا هتوا 

من الوقت مع وجود نية للرجوع إلى أن يكون الانتقال إلى هذه الأماكن بصفةمؤقتة ولمدة قصيرة  -
 غضون أيام أو أسابيع أو أشهر قليلة.مكان الإقامة الأصلي في  

 
 .25-24 ص ص ،مرجع سبق ذكره، -إدارة من شأنها أن تحدث فرقا– ستيفن بيج، إدارة السياحة 1
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حصول على عمل  هذه الأماكن لأسباب أخرى غير الإقامة الدائمة أو الأن يكون الانتقال إلى  -
 تأديته. اءر و بهدف التكسب من 

تبط بشكل كلي به، ذلك عام، يدخل السفر ضمن نطاق نشاط السياحة، ولكنه لا ير بوجه 
. وبالمثل، فإن مدة الإقامة القصيرة والمؤقتة في الرحلات التي لأنه قد يتم لتلبية أهداف أخرى

 .1م لهذه الأماكن قوم بها أغلب السياح هي التي تفرق بينها وبين هجرتهي
هوم، وكل منها يختلف عن الآخر بقدر اختلاف الزاوية التي  ر من مفكثأ إذن للسياحة 

لها من منظور اجتماعي   لق منها المختصون، فالبعض يراها ظاهرة اقتصادية والآخر ينظرينط
فهي  نمية للعلاقات الدولية الانسانية بين الشعوب.في حين ينظر لها آخرون علة أنها ت 

والاجتماعية والدينية  الظواهر والعلاقات الاقتصادية ن م  قد مركب يتكون من الكثيرزيجمعم
يمكن القول من هذه التعاريف أنه من أجل صناعة السياحة لابـد مـن كما ضارية. والثقافية والح

مـج  ار الإيـواء المطـاعـم والب ت والمتمثلـة فـي: النقـل،توفـر مجموعـة مـن الأركـان أو المقومـا
 السياحيـة.   

 
   احةيالس أهمية .3

تتمتع به من أهمية  أصبحت السياحة من أهم الظواهر المميزة لعصرنا الحاضر، نظرا لما 
 :2في جوانب عديدة منها 

 وتتجلى في:الأهمية الاقتصادية:  .أ
التشابك، ويرتبط مع العديد من القطاعات   إن القطاع السياحي كثيفخلق مناصب عمل:  -

العمل بحيث تفوق حدود القطاع السياحي،  فرص  د تولييعني إمكانية السياحة على الأخرى، وهذا 
ى التي تجهزه بمستلزمات الانتاج. فالسياحة لها القدرة على  الأخر  وتمتد لتصل حدود القطاعات 

  4الكلاسيكية، فهي توظف أكثر من توليد مناصب عمل أكثر من أغلب الأنشطة الصناعية 
غرفة  50ء، فمثلا فندق بـ البنا قطاعمرات أكثر من  10لسيارات و مرات بالنسبة لصناعة ا

 
 .28-27 ص ص ،مرجع سبق ذكره، -إدارة من شأنها أن تحدث فرقا– دارة السياحةستيفن بيج، إ 1

السياحية و الحد من أزمات القطاع السياحي، أبحا اقتصادية تنمية وسف بودلة، دور التسويق السياحي في دعم الي رشيد فراح، 2
دارية، الع  . 102-101، ص ص 2012، ديسمبر 12دد وا 
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عمال مؤقتين،   10عمال موسميين و  10مين و عمال دائ 5سرير( يوظف على الأقل  100)
 منصب عمل دائم مباشر يضاف لها منصب غير المباشر.  12والمجموع يكون  

جنبي لتنفيذ خطط التنمية  في توفير جزء من النقد الأ تساهم السياحةؤوس الأموال: تدفق ر  -
 ما يلي: في قد الأجنبي الناتج عن السياحة مكن تلخيص بعض أنواع التدفقات للنة، ويللشاما
 مساهمة رؤوس الأموال الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطاع السياحة.  •
 ها الدولة مقابل منح تأشيرات الدخول للبلاد.المدفوعات السيادية التي تحصل علي •
 تحويل العملة.ناتجة عن  الفروق ال •
الطلب على خدمات السياحية، بالاضافة إلى الإنفاق على ومي للسائحين مقابل الالي قنفا الإ •

 نتاجية والخدمات للقطاعات الاقتصادية الأخرى. السلع الإ
تصديرية في تحسين ميزان المدفوعات السياحة كصناعة  تساهمتحسين ميزان المدفوعات:   -

نبية المستثمرة في المشروعات الأج لمواقق هذا نتيجة تدفق رؤوس الأالخاص بالدولة، ويتح
الدولة بتحصيلها من جمهور السائحين، وخلق استخدامات تقوم  السياحية، الإيرادات السيادية التي

ة خلق علاقات اقتصادية بين قطاع  جديدة للموارد الطبيعية، والمنافع الممكن تحقيقها نتيج
 خرى. السياحة والقطاعات الأ

احة مطلبا اجتماعيا ونفسيا هاما من أجل استعادة الانسان  السي ر تعتبالأهمية الاجتماعية:  .ب
  وعودته للعمل بكفاءة من جديد، كما تساهم في الحد من ظاهرة البطالة، وتحسين لنشاطه 

 المستوى المعيشي للمواطنين.
ن  افة والعادات والتقاليد بي تعد السياحة أداة للاتصال الفكري وتبادل الثقلثقافية: الأهمية ا .ت

ذلك أداة للتبادل ر كعتبوأداة لإيجاد مناخ يتميز بروح التفاهم والتسامح بينهم، كما تعوب، شال
المعرفي )تداول العلوم والمعارف(. كما تعمل السياحة علة انتشار ثقافات الشعوب وحضارات  

د لشعوب ببعضها البعض، وتوطيبين أقاليم العالم المختلفة، وتعمل على زيادة معرفة ا الأمم
 وتقريب المسافات الثقافية بينه  لاقات عال
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 مبادىء السياحة . 4
والثقافي   الاجتماعي ،البشري ،لعالمية للسياحة البعد الاقتصاديلمنظمة الم تغفل ا

،  بسنتياغو 1999لسياحة في شهر أكتوبر ا للسياحة، عند إعداد القانون العالمي لأخلاقيات 
 :1لعشر التالية لى المبادئ اوالذي نص ع

 هما. لسياحة في التفاهم بين الإنسان والمجتمع والاحترام المتبادل بينمة اهامس -
 السياحة عامل ازدهار شخصي وجماعي.  -
 السياحة عامل تنمية مستديمة. -
 ثرائه. السياحة تشغل التراث الثقافي والبشري و تساهم في إ -
 السياحة نشاطا ذو منفعة للبلد المستقبل. -
 ية السياحية. منالتزامات الفاعلون في مجال الت -
 الحق في السياحة للجميع.  -
 الصناعة السياحية.  حقوق العاملين والمستثمرين في -
 تطبيق مبادئ القانون العالمي لأخلاقيات السياحة.  -

أن يحترمها مختلف الفاعلين  وتنص المبادئ التسعة الأولى على القواعد التي يجب 
ل القطاع، السواح، ويحدد المبدأ امالمتعاملين، وكلاء الرحلات، ع الاتجاهات، الحكومات،

ضا على إنشاء لجنة دولية لأخلاقيات  ورة، وينص أي العاشر إجراءات تطبيق المبادئ المذك
 ضيحها. السياحة، التي تتولى الفصل في النزاعات المرتبطة بتطبيق القوانين أو تو 

 
 
 
 
 
 

 
التنمية و بقطاع السياحة في الجزائر، مجلة الإدارةلسياحي للنهوض التسويق ا هميةخالد قاشي، حمزة العرابي، كمال العقريب، أ 1

 .147-146، ص ص 2012 ، 02دد ، الع01للبحوث والدراسات، المجلد 
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 خصائص النشاط السياحي  .5
 :12ا يلي جها فيمر جملة من الخصائص ند ط السياحي ب يمتاز النشا

أنها تتضمن الإقامة في مكان يختلف عن  قد تكون السياحة محدودة في الزمان والمكان، باعتبار  .أ
ية  و الشغل المعتاد، كما يجب أن لا تفوق مدة الإقامة السنة أي تكون لمدة زمنمكان الإقامة أ

 قصيرة. 
القطاعات الاقتصادية  بير من كة على تكامل وتلاحم نواتج عدد يعتمد النشاط أو الخدمة السياحي  .ب

 والأنشطة الثقافية الأخرى.
ر على مكونات البنية التحتية للبلد محل الزيارة. وتتمثل هذه البنية  على بشكل كبي تعتمد السياحة  .ت

وكذا نقل والمعالم الأثرية والحضارية والدينية في المورافق المخصصة للاستقبال كالفنادق وال
 ية والهياكل الرياضية والاستشفائية...إلخ.الطبيع رالمتاحف، إلى جانب المناظ 

فهي لا تتأثر بالتقلبات التي يمكن أن تحدث على  لسياحية غير مرنة؛ إن أسعار الخدمات ا .ث
 الأجلين القصير والمتوسط. مستوى الطلب في 

ذلك للاختلاف القائم فيما بين  الأنشطة السياحية بعدم التجانس. وقد يرجع قد تمتاز الخدمات/ .ج 
يل منتجه من جهة،  ائم أو مقدم المنتج السياحي وكذا الأسلوب الذي يسمح له من تشك صور الق ت
 تعدد حاجات ومتطلبات الأفراد بخصوص تصوراتهم ومفهومهم للراحة والمتعة من جهة أخرى. و 

 ياحي أبعاد طبيعة النشاط الس .6
 :3ط التالية تتمثل أبعاد النشاط السياحي في النقا

  ى بمد  رث أ شاط يتنالسياحة ك  مان:لأا .أ
 .   تهو ممتلكاأ ة تهدد حياتالتي  راطخ لأ ا نم  رطبخ مهدد  ريغنه أمان، و لأبا   حالسائ  سحساإ

ا ذ ددة كان هحددات العملية السياحية فكلما كانت التكلفة محهم مأوهي من  التكلفة: .ب
   .ينحعامل السائ تزيادة  ىدافعا عل

 
، 05حالة السياحة في الجزائر، مجلة العلوم الاجتماعية والإنسانية، المجلد –ي سيدي محمد ساهل، السياحة وأهمية التسويق السياح 1

 .59ص  ،2004، 10 لعددا
 .19، ص 2000ر وائل للنشر، عمان الأردن، دا، -مدخل سلوكي–عبيدات، التسويق السياحي محمد  2

، مجلة كلية المأمون الجامعة، العدد -فندق المنصوردراسة استطلاعية في –غازي البياتي، مستوى كفاءة جودة الخدمة الفندقية فائز  3
 .82، ص 2010، 16
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قة السياحية  ط ه للمنرت ياد ز عن حسائ لبها ا رعجاب التي يملإاحل ا ر م ى علأهو  نبهار:لاا .ت
 .  حظهارها للسائا  ها و تسن جود تحب السياحي و ذ الج صرنانمي ع تن  أ قدارة الفند إ  ىا علذ وله
له في سبيل  ذ سيب ذيوالتقليل من الجهد ال  حاحة اللازمة للسائ ر سبل ال  روفيت يأ احة:ر ال .ث
 عاقد عليها.  تة التي  ي ققها له الخدمية السياححي ستلتا عمجموعية المناف ىصول علحال
 عم رتلاقي بشكل كبي ت ثارة لإفا ،ف لو أر مغيريب و غو  رعن كل مثي حث هي الب :ةثار لإا .ج 

    ة.ثار لاا  ءفز دائما والساعي وراحطبيعة الشباب المت
هي   ح ي فن المتعة المعنوية واستمتاع السائ ياحة هبل ان الس ،هم جانب أوهي  المتعة: .ح 

  ساسية للعميل.   لأيلة االوس
 احة ر السياثآ .7

 :  1ه نذكر منها معات من خلال عدة أوجر في حياة المجتثار تؤ آثللسياحة عدة 
تحقق السياحة هدفا انسانيا مهما  : السياحة في المجال الثقافي والحضاري والبيئي أثر  .أ

ين  والتقريب ب فعريالتت لأنها تسهم في ار اؤها فهي سفير الحضات والتقار الحضاهو تمازج 
رث الأد وتارييعادات وتقال  قافة  ثع قافة الشرق مثمم والشعوب، وعن طريق السياحة تتمازج خ وا 

ليه، وفي إف على تقاليد البلد الذي ينوي السفر ر حد دوافع السائح هو التعأن أالغرب وبالعكس، و 
بلدا  16ة ل يالثقافي على البنى التحتزيج ير المثمدى تأ اس قي سات تم  ار حدى الد إ

ية  جتماعت الثقافية والاار يث ن التأأ النامية وكان الاستنتاج المتقدمة و  دان البل من (يفامض)سياحيا
يجابية  إكانت  ا(يطالي ا  سبانيا، اليونان و إالولايات المتحدة، فرنسا، )على الدول السياحية المتقدمة 

ن السياحة  إت البيئية فار يث تأما بخصوص الأة والاجتماعية للدول المضيفة فيى الثقاعلى البن
الكثير من الحيوانات   الحكومات بالتخطيط السياحي لرعايةوم فريقيا حيث تقإئة كما في مي البيحت

وسط ة لدول الشرق الأبي كادت أن تنقرض لولا توفير الحماية لها وكذلك الحال بالنسالنادرة الت
 . السياحية

 
، المجلة -السياحة الدينية انموذجا–لعراق ا ة وأثرها في تحقيق التنويع الاقتصادي فيلتنمية السياحي، مقومات ادلي شذى سالم  1

 .61-60، ص ص 2019، 62ية للعلوم الاقتصادية، العدد العراق
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  فاق على نر وبفضل الااي وتلوث البحارو صحلى منع الزحف الإيث أدى الاهتمام بالبيئة ح
ذب سياحية والصحاري  لى مناطق جإصناعة مولدة تحولت سواحل البحار ي مصر كالسياحة ف

 ئعة. ار لى منتجعات  إ
هاما في تنشيط اقتصاديات  ا: تؤدي السياحة دور يقتصادالا ر السياحة في المجالأث .ب

ون على كوالذي ي حسوامي نتيجة انفاق الرئيسا للدخل القو  اصبحت تمثل مصدر أرة حيث دول كثي
رها المضاعف  أثت فضلا عن ذلك شكال متعددة منها الاقامة والنقل والطعام والخدمات والمشترياأ

دات السياحية في مختلف المجالات  اير الناشئ عن انفاق الإفي الدخل الذي يولده هذا الانفاق 
أو   طاعات الاخرى سواء كانت صناعيةنب ذلك هنالك روابط بين قطاع السياحة والق لى جاا  و 

ت الاقتصادية التي تتعلق  ار سة كافة التغيا النهوض بالسياحة يتبع در  فإنو خدمية، لذلك أية زارع 
ن التجاري  ان المدفوعات والميز انفاق وعلاقته بميز جنبي ومعدل الإبتدفق النقد الأ ص بها فيما يخت

الدرجة  متاحة بلالعناصر ا فتصادي عن طريق توظيمالة والاستثمار وكيفية تعظيم العائد الاقوالع
   خاء المجتمع ورفاهيته.التي تحقق ر 

خر  على تحقيق الحوار ومعرفة الآالسياحة : تعمل سيياسال جالالسياحة في الم رأث .ت
مي، وتساعد على تدعيم  السلام العال ىءوتساعد على التفاهم بين الشعوب المختلفة، ونشر مباد 

 ة التي تنشأ بين تلك الدول. ت الودياخلال العلاقعوب دول العالم من واصر الصداقة بين شأ

  فرئيسا للتوظي ا: تمثل السياحة مصدر عمالةالسياحة في مجال التوظيف وال رأث .ث
مليون   192كثر من أن اقتصاد السياحة استوعب ألى إوالعمالة، حيث تشير الاحصاءات 

  2008لسفر والسياحة لعام العالمي لت المجلس اعلى المستوى العالمي بحسب تقدير  ص شخ
ن الفرص ألى إت سااالدر  ض في صناعة السياحة مباشرة، كما تشير بع ص مليون شخ 73 منهم

خرى، حيث تتمثل معظم  بة الضعف مقارنة بالقطاعات الأالسياحة تنمو بقر ع االوظيفية في قطا
   ة.م وكذلك المؤسسات العائليج ة أن متوسطة الحبالمؤسسات الصغير الفرص 
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  أنواع السياحة .8
ذكر خصائص ومميزات ولكل أهميته، وفيما يلي لسياحة ولكل تقسيم ات لة تقسيمد هناك ع

 لأهم أنواع السياحة: 
يتعبر هذا التقسيم الأكثر شيوعا واستخداما، وتبرز من خلاله  تقسيم السياحة وفقا لأغراضها: .أ

 ة: الأنواع التالي
الاستمتاع والترفيه  ينة من أجل عد لفترة زمنية مالإقامة المعتاهي تغيير مكان السياحة الترفيهية:  -

 شارا.عن النفس، وهي أكثر أنواع السياحة انت
تكون الزيارة فيها للمناطق الأثرية المشهورة بىثارها القديمة من مختلف  السياحة الثقافية: -

 ثقافية للسائح. الحضارات من أجل تنمية المعارف ال
المقدسة من أجل أداء  اكن الدينيةمض من الرحلة هو زيارة الأالغر  يكون السياحة الدينية: -

المكرمة بالنسبة للمسلمين، وزيارة القدس بالنسبة   نورة ومكةمدينة المالشعائر الدينية كزيارة ال
 للمسلمين، المسيحيين، اليهود.

لأماكن التي  علاج أو قضاء فترات نقاهة، وتكون في اتكون الزيارة بهدف ال السياحة العلاجية: -
 بع الخاص والمصحات. ات ذات الطايتحتوي على المستشف 

تاد إلى مكان آخر في دولة أخرى لفترة مكان الإقامة المع تكون بالانتقال من السياحة الرياضية: -
 معينة بهدف ممارسة الأنشطة الرياضية المختلفة أو الاستمتاع بمشاهدتها. 

تجارية  لصناعية والاعارض م في الدول المختلفة كالمترتبط بالمعارض التي تقا احة المعارض:سي -
 التشكيلية ومعارض الكتاب. والفنية

تعتبر سياحة المؤتمرات من الأنماط السياحية الحديثة، حيث ظهرت في  :سياحة المؤتمرات -
تبعه من تطور ونمو كبير في   وارتبطت بالنمو الحضاري الذي شهده العالم، وما 20أواخر القرن 
 ة بين مختلف الدول.والاجتماعي ةالاقتصادية والسياسية والثقافيالعلاقات 

 وتنقسم إلى: افرين:تقسيم السياحة وفقا لعدد الأشخاص المس .ب
هي سياحة غير منتظمة يقوم بها شخص أو اثنين ولا تعتمد على برنامج محدد   سياحة فردية: -

 عى إلى تحقيقها. ولكل سائح دوافعه التي يس
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جموعات تقوم بتنظيمها  فواج أو المة يطلق عليها بسياحة الأحة منظمهي سيا سياحة جماعية: -
 الشركات السياحية. 

 وتشمل: قا لوسيلة النقل:تقسيم السياحة وف .ت
 تكون من خلال السيارات الخاصة، السكك الحديدية والحافلات.سياحة برية:   -
 اخر.عن طريق السفن والبو سياحة بحرية:   -
 .1ختلف أنواعها من خلال الطائرات بم سياحة جوية:  -

 تبعا لهذا المعيار نميز شكلين من السياحة.  قا للمدة:فو  السياحة تقسيم .ث
حيث يقيم السائح فترة سياحة في التنقل من موقع سياحي إلى آخر أو  نتقالية(: سياحة مؤقتة )ا -

 من بلد لآخر. 
 قته فيه. قع سياحي واحد أو بلد واحد لقضاء كل و حيث يقوم السائح باختيار مو سياحة دائمة:  -

 وتتفرع عنها التقسيمات الموالية:  دة:وجهة المقصو لتقسيم السياحة وفقا ل .ج 
في الدول التي تتوافر لها مناطق ساحلية جذابة وبها  السياحةهذه  تنتشر سياحة ساحلية: -

توجد في الكثير من دول شواطىء رملية ناعمة ومياه صافية خالية من الصخور وحرارة دافئة، و 
 حوض البحر الأبيض المتوسط.  العالم مثل دول

، مثل جبال الهمالايا  عتمد هذه السياحة على الجبال الشامخة والمرتفعات العاليةتو  جبلية:حة اسي -
 بيعية.من أجل التسلق واكتشاف المناظر الط

عها وأهدافها، فبعضها وهي تلك السياحة التي تتم عبر الصحاري وتتنوع أنوا سياحة صحراوية: -
جه إلى زيارة الوديان وعيون الماء،  عض الآخر يتبل الجبلية ومغامرة تسلقها، واليتجه إلى السلاس

 في المناطق المسموحة. وأخرى تتجه إلى الصيد 
هي من أنواع السياحة المستحدثة وتتمثل في القيام بجولات منظمة سيرا على   سياحة ريفية: -

ون الإقامة في مخيمات في البر ية تشتهر بجمار مناظرها الطبيعية، وتمالاقدام إلى مناطق نائ
 الطبيعة. التعايش مع و 

 
ة للمملكة العربيروع تكامل مش– سعدي، التدريب السياحي كوسيلة لتنمية كفاءة الموارد البشرية في القطاع السياحيخالد قاشي، رندة  1

 . 46-45، ص ص 2017، أوت 03ال والتجارة، العدد عم، مجلة اقتصاديات الأ-السعودية نموذجا
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 وهي:  تقسيم السياحة وفقا للفصول والمواسم: .ح 
خلال فصل الصيف، حيث يكون هذا الفصل هو   سياحةيمارس هذا النوع من ال ة:صيفي  سياحة -

 موسم الاصطياف والراحة والاستجمام.  
  ن ى المناطق الباردة والمتجدمة مون خلال فصل الشتاء حيث يتم التوجه إلوتك سياحة شتوية: -

 والاستكشاف.  أجل التزلج
 ها:ويندرج ضمن تقسيم السياحة وفقا لعمر السائح: .خ 

وتمون للشباب من أجل المغامرة والترفيه واستكشاف المناطق الأثرية الجميلة،   سياحة الشباب: -
 احلية أو جبلية أو صحراوية. والتعرف على الأماكن السياحية إما س

 ون غالبا من أجل العلاج أو أداء مناسك العمر، وتم يوتكون للفئات الالكبيرة ف هول:سياحة الك -
أجل استعادة ايام الشباب والتخلص من سنوات العمل ء، أو تكون كذلك من الحج وزيارة الأبنا

 الطويلة.
 تنقسم بدورها إلى:  تقسيم السياحة وفقا للمداخيل: .د

ال  الرؤساء ورجو موال والنفوذ كالملوك صحاب الأخاصة بأ سياحةوتمون هذه ال احة راقية:سي -
 الأعمال وغيرهم. 

 الدخل المحدود.تخص عامة الناس ودوي   سياحة اجتماعية: -
 : نمطين أساسيين  من وتتكونتبعا لجنسية السائح  تقسيم السياحة وفقا للجنسية: .ذ

ة التي يوجد بها  يتم من مواطني الدولة لمدنها المختلف وهي النشاط السياحي الذي سياحة داخلية: -
خل تستحق الزيارة، أي أن السياحة الداخلية هي صناعة تكون دا عالم سياحيةمجذب سياحي أو 

 ج عن نطاقها.حدود الدولة ولا تخر 
 .1وهي النشاط السياحي الذي يتم تبادله بين الدول، والسفر لحدود دولة أخرى  سياحة دولية: -

 
 
 

 
 .46-36، ص ص  مرجع سبق ذكرهفؤاد بن غضبان،   1
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 ت السياحة مكونا .9
ة، والتي تشكل  ر سياحية ثلاثص، إلا أنها تتفق جميعها في عنا ةسياحالمهما تعددت أنواع 

وتتداخل أنشطة السياحة مع العديد  وب العالم،شعب من شع المفهوم الواضح للسياحة لدى أي
ار في  من المجالات، وفيما يلي المكونات الاساسية الثلاثة للسياحة التي يجب أخذها بعين الاعتب

 :1اي عملية تخطيط، وهي 
لمضيفة صاحبة المعالم السياحية  عبها الدولة او وهي الطاقة البشرية التي تست ح:السيا .أ

ة العالمية للسياحة السائح بأنه المسافر إلى بلد غير  وتعرف المنظمات كل سائح. وفقا لمتطلب
ضمن الحصول على عمل ساعة لأغراض مختلفة، لا تت 24البلد الذي يقيم فيه لمدة لا تقل عن 

 مالية.  يدر عليه منفعة
 الاشخاص: حونستثني من مفهوم السائ

 ل.ون بعقود أو بدون عقود لشغل وظيفة أو الالتحاق بالعماصلالو  -
 الواصلون للإقامة الدائمة. -
المقيمون في منطقة مجاورة للحدود، والأشخاص الذين يستطنون في منطقة ما ويعملون في   -

 لها.منطقة أخرى مجاورة 
 العابرين. عة والمسافرينيسر مالرحلات البحرية، الرحلات الساعة   24الرحلات التي تقل عن  -

الطبيعية   ب الزوار، وتتضمن العناصرتتمثل في عوامل وعناصر جذ  الموارد السياحية: .ب
مثل: المناخ والتضاريس والشواطىء والبحار والأنهار والغابات والمحميات، إلى جانب الدوافع 

 ي والألعاب. هة والأثرية والدينية ومدن الملاة مثل: المواقع التاريخية والحضاريالبشري
رض كل ما لديها من  وهي الدول التي تقدم خدمة السياحة لسائحيها،بع معرضون:لا .ت

 سب مع طلبات السائحين من أجل خلق بيئة سياحية ناجحة.إمكانات في هذا المجال تتنا 
 ومن أهم ما تقدمه هذه الدول:

 تراحات(.س، ونزل، وبيوت ضيافة، ومطاعم واات ومرافق الإيواء والضيافة )فنادقخدم -
والسفر ومراكز صناعة وبيع   تلفة مثل مراكز المعلومات السياحية ووكالات السياحةت مخخدما -

 المراكز الطبية والبريد والشرطة والأدلاء )المرشدين( السياحيين.الحرف اليدوية والبنوك و 
 

 .48-46، ص ص  المرجع نفسه  1
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 ا إلى المنطقة السياحية.شمل وسائل النقل على اختلاف أنواعه خدمات النقل: وت -
ف والنفايات  رب والكهرباء والتخلص من مياه الصر كالمياه الصالحة للش لتحتيةلبنية ااخدمات  -

 الطرق والاتصالات.  الصلبة وتوفير شبكة من
القوانين  خدمات مؤسسية: تتضمن خطط التسويق وبرامج الترويج للسياحة مثل: سن التشريعات و  -

امج تعليم وتدريب ع السياحي وبر االاستثمار في القط ة ودوافع جذب والهياكل التنظيمية العام
 طاع السياحي.الموظفين في الق
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 لثانيالفصل ا
 المؤسسات السياحية 
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 :1ة من خلال العناصر التالي  مدخل للمؤسسات السياحيةال دراسةليمكن تمهيد الطريق 
   السياحيـة تعريف المؤسسات .1

حة وتقـديم التسهيلات ار ال يقبهدف استغلال مواردها لتحقية المؤسسات السياح لقد ظهرت 
امل الجذب السياحي داخل الدولة التـي تغري  السياحيـة لخدمة السياح، مستفـيدة بذلك من توافر عو 

بالسياحة الداخليـة  الإقامة فيها، كما تشجع المواطنين للاهتمامالسياح الأجـانب على زيارتها و 
 ة.القيام برحلات داخليو 

ا عبارة عن مؤسسة تقوم بتنظيم أو تسويق رحلات أنه لىتعرف المؤسسة السياحية: ع
 بالرحلات". شاملة كما تقوم بخدمات خاصة 
خدمـات تلك الأماكن المعدة أساسـا لاستقبـال السـياح وتقديـم الكما تعرف على أـنها: "

 كذلي نفـس المكـان كالمطاعـم وكـمشروبـات، التـي يتـم استهلاكها فـالمختلفـة مـن مأكـولات و 
دة لإقامـة النـزلاء  منشـآت الـتي تمتـلك وسـائل النقـل المخـتصة لنقـل السائحيـن أو تلك المعـال

   ".والسائحيـن مثـل الفـنادق
 

   السياحيـة  المؤسساتأهمية  .2
عـات فـي تـرى المنظمـة العالميـة للسياحـة أن صنـاعة السيـاحة أصبـحت مـن أكبـر الصنا

ي، مـن  تشجيـع الاستثمـار فـي القطـاع السياحـلـدول تعمـل علـى مـن ا ثيـرـت كالعـالم، وأصبح
طاعـم، فنـادق، مكـاتب سياحيـة  فـق والمؤسسات السياحيـة اللازمـة مـن مار المــر كافـة فيتو خـلال 

ـاح، لهـذه المؤسسات أهميـة  ن...الخ، مـن أجـل تطـوير واقـع السيـاحة وجـذب السيار وشركـات الطيـ
 ثـل فيما يلـي:   ة تتم ر كبيـ

هذا عدد جهات الإنتاج في ت يث إن المؤسسات السياحية تعتبر مكملة لبعضها البعض من ح  -
 نقل....إلخ. المجال من فنادق ومطاعم و 

إن المؤسسات السياحية صناعة متداخلة، حيث كل عنصر فيها يقدم  من قبل منتجمستقل فلا بد  -
 ياح. ت الساحاج لق منتوج سياحي متكامل ليشبعمن خ

 
دراسة حالة الديوان –احي في الجزائر سياحية في الترويج للمنتج السيسناء مرغاد، فيروز قطاف، خوني رابح، دور المؤسسات ال 1

  . 330-325، ص ص 48وم الإنسانية، العدد لعلا مجلة احة،الوطني للسي
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ذي يخلق الانطباع  الس قادرة على إدارة قطاع حسالمؤسسات السياحية كفاءات مؤهلة و تخلق ا -
 الأخير في نفسية الضيف.  الأول و 

لمحافظة على المقومات تطوير السياحة الداخلية عن طريق اتهيئة المنتوج المتعدد الجهات و  -
 الحضارية.  

 :خلالالمؤسسات السياحية من  أهمية وتظهر 
 تدفق رؤوس الأمـوال الأجنبيـة:    .أ
  ة للسياح، جزء من النقد الأجنبي للدول المستقبلر فييساهم القطاع السياحي بدرجة كبيرة فـي تو  -

هذا بدوره يمكنها من الحصول على الأموال اللازمة لتنفيذ خططها التنموية الشاملة، تتمثل هذه  و 
 نقد الأجنبي على ما يلي:  التدفقات من ال

فنـادق،  نـاء)بة بـه رؤوس الأمـوال الأجنبيـة فـي الاستثمـا ارت الخاصـة بقطـاع السيـاح هـماتس ام -
 .القـرى السياحيـة...الخ(

 ت الدخول إلى البـلاد.  ار عليها الدولة مقابـل منح تأشيـ المدفوعات السياديـة التي تحصل -
 فـروق تحويـل العملـة.   -
مـات التـي تقدمهـا المنشـآت السياحيـة مثـل: الإنفـاق فـي  الخد  لقابـنفـاق اليومـي للسائحيـن ملإا -

ء السلـع  ااق على شر غيـرها مـن الخدمـات بالإضـافة إلى الإنفـء التحـف و اـي، شـر هملاالاعـم، المط
   .الخدمـات من قطاعـات أخرىو  الإنتاجيـة

 ن السائحيـن.   دات الأخـرى للفنـادق مـار الإيـ -
 ت السياحيـة بأنواعهـا.        ار ثمـا تالاس ئب علـى اضـر  -
   :نقـل التقنـيات التكنولـوجية .ب
تكنولوجـيا مـن طـرف الشركـات الأجنبـية يعتبـر مـن أحـد المواضيـع التي تثيـر الكثـير مـن لا ـلإن نق -

 الجـدل والـذي يقـوم على عدة محـاور رئيسيـة هي:   
دولـة، ت الداخليـة للار كـات ومـدى ملاءمتـه مـع التغيـر شه الالـذي تجلبـه هـذ  لتكنولوجـيالمستـوى ا -

الأنظمة المختلفة للإنتاج، مدى  لتشغيـل الأجهـزة أو المعـدات و  ت اللازمـةار اهـلممثـل مـدى توفيـر ا
 ملاءمة طرق تقديم وتسويق المنتوج مع المعتقدات والقيم الثقافيـة للبلـد.  

 ن المدفوعـات. ا ـالة وعلـى ميـز ـا علـى العمولوجينالتكـار الناجمـة عن استخـدام ثالآ -
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قادرة على مواكبة هذه التطوارت التكنولوجيـة.    الوطنية إذا لم تكن  ات وع الآثار السلبية على المشر  -
ريع لكـن رغـم كل هـذا فإن السمـاح لهذه الشركـات الدولية من الدخول للاستثمـار فـي المشا

 التقـدم التكنولوجي من خـلال ما يلـي:   مـن  ةدرج السياحيـة يمكن أن يحقـق
 غيرها من المنشآت السياحية.   ـة المتعلقـة بالفنـادق و يثحد نقـل فنـون أنظمـة الإدارة ال •
ـع  ة أو إنتـاج سلت جديـدة يمكـن استخدامهـا إمـا فـي تسهيـل تقديـم الخدمـات السياحيـاز إدخـال تجهيـ •

 ـة.ض السياحيار غ ـصناعيـة للأ
     ي.التحديـث فـي المجـالات المختلفـة للنشـاط السياحـقـيام ببحـوث التنميـة و لا •
 ترميمـها.   م بأعمـال التنقيـب عن الآثـار و القيـا •

يا أخـرى ناجمـة عـن وجـود هـذه الشركـات، مثـل إمكانيـة  از يا هنـاك مـاة إلـى هـذه المـز بالإضـاف
السياحيـة أو   بالأخـذ بالطـرق الحديثـة فـي بيـع الخدمـات  ،نـهامادة شـركات الوطنيـة مـن الاستفـال

 ر فـيسـوق الخدمـات.  ار الحديثـة حتـى تستطيـع الاستمـ تطبيـق نظـم الإدارةا و ـهمتتطويـر أنظ
 ت الإداريـة:   اخلـق فـرص عمـل وتنميـة المهـار  .ت
ـات التكميليـة الأخـرى  مشروعلذا اات سياحيـة وكـإقامـة مشروعـالتوسـع فـي  خلق فرص عمل: •

لأجنبـي أو الوطنـي، فـإن ذلك يسـاعد فـي خلـق  ا الالمرتبطـة بهـا سـواء كانـت بمساهمـة أرس المـ
ل العمالـة المباشـرة  وتتمثـ ، ت هـذه العمالـة مباشـرة أو غيـر مباشـرةفـرص عمـل جديـدة سـواء أكانـ

مباشـرة بالقطـاع السياحـي كالفنـادق فهـي تحتـاج إلـى   تبطـةر الم ن فـي المنشآت يد العاملـار فـفـي الأ
ء  ار موظفيـن، باحثيـن مختصيـن وخبـ ،ل نسبـة كبيـرة مـن عمـال بسطـاءة وتشغيــر تبيـد عاملـة مع 

ا  ـؤدي أيضـللفنـدق، هـذا ما يالتجهيـز الداخلـي ة لعمليـة الإنجـاز والتهيئـة و سـات الأوليـار للقيـام بالد 
لصناعـة   ـةذيوهـي التـي توفـرها مئـات الصنـاعـات المغ ى إتاحـة فـرص عمـل غيـر مباشـرةـإل

، أو مرحلـة التجهيـز بالأثـاث  البنـاءة الإنشـاء كشـركات المقـاولات و سـواء فـي مرحلـ ،السياحـة
ث تزودهـا  ل حيــتشغي.الخ، أو فـي مرحلـة الاعد..المصــخ و أجهـزة المطابوالأرضيـات والديكـوارت و 

ب اطعـام والشـر ختلـف أنـواع ال م من بمختلـف المنتجـات التـي تحتـاج إليهـا المنشـآت السياحيـة 
   .ت الإقـامة...الـخاز وكـذلك تجهيـ

طبقـة  صنـاعة السيـاحة تتطلـب  ت الإداريـة وخلـق طبقـة جديـدة مـن المديريـن:اتنميـة المهار  •
ت مـن طبيعـة خاصـة قـد لا تتـوافر فـي المنظمـات الصنـاعية  اومهـار  ت ابـر ى خ إداريـة تتـوفر علـ



د. سعودي نجوى                       تسويق خدمات       1ماستر                    التسويق السياحي       

 
23 

د العامليـن وتدريبهـم  اـم الأفـر الأخـرى، هـذا ما يدفـع القائميـن علـى صناعـة السيـاحة بتعلي يةار والتجـ
لمامهـم بالعمـل فـي مختلـف المجـالات المرتبطـة بالسياحـة مـن أجـل زيـادة يـر و وتط كفـاءتهم وا 

نشـاء معاهـد وكليـات علميـة اهار م رسـال البعثـات إلـى در وتتهـم وترقيتهـم، عـن طريـق إقامـة وا  يبيـة وا 
منشـآت السياحيـة بالقـوى العاملـة المدربـة، لأن نجاحـها وتنميتـها الخـارج، بهـدف تغطيـة مختلـف ال

ت التعامـل. كمـا أنـه لا يمكـن  اار ف مهــمختل ت إنسانيـة و الـيه مـن مهـار مرتبـط علـى ما تعتمـد ع
ـرص العمـل علـى الفـرد والأسـرة والمجتمـع ككـل كانخفـاض ف دةتجاهـل الآثـار التـي تحدثهـا زيـا

ثـار  الـة ومـا يترتـب عليـه مـن ارتفـاع لمستـوى الرفاهيـة للمجتمـع، وغيرهـا مـن المنـافع والآالبط
 الإيجابيـة الأخـرى. 

توزيـع  ب ـةفـي حالـة قيـام الدول قتصادية بين القطاعات وتحقيق التوازن الإقليمي:قات اق علاخل .ث
السياحيـة علـى مختلـف أقاليمـها خاصـة المتخلفـة منهـا، سـواء أكانـت هـذه المشاريـع ملكـا المشـاريع 

التـوازن  حقيـقتـة و إن ذلك سـوف يـؤدي إلـى تنميلهـا أو مشـاريع وطنيـة خاصـة أو أجنبيـة، ف
ى المعيشـة للسكـان عنـد خلـق ـو ستالاقتصـادي والاجتمـاعي لهـذه الأقاليـم مـن خـلال تحسيـن م

ني  ارفـع المستـوى الحضـاري والعمـر  ة لهـذه الأقاليـم،فـرص عمـل جديـدة، استغـلال المـوارد الطبيعيـ
عـادة توزيـع فيـة...الخ، وبهـذا يمكـن مـن تحقيـق ريلاة و الدخـول بين المنـاطق الحضري لهـا، وا 

ـورة وغيـر المتطورة، أو بيـن الناطـق الحضـرية والريفيـة داخـل تطلمالتـوازن الإقليمـي بيـن المناطـق ا
 الدولـة.
 إن  خلـق علاقـات اقتصاديـة بين القطاعـات الاقتصاديـة والخدميـة وقطاع السياحـة: .ج 

مشروعـات الحاليـة يـؤدي إلـى ظهـور مشروعـات أخـرى  ـر اليتطو  شـاء مشروعـات سياحيـة أوإن
ة اقتصاديـة وخدميـة معينـة يـزداد الطـلب عليهـا نتيجـة زيـادة نشـاط الحركـ ات طـجـديدة تمـارس نشا

جـار الحرفييـن وأصحـاب السياحيـة وزيـادة الطلـب السياحـي، هـذا بـدوره يسـاهم فـي تحسيـن دخـل الت
 ائيـة والعطـور،غذ المطـاعم، لأن السـائـح عنـد إقامتـه يستهـلك عـدة مـواد: مثـل المـواد أو ال ـادقالفن
ئـد والمجـلات، التحـف التذكاريـة والحلـي التقليديـة ممـا يعـود بالأربـاح علـى المنتجيـن والتجـار  االجـر 

أعمالهـم أو خلـق فـي  عتوسـتـوى معيشتهـم والوتحسيـن مسر نشاطهـم اويسـاهم فـي استمـر 
 مشروعـات جديـدة. 
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روعـات السياحيـة مـن فنـادق وقـرى سياحيـة، لمشوات المنشـآ أهميـة حضـارية وثقافيـة: .ح 
د الخدمـات التـي يحتاجونهـا وكـذا كـل التسهيـلات الضروريـة ان...الخ، تقـدم للأفـر اشركـات طيـر 

ء البضائـع،  اة والصـالات العامـة ومحـلات شـر تخصصـمم الكـولات والمشروبـات والمطـاعمثـل المأ
اكز  ر نشـآت السياحيـة تعتبـر أحـد مستلـزمات الحضـارة الحديثـة كمـملاف ومحـلات التحـف...الخ.

   اجتماعيـة وثقافيـة.
 عـرفة شعـوبم، وزيـادة مت بيـن الأمـافهـي بـذلك تسمـح بانتشـار ثقافـات الشعـوب والحضـار 

تصـال  الاو  البعـض والتعـرف علـى تاريخهـا وهـذا بـدوره يزيـد مـن حركـة السياحـةضـها عرض بالأ
    والتواصـل فيما بينـها.

 
    السياحيـة المؤسساتمجال نشاط  .3

 :   يشمل نشاط وأعمال المؤسسات السياحية ما يلي
 حجز وبيع تذاكر السفر. -
 ياحي. خدمات الترفيه الس -
 حجز الفنادق.    -
 مج السياحية.  ار الب  ذ تنفيإعداد و  -
 خدمات النقل السياحي.    -
 ت السياحية.  ازار خدمات الم -
   ام بالرحلات السياحية بجميع أنوعها.   يقلا -
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 . مهام المؤسسات السياحية 4
ي ما ية التي تقوم بها وتقدمها مكاتب السياحة والسفر بشكل عام فتتمحور المهام الرئيس

 : 1يلي 

اكر السفر والتوسط لدى مؤسسات وشركات النقل لتأمين التذاكر تذ  لف أو تبديبيع أو صر  .أ
 ين؛  للسياح والمسافر 

 الحجز في الفنادق سواء داخل أو خارج البلد المضيف؛   .ب

 داخل البلد أو خارجه؛ تنظيم رحلات سياحية بشكل فردي أو جماعي و  .ت

مين هذه لمتخصص لتأال السياحي ت صالون أو شركات النقاسواء سيار  ت السياحيةاتأمين السيار  .ث
 الخدمة للسياح والمسافرين؛  

 النشاطات السياحية؛  بيع تذاكر لمختلف المهرجانات و  .ج

 تنظيم رحلات سياحية خاصة بموجب اتفاقات محددة مع المشتركين؛   .ح

ا للقوانين والأنظمة  لمسافرين وأمتعتهم لدى شركات التأمين العاملة في البلد وفقتأمين السياح وا .خ
  ؛لمعمول بهاا

 جلب السياح من خلال وسائل النشر للوكالات السياحية والسفر؛  .د

 ق السياحية.  الترويج للمناط .ذ
 
 
 
 
 
 

 
ة في الترويج للسياحة الثقافية بالجزائر: دراسة استطلاعية لدى لسياحيمواهب زرواتي، سعيد رابحي، متطلبات تفعيل دور المؤسسات ا 1

 .90، ص 2019، 03د لعدا ، 08د لمجلجلة الاجتهاد للدراسات القانونية والاقتصادية، امن وكالات السياحة والأسفار، ممجموعة 
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 الفصل الثالث
مفهوم وخصائص الخدمات 

 السياحية
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 تعريف الخدمات السياحية  .1
شطة أو فعاليات تقدم  يفات التي جاءت للخدمات السياحية أنها "جهود أو أنمن التعر 

حاجة أو الرغبة في وقت ومكان محدد وليس بالضرورة أن تحقق ربحا  باع الشغرض إللآخرين ل
 . 1ملموسة وغير مادية وغير قابلة للتملك"مات غير ، وهي خد ماليا

 التي تناولها العديد من الكتاب  ساسية الخدمة السياحية من المفاهيم الأ يعد مفهوم
حة  راتي تؤمن للسياح ال ل الاعمالا ن نها "مجموعة م أمن عرفها على والباحثين، فمنهم 
قامتهم  إو خلال أقت سفرهم ة خلال و السياحي ء واستهلاك الخدمات والبضائعار والتسهيلات عند ش

لى حالة إهمية الوصول أهو بذلك يؤكد على ، و صليفق بعيدا عن مكان سكنهم الأ ار في الم
 . افة متطلباتهولكئر ا ز ال وأشباع التي يحتاجها السائح الا

نها "عناصر غير ملموسة تتطلب توفير بيئة ملائمة وتظافر فرص أخر على آ اكما عرفه
لخدمة كما يريدها تعددة على تنسيق جهودها لتقديم مستوى لائق ومقبول من اعمل سياحية م

 في ل الشروع قب  ة الكاملةهيل والجاهزيأهمية عملية التنسيق والتأمؤكدا على  ،"تفيد تماماالمس
 .لزبائنلعرض وتقديم الخدمات 

و  أون شباع الكامل للزبرة تحقيق الإ( على ضرو Komppula( فقد اتفق مع) Mayerما) أ
ة،  ن تحققه نتائج نجاح تقديم الخدمأ على الجانب الاقتصادي الذي يمكن السائح مؤكدا كذلك 

سواق سياحية  أتعامل بها في تم الوسة يملم غير نها "منتجات أحيث عرف الخدمة السياحية على 
لاطمئنان  حة واار ائح وتساهم في توفير جانب من اللى اشباع حاجات ورغبات السإساسا أ فتهد 

م على مستوى  أعلى مستوى الفرد صادي سواء أكان ر الاقت ار من الاستق  كما تحقق نوعاوالرعاية 
 . المجتمع

م  يلمعنوية، التي تهتم بتقد المادية وان العناصر ية على أنها "مزيج متعرف الخدمات السياح
ع حاجات ورغبات المستهلك في الميدان المكونات الأساسية للعرض السياحي، بغرض إشبا

 .2نقل، الإطعام، الأنشطة الثقافية والأمن" السياحي بمساهمة مجموعة من العناصر: ال

 
 . 80، ص مرجع سبق ذكرهعماد عبد صالح السلطان، علي حسين علي الأحمد،   1

اسة حالة الوكالات در –ترقية الوكالات السياحية الجزائرية ياحية على الس مباركة مساوي، ابتسام قارة، دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة  2
 .166ص ، 2020، 01، العدد 14المجلد  دارية، وا  مجلة أبحاث اقتصادية  -السياحية بوهران
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لات يلتسهرحة وااح الايعمال التي توفر للسالأ  هي" Tourism serviceة ياحيالخدمة الس
ماكن القصر  أ قامتهم في إو أ ة خلال سفرهم ي احي و السلع السأالخدمات  كو استهلاأء ار عند ش 

  .1" صليقامتهم الأ إان كن معيدا ع باحي  يالس
و غير  أ نها نشاط غير مادي أاعتبار الخدمة السياحية على  يمكن  ،تم ذكره وكنتيجة لما

عند   سائحلو اأاشباع حاجات ورغبات الزبون  رض لغيمكن تقديمها بشكل مستقل  لتيوا ،ملموس
 .  2جر معين ألى أي مرفق سياحي لقاء إقدومه 

 
 حية محتوى الخدمات السيا .2

 أن ويجب  البعض  بعضها تكمل التي رالعناص من مجموعة من  السياحة صناعة تتكون
  السياحية  ت الخدما في تتمثل العناصر وهذه ،السياحي البرنامج إنجاز أجل من وتتكامل تتجانس

 الخدمات  نعرض  سوف لهذا تكملها، ومساندة  أساسية إلى تنقسم والتي يةقالفند  والخدمات 
 :3كالآتي  السياحية

  والسفر؛ السياحة وكالات  خدمات    .أ
  احي؛السي النقل .ب
  السياحي؛ الإرشاد  .ت
   السياحي؛ الأمن .ث
  والترفيه؛ الرياضة خدمات  .ج 
   السياحي؛ التسوق خدمة .ح 
   الثقافية؛ الخدمات  .خ 
   للسياح؛ الخاصة الخدمات  .د

 
الشركات  ة مندراسة تطبيقة لعين–السياحي الالكتروني وأثره في تحسين جودة الخدمات السياحية  صفاء جواد عبد الحسين، التسويق  1
 .393، ص 2017، 11د لسياحية في بغداد، مجلة الدنانير، العدا
أثرها على ق، استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في شركات السياحة والسفر و الرزا دنوفل عبد الرضا علوان، محمد زكي عب  2

داد مجلة كلية بغ تي بغداد وكربلاء المقدسة،فر في مدينالسدراسة تحليلة لعينة من شركات السياحة و –عملية تطوير الخدمات المقدمة 
 .184، ص 2016، 47للعلوم الاقتصادية الجامعة، العدد 

دراسة حالة مجموعة من –على سلوك المستهلك  بهاء الدين مليكي، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرهاة مساوي، سمير مبارك  3

 .80-79، ص ص 2016، 01، العدد 03لمجلد الأسواق، اة والفنادق لولاية مستغانم، مجلة المالي
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   الاجتماعية؛  العامة الخدمات  .ذ
   الإطعام؛ خدمات  .ر 
 (.الإقامة) الإيواء خدمات  .ز 

 
 ت السياحية الخدماخصائص  .3

منها ما هو مشترك مع الخصائص العامة للخدمات  عة منتتميز الخدمات السياحية بمجمو 
 .1تيكالآ  يوه  وحديثة ةكلاسيكي  إلى صنفت  لوحده، حيث  ومنها ما تميز المنتج السياحي

  غير  الأساس في يه  انفسه الخدمة بأن الأبحاث  جميع في به لمالمس من  نإ: موسيةلماللا .أ
 . المسه أو ايتهرؤ  يمكن لا  التي الخالصة الخدمة ابأنه فوتوص سةمو مل

  تقدم  التي الخدمة يه نماوا   اموسمل  امنتج فالضي قىيتل لا السياحية  الخدمة ءار ش فعند 
. مادي وجود  اله ليس أي موسةمل غير ابأنه احيةيالس الخدمة يميز  ما وأبرز. كلاللاسته
 ها.رئشا قبل ابه  الإحساس يمكن لا  وبالتالي
  ل مث  السياحية الخدمة تقديم فيتستخدم  دوات أ كلتمت الخدمية السياحية المنظمات  وان

 السياحية  الخدمة لتقديم أداة تعد  الأشياء ذهه أن إلا اوغيره الحاسوب  زةوأجه الفندقية فالغر 
  ة والمشور  السمعة أساس ىعل ااختياره يتم السياحية الخدمة أن  عن فضلا  ،انفسه الخدمة سيول

 .المادي الاختيار أساس ىعل  وليس والتجربة
  المنتج  أن  تعني كلاهالتلازمية في الإنتاج والاست نإ :لازميةالت .ب

تعني درجة   التلازمية  نأي أ ،خدمةال يمتقد  يتم حتى واحد  آن  في علا فا يتأن  يجب  والمستهلك
  ل فص ن لا يمك أنه  ي تعني أيضاه. و اهالشخص الذي يتولى تقديم نا وبي ه الخدمة ذات نبي  بطار لتا

  في  يكن ناه فالضيف  ااستهلاكه وقت  نفسه  وه  الخدمة اج نتإ وقت  لأن امقدمه عن  الخدمة
 .الخدمة مقدم مع مباشر اتصال

 
رها على جودة الخدمة في فنادق الدرجة الممتازة في مدينة وتأثي ةزهير عباس عزيز، علاء كريم مطلك، خصائص الخدمات السياحي  1

 . 253-250ص ص ، 2015، 49لمستنصرة للدراسات العربية والدولية، العدد بغداد، مجلة ا
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  حضور  وأن الوقت  نفس في هلكياحية تنتج وتستت السلخدماا نأ نصية تبي اذه الخهو 
  عادي  غير ا منتج احيسيال المنتج يعد  لذلك ،السياحية الخدمة تقديم شروط من شرط السائح
 .  المكان نفس في يفالمض  مع الضيف حضور ب يتطل

  ا ر كبي  تنوعا تتنوع افأنه الخدمة مقدم بشخص  وثيقا ارتباطا ترتبط السياحية الخدمة نإ :التجانس .ت
  تتميز  حيث . الخدمة تقديم وقت  والنفسية الجسمانية لحالته اقووف الخدمة يقدم من بحسب 

  الصعب  من كذلل امقدمه وب وأسل ت ار مها ىعل تعتمد  الأنه تجانسلا بعدم  السياحية  الخدمات 
 إلى  السعي إلى  احيةالسي المؤسسات  دفع مما السياحية الخدمات  لإنتاج  نمطية  معايير يجاد إ
  ا كله  ليست  الخدمة  تقديم في التجانس  عدم وأن ممكن،  د ح أدنى إلى ا خدماته في نباي الت ل يتقل

 ةالخدم جوانب  بعض  تقديم الأحيان بعض  في ليفض لب افيه مرغوب  وغير بيةسل بالضرورة
 .  فالضي وتوقعات  حاجات  بيةلتل فردي لبشك

  يمكن  لا  أي. فنائية اأنه أي اوتخزينه احفظه يمكن لا يعةبط ذات  السياحية الخدمة  تعد  :الفنائية .ث
  ية مكان إ عدم وبالتالي اإنتاجه وقت  تستهلك فالخدمة مخزون لشك ى عل السياحية الخدمة حفظ
 مشغولةال غير الفندقية  فالغرف اخزنه يمكن  ولا بسرعة تستهلك السياحية فالخدمات  ،اينه تخز 
 .اه خزن يمكن ولا  الفندق ىعل خسارة تعتبر

  الضيف  لكون وذلك ،السياحية الخدمة زتمي  صفة  كيةالمل انتقال عدم عد ي :كيةالمل انتقال عدم .ج 
  حق  افيه يكون التي عةالسل عكس ىعل  اامتلاكه دون معينة لمدة الخدمة استعمال يمكنه

  دون  معينة لمدة السياحية الخدمة استعمال يمكنه فالضيف. المادية عالسل في كما الامتلاك
  .طائرة مقعد في أو فندق في  غرفة كاستعمال اهامتلاك

  كثير  في السياحية المنظمات  بين التمييز يكون  :السياحي الخدمي المنتج من جزءالمضيف  .ح 
 ذلك يكون ما وأكثر  بإتقان لخدمات ا تقديم ىعل وقدرتهم العاملين  ارةمه عن ناتجا نالأحيا  من

  الخدمة  مقدم بين  يةالتفاعل يةالعمل ذهوه. الضيوف  مع العالي الاتصال ذات  الخدمات  في واضحا
  المنظمات  ىعل  يتعين لكلذ  عمله، أثناء الخدمة مقدم ابه يتمتع التي ارةالمه ىعل  تعتمد  والسائح
  تساهم  عمل بيئة  وتوفير  والتحفيز  لتدريب ا خلال من  البشري  بالعنصر تهتم أن الخدمية  احية السي
  .السياحية الخدمة تقديم في فاعلين ليكونوا للعاملين الرضاتحقيق  في
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  من  صعوبة أكثر  السياحية الخدمة جودة قبةار م  تكون :يةياحسال الخدمة جودة قبةار م وبةعص .خ 
  الصعب  من جعل ت حيث  وفنائية موسةمل غير ابأنه تتسم السياحية الخدمة لكون  المادية عالسل

  تعجل من  البشري الأداء ىعل اواعتماده السياحية الخدمة تجانس عدم أن كما ،اوتقويمه ااختباره
 الخدمة جودة  قبةار م صعوبة فإن لذلك ،السياحية الخدمة دةو لج نمطية  مواصفات تطبيق  وبةالصع

 .اوقياسه الإدارته أفضل فهم ىإل وتحتاج مستمرة ةمشكل يه
  ا عليه  الحصول المستهلك يستطيع عالسل حالة ففي  :السياحية الخدمة قديمت في الوقت  مية أه .د

  إلى  تحتاج الأحيان نم  كثير ففي  السياحية الخدمة حالة في أما انتظار دون  عوزي الت منفذ  من
  حضور  ضرورة عليه يترتب  مما السياحية الخدمة نقل صعوبة عن فضلا ،اإنتاجه  لحين الانتظار
 وقت لل فإن ذاله  ،اعليه للحصول وب المطل الوقت  زيادةإلى  يؤدي ذاوه اتقديمه  مكان إلى الضيف

   .السياحية الخدمة  تقديم يف كبيرة ميةأه
 يد تقل  للمنافسين بيانس  السهل من السياحية خدمةلل سيةمممو اللا سمة تجعل :يدالتقل ولةهس .ذ

  فيستطيع  سياحيةال الخدمات  نتاجإ موقع عن المنافسين بعاد إ تحيلالمس فمن السياحية  الخدمة
 .اتقليده ولةالسه من تجعل ذاله السياحية الخدمة واستيلام الأماكن  ذهه زيارة المنافسون

 
 السياحية خدماتالع أنوا .4

 :1إلى عدة أنواع من أبرزها ت السياحية اتصنف الخدم
 ع السياحية. لنقل للتنقل إلى المواقاتج السائح إلى وسائل اح ي النقل والمواصلات: .أ

تعد هذه الخدمة من الخدمات الأساسية التي لا يستغني عنها السائح لكي   السكن )الإيواء(: .ب
 في جولة سياحية. هراحة بعد أن أنهى يوما من اليشعر بالاستقرار والأمن ويأخذ قسط

ذي ابتعد عن سكنه وذويه،  اسية ولا سيما السائح المن متطلبات الإنسان الاس الخدمات العامة: .ت
وتتمل الخدمات السياحية العامة في المياه، الكهرباء، الاتصالات وكذلك توفير الأمان للسائح  

 وأي خدمات أخرى صحية أو أمنية.

 
 .46ص  ،مرجع سبق ذكره رندة سعدي، ي، خالد قاش  1
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مسؤولة عن السياحة بتهيئة دليل  لم تقوم الجهات الافي مختلف دول الع ية:الإرشادالخدمات  .ث
أثرية، تاريخية  أنواعها دينية، المواقع السياحيةبمختلف ح فيه بشكل مختصر أسماء سياحي توض

وأماكن تواجدها، ووفقا لهذا الدليل يطلب السائح الانتقال إلى الموقع السياحي الذي يريد، ويتم  
 اط السياحي. مؤهلة والمتخصصة بالنشلسياحي من الإطارات ا ه بمرشد مرافقت

 
 ياحية مراحل تقديم الخدمات الس .5

  : 1ي لي فيما ذكرها يمكن  مراحل بثلاثة السياحية  ت الخدما تقـديممر ي
نتاج يرتوف عمليات  .أ   مـن  تمكنـه للسـائح ومريحة ملائمة ظروف يف السياحية والسلع الخدمات  وا 

  المالية؛ وقدراته واهتماماته همتطلبات حسب  المختلفة الخدمات  بحرية الاختيار
  البيئة  ني مبهدف تأ وجودتها تها نوعي ن ي وتحس للسياحة اللازمة التحتية  البنية بناء  عمليات  .ب

  بسهولة؛ المتاحة السياحية الخدمات  أو المنتجات  لاكتهواس استغلال جلأ من الملائمة والوسائل
  الشراء  ىلع ه يز وتحف السائح ى لع التسهيل أجل من  حيةالسيا ات الخدم وتقديم تعريف عمليات  .ت

 ؛  السياحية للمنتجات  المباشر لاكتهوالاس
 الخدمات  تقديم يف يجابيةإ ات ير تغ حدثت  ة،ير الٔاخ السنوات  يف يح السيا شاطالن تطور ومع

   :ذلك  ىإل أدت التي  الٔاسباب  بعض  نذكر ،وجودتها السياحية
  والاتصالات؛ معلومات ال  لوجيالتكنو  الواسع الاستخدام .ث
  م تقدي  يف ةبر والخ التجربة حيث  من  يح السيا المجال في الوكلاء ىلع طرأت تي ال ات ير التغ .ج 

  السياحية؛ الخدمات 
  ى ل إ السياحية الخدمات  دفع بدوره والذي ي حالسيا السوق يف السياحية الدول ني ب منافسة وجود  .ح 

 . والنوعية الكفاءة من عالية  مستويات 
 
 
 

 
حالة  دراسة–تصال التسويقي والخدمة السياحية بين الاة قلعلانجاة قاضي، منية خلفاوي، أمينة بركان، التحليل العاملي في تحديد ا  1

 . 230-229، ص ص 2019(، 1)جزء  01، العدد 11لد ، المج، مجلة الاقتصاد الجديد-وكالات سياحية بمدينة تيبازة
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   دمة السياحيةالخجودة  محددات .6
 :1ية كالتالي دة الخدمة السياححددات الرئيسية لجو ديم المقيمكن ت

 والوقت المناسبين، وبأقل وقت من الانتظار. الخدمة في المكان سهولة الحصول على  ول:وصال .أ
 تتعلق بامتلاك الموظفين المهارات والمعرفة المطلوبة. الكفاءة: .ب
 . مء بلطف وصداقة واحتراين للعملامعاملة الموظف اللطف والكياسة: .ت
 بالعميل.   أن تولي الإدارة والموظفون الاهتمام والعناية المصداقية: .ث
 جديرة بالاعتماد عليها.  لخدمةأن ا الجدارة: .ج 
 أن يستجيب الموظفون بشكل سريع وفعال لطلب ومشاكل العملاء. الاستجابة: .ح 
 أن تكون الخدمة خالية من المخاطرة أو الشك. الأمان: .خ 
 علن عنه الإدارة. م بهذا المستوى الذي ت د أي أن الخدمة يمكن تق واقعية:لا .د
 ت العميل.لى فهم حاجات ورغباعمل عأن ت حاجات العميل: .ذ
 تسهيل الاتصال مع العميل وتقديم الخدمة له بشكل كفؤ.  الاتصال: .ر 

 

 

 
  . 83-82، ص ص مرجع سبق ذكرهفائز غازي البياتي،  1
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ء  بنا في فاعلة ةأدا وھ و السياحة، قطاع في حيد الو ي التصدير  النشاطق التسوي يشكل
  المسموعة التسويقية الاتصال ت واأد  تلفخ م للاخ منك لذ  يكون أن  ويمكن السياحي، الوعي
  ائي، ضفوال المحلي زيونفالتل شاشة الالكترونية، المواقع بين ومن لهاأشكا فلاتخا على والمرئية

  صة صختالم تلاجالم والمقالات، ب الكت والمنشورات، المطبوعات  الصحف، النقال، تفالها
 ي ف العاملون ة،المحلي دراماال رات،متؤ الم ت،الانترن بكةش و،الرادي يلية،ج سالت ملاالأف سياحة،بال

 .  1واتالأد   نم  هاوغير  ة،والمحلي ةالبلديس الجالم سياحي،ال ملا الأع
 

 التسويق السياحي  تعريف .1
تسويق ال ماتفاق أو أدماع رسمي لمفهو جود دم و الأدبيات السياحية المختلفة على ع دلت 

يقي فلسفة عمل حديثة نسبيا،  بشكل عام والتسويق السياحي بشكل خاص. ويمثل المفهوم التسو 
 مية وبالأخص صناعة السياحة. حيث يجد هذا المفهوم تطبيقاته بشكل واضح في الصناعة الخد 

شأة  نظمة السياحة الرسمية أو الملمن يمكنالتسويق السياحي "هو العملية الإدارية والفنية التي 
مع  نظام اتصال تملة، وأن تبني ، الحالية والمحطريقها أن تحدد والأسواق المختارة السياحية عن

واحتياجاتهم ودوافعهم على الصعيد  هذه الأسواق بقصد التأكد من التأثير في رغبات السائحين 
ع، وبالتالي فحي وبين هذه الرغبات والدوالسيا تج االمحلي والإقليمي والدولي. وأن يلائم بين المن 

 .2تحقيق أهدافها"
وتهدف إلى تأمين وتلبية احتياجاتهم   حو السائحينوالتسويق السياحي هو "عملية موجهة ن

المختلفة المؤلفة من المنظمات والمؤسسات السياحية   ية الاستهلاكية من خلال القنوات التوزيع
التي تتم فيها   ة الخارجيةئائحين تحت ضغط أو قيود البيالس ؤلاءالمختلفة والتي تتفاعل مع ه

، والاجتماعية، والتي تهدف إلى والتكنولوجية والأخلاقيةثل: القيود الاقتصادية، عملية التفاعل م

 
ع السياحة والسفر في وره في تعزيز القدرة التنافسية لقطااحي ودالسيي بو رمان، الوعأأسعد حماد موسى أبو رمان، ممدوح عبد الله  1

 . 123، ص 2011، 111، تنمية الرافدين، العدد -تحليلية ميدانية دراسة–الأردن 

دار الإعصار العلمي للنشر السياحي والفندقي، مبادىء التسويق  ، حمزة درادكه، مصطفى كافي، زة العلوانحم مروان أبو رحمة،  2
 .21، ص 2014الأردن، الطبعة الأولى، عمان  زيع،تو وال
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ق المستهدف وبما ينعكس على تحسين عمليات التبادل تسهيل تدفق المبادلات إلى السو 
 .1والاستهلاك"

السياحية من والمنسق للسياسات  م نه "التنفيذ المنظأيضا على أحي سياويعرف التسويق ال
الخاصة على المستوى المحلي، الوطني، والإقليمي  خلال المؤسسات السياحية الحكومية و 
لسياحية المستهدفة، والحصول على عائد مناسب سواء اوالدولي، لتحقيق الإشباع لدى الأسواق 

 .2حي...إلخ"سياخل كان تقديم خدمة، نمو سياحي أو د 
ف المنظمات المهتمة بالسياحة، مشتركة أو منفصلة، لذي تقوم به مختلاهو "ذلك النشاط 

  من أجل تحديد الطلب السياحي، والتأثير فيه، والعمل على إشباع رغباته، لتحقيق أهداف 
 .3منظمة مع المحافظة على ديمومة المورد السياحي" ال

ة الأعمال من سالتنفيذ العملي المنسق لسيا"ي: ل فعلى أنه يتمث Krid Bendrof عرفه
المستوى المحلي أو الإقليمي أو   لسياحية، سواء كانت خاصة أم عامة، علىقبل المشاريع ا

، وبما يحقق عائدا (السياح)ين الدولي، وهذا بغرض تحقيق الإشباع لمجموعة من المستهلك
 . 4ملائما يضمن استمرارية النشاط"

ية  ين هادف إلى تأمين وتلبحعملية موجهة نحو السائأنه: " لى ع Bartles كما عرفه
وزيعية للمؤسسات السياحية المختلفة التي تتفاعل ات التالقنو  راحتياجاهام الاستهلاكية، وذلك عب

 . 5البيئة الخارجية التي تنشط فيها هذه المؤسسات" د مع هؤلاء السائحين تحت ضغط وقيو 
خلالها تحقيق التوازن  بأنه: "العملية التي يمكن من Armstrong و Kotler كما عرفه

    .6منطقة السياحية" اجات السائحين وأهداف المؤسسة أو البين احتي

 
 . 42ص ، 0820، الطبعة الأولىعمان، الأردن، ، دار صفا للنشر والتوزيع، -السياحة العلاجية– إياد النسور، أسس تسويق الخدمات 1
، ص 2000لأردن، ن ، اعما، دار وائل للنشر -سلسلة السياحة والفنادق–خالد مقابلة، علاء السراني، التسويق السياحي الحديث  2

12 . 
، مجلة الأبحاث الاقتصادية لجامعة -بالإشارة للتجربة الماليزية–في الجزائر سويق السياحي آلية لصناعة السياحة بلال بلحسن، الت 3

 .61، ص 2018، ديسمبر 19د ، العد2دة يالبل

–تدامة التسويق السياحي وتحقيق التنمية المس تيجيةترااسمنصورية زعفران، فاطمة لعلمي، أهمية المشاريع المقاولية ضمن إطار  4
 . 141-140، ص ص 2018، 06، مجلة مجاميع المعرفة، العدد -)الجزائر( دراسة تطبيقية لولاية بشار 

 ه.المرجع نفس 5

 .المرجع نفسه 6
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لمنشآت السياحية  بأنه "نشاط إداري وفني تقوم به ا التسويق السياحي يعرف بصفة عامة 
التعرف عليها والتأثير  ة و تقبداخل الدولة وخارجها، وذلك في سبيل تحديد الأسواق السياحية المر 

بين المنتج السياحي  نها وتحقيق التوافق ة القادمة م بهدف تنمية وزيادة الحركة السياحي  ،فيها
 .1ودوافع السائحين" 

يق السياحي هو عملية إدارية تمكن  ومن خلال هذه التعاريف يتضح لنا أن التسو       
د تحديد ص، من أجل التواصل معهم قلينحتمالمديد زبائنها الحاليين و المؤسسات السياحية من تح 

أو   ي نمحلي أو الإقليمي أو الوطثير على رغباهام ودوافعهم على المستوى الاحتياجاهام والتأ 
ق  ن الرضا السياحي وتحقي من أجل تحسي  هاتذلك من أجل صياغة وتكييف منتجاو  الدولي،

 .  أقصى قدر من أهدافها التنظيمية
 

 حيالسياسويق التطور التاريخي للت .2
 :2خلال تطوره عبر التاريخ يمكن حصرها في الآتي  ياحي بفترات سالتسويق المر 

هذا المفهوم يفترض بأن المستهلكين يهتمون بشكل أساسي بالتوفر والسعر،  :الانتاج هيمنةفترة  .أ
ض  دارة تبعا لذلك هي إنتاج الخدمة أو السلعة بشكل تكون فيه الالتكلفة والسعر منخفومهمة الإ

مبدأ ترشيد   تجه المؤسسات إلى اعتماد نافسة في السوق، وغالبا ما تم ها يمكن أن تكون زة فيكمي
 توزيع المستهلكين حسب رغباتهم وحاجاتهم.  السلعة ناسية

ال لم يكن شائعا أن نجد فندقا يعرض ( كمث1970-1950في بدايات تطور السياحة )
تعتبر خدماتها   ذلك المطاعم التيى، وكلمستو نمطا واحدا للمبيت أو نوع من الخدمات محدود ا

ها أو يتجنبوها، وفي ظل كن أن يسخدمو لمستهلكون يمللمالكين أو المدراء فا بسيطة بالنسبة
وتطور ذلك إلى تقديم الخيارات في   الظروف الحالية للمنافسة اندفع المالكون إلى تحسين عمليهم

 النوع والمستوى والتكلفة، وبالتالي السعر.

 
ص  ، 2003لتوزيع، بيروت، لبنان، واسويق السياحي، المؤسسة الجامعية للدراسات والنشر فى عبد القادر، دور الإعلان في التمصط 1

195 .  
 .48-45ص  ص ،مرجع سبق ذكرهمروان أبو رحمة، حمزة العلوان، حمزة درادكه، مصطفى كافي،  2
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المنتجات القائمة  ذا المفهوم، فإن المستهلكين يفضلون دا لهااستنمرتبط بالمنتج: الم فهو الم
د المفهوم، فإن وظيفة الإدارةتنحصر في تطوير أنواع وأشكال  ت المنتج. وعليه كما يؤكأو فئا

المنتجات. إن هذا المفهوم يسقط من الاعتبار حقيقة أن المستهلكين يحاولون   جيدة من هذه
ة لإشباع حاجاتهم بشكل  لى منتجات أخرى جديدة ومختلفإأنهم قد يتحولوا هم، و حاجاتإشابع 

جار شقق مفروشة بدلا من المكوث في الفنادق التقليدية، أو التحول حول إلى استئفضل، مثل التأ
 امعة إلى مطاعم الوجبات السريعة وهكذا.من كافيتيريا الج

يحتلج إلى قدر  مستهلكلبأن اة التي تقر لدعايعلى ايرتكز المفهوم البيعي  :فترة هيمنة البيع .ب
ذا تأثير فيه ودفعه للشراء، تكرار الشراء. ولهكبير من جهود البيع الشخصي وغير الشخصي، لل
اليع والإعلان، واللذان يمثلان المجهودات  فإن من أهم الأنشطة التسويقية وفقا لهذا المفهوم

ة من انتهاج هذه الفلسفة  كالمشروع أو الشر  ن هذفينا أالبيعية غير الشخصية على التوالي. ويق 
 ت.عظيم المبيعاتحقيق الأرباح من خلال تهو  

ه  يمثل المفهوم التسويقي فلسفة حديثة نسبيا حيث يحد هذا المفهوم تطبيقات  :فترة هيمنة التسويق .ت
حصر  بشكل واضح في الصناعات الخدمية، وبالأخص صناعة الضيافة. على سبيل المثال لا ال

( ومطاعم السلسلة المنتشرة في العالم. أي أن هذا  Four Seasonالفصول الأربعة )نادق ف
وق المستهدفة، وتكييف أو  وم يقر بأهمية أن تقوم الشركة يتحديد حاجات ورغبات السالمفه

 لإشباع المطلوب لهذه الحاجات والرغبات بكفاءة أكبر من الشركات المنافسة. ضاعها لتقديم ا
م البيعي الذي يركز على مشتري على عكس المفهو للتسويقي على حاجات اا مفهوميركز ال

مفهوم التسويقي يدعوا إلى إشباع حاجات الزبون ورغباته  من خلال نقل  حاجات البائع. إن ال
ويمكن   المفهوم البيعي يسعى إلى تحويل السلع المنتجة إلى نقدية. ا نجد أنالسلعة إليه، بينم
 فهوم التسويقي من خلال الشكل التالي:ي والمع البي بين المفهومائمة الق  ملاحظة الفروقات 
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 بين المفهوم البيعي والمفهوم التسويقي.   مقارنة (:01) شكل رقم

 
مصطفى كافي، مبادىء التسويق  مروان أبو رحمة، حمزة العلوان، حمزة درادكه، المصدر: 

 ،2014ولى، لأع، عمان الأردن، الطبعة ا زي السياحي والفندقي، دار الإعصار العلمي للنشر والتو 
 . 48ص 

 
التعبير هن حاجاته حاجاته  حيانا عاجزا عن يكون المستهلك أ :بداعيالإ فترة هيمنة العرض  .ث

حديث الكبير المعتمد في تكنولوجيا  تتميز بالت والخدمات الجديدة ورغباته، سيما وأن المنتجات 
لك لى المستهإأن نلجأ من غير المفيد تى متطورة، في هذه الحالة قد يصبح من الصعب وح

 لدراسة حاجاته ورغباته.
اتها والقدرات الابداعية للعاملين فيها لتصميم  يز على خبلاإلى الترك مد المؤسسةتعوهنا 

طلاق منتجات جديدة قادرة على جذب المس إن لم تكن  تهلكين، وخلق حاجات أو رغبات لديهم وا 
من خلال  لعرض يخلق الطلب ا، وتسعى المؤسسة لجعل فعلاهذه الحاجات أو الرغبات موجودة 

)خير مثال على ذلك هو الأقراص   ت المنتجا  فريدة فيتعتمد على مواصفات حملات ترويج 
   .(CD-ROMالليزية 
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 السياحي التسويق  أسس .3
 : 1ياحي على عدة أسس، من أهمها يقوم التسويق الس

يط والتنظيم والتوجيه  طد، لأنها تقوم على التخواح أن التسويق السياحي عملية إدارية وفنية في آن .أ
باعتبارها الوظائف الإدارية الرئيسية لأي نشاط من   ،تنسيق والرقابة ووضع السياسات التسويقيةلوا

سلوب المستخدم في العملية التسويقية  أنشطة المشروع. بالإضافة إلى تحديد المنهج والأ
  ط التسويقي السياحي نشاط ا الناحية الفنية، فالنش ا منوالممارسات المختلفة التي تتم في إطاره 

  بهدف تحقيق أهداف محددة وواضحة.  طبار  في ذاته ولكنه متكامل ومت ليس معزولا
ات السياحية بل هو نشاط  التسويق السياحي ليس نشاط مستقلا، تقوم به بعض الأجهزة والمؤسس .ب

ن اختلفت أهدافهوال مشترك تمارسه مختلف الهيئات والجهات السياسية العامة   .اخاصة وا 
ويقي في الخارج فقط، ولكنه التسويق السياحي نشاط متعدد الجوانب، لا يقتصر على العمل التس .ت

ه المقومات المختلفة  صدر الرئيس لهذا النشاط، حيث تتوفر لنابع من داخل الدولة التي تمثل الم
  .رها ر والبشرية اللازمة لنجاحه واستم والإمكانيات المادية

قيق الرفاه الاجتماعي للزبائن على المدى بائن، توفر المنظمة وتح ز هتمام بالتوجه نحو اللاا .ث
 لطويل. ا

اق  سة الحاجات والرغبات والإمكانيات والأذواق المتصلة بالمستهلكين أو المستخدمين في الأسو ار د  .ج 
  المستهدفة للسلع والخدمات محليا وخارجيا.

   أو كلاهما معا. أو تسويقية حصل عليه مؤسسة إنتاجيةذي تتحديد ذلك القدر من الإشباع ال .ح 
 ت العليا.  ار ف مباشر من الإداار ؤسسة وبإشهود والأنشطة داخل المتوجيه كافة الج .خ 

 
 
 
 
 

 
مجلة الإمتياز السياحي في الجزائر،  سية القطاعفالطاهر شليحي، علي عز الدين، متطلبات نجاح التسويق السياحي كآلية لتعزيز تنا  1

 .49، ص 2019، 01، العدد 03والإدارة، المجلد  ادلبحوث الاقتص
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   أهمية التسويق السياحي .4
 : 1كبرى تتجلى في النقاط التالية لتسويق الخدمات السياحية أهمية 

 السياحي.    المستهلكالتسويق السياحي يساعد على دراسة سلوك  .أ

 المؤسسات في زيـادة الفعـالية التنظيمية.   يق السياحي و يساعد التس .ب

 اهـم في إدارة المـعلومات التسويقية. لسياحي يس التسويق ا .ت

 الجودة.  التسويق يساعد على زيـادة حدة التنافس ومنه زيادة  .ث

  تسهيل عملية تخطيط المنتج السياحي. في  التسويق السياحي يساهم .ج
 لال سياسة التسعير.  حديد الأسعار من ختق السياحي عملية التسوييسهـل  .ح

 

   أهداف التسويق السياحي .5
  من مجموعة غيرها أو أوخدمية تجارية أو صناعية كانت  سواء المؤسسات  من مؤسسة ـلكل
 النهائي  الهدف أن حيث  الموضوعة، التسويقية الخطة خلال من تحقيقها إلى تسعى الأهداف
  وهو  السياحي  للتسويق  الأساسي الهدف يوضح  وهذا ة، يالبشر  الحاجات  تلبية هو التسويق لعملية
  :2يلي  فيما نوجزها السياحي للتسويق أخرى أهداف عن لاضف السياح، إرضاء

كتشاف السائـح معرفة .أ   في  تؤثر  التي المهمة العناصر  وتحليل باته، ورغ وحاجاته دوافعه وا 
  يطلبها  التي الخدمات  نوع معرفة إلى الوصول أي وطلبا، عرضا السياحية السوق إمكانيات 
  وظروفهم. إمكانياتهم مع تتلاءم  التي والأسعار السياح

  من  الحقيقي الهدف أن  إذ  للسائح،  إرضاء عملية  هو التسويق  نعتبر  إننا :السيـاح إرضاء .ب
ست بقائها في تفكر مؤسسة توجد  فلا السائح، إرضاء هو  السياحية يمالخدمات تقد    دون  هامرار وا 

  عالية  جودة ذات  خدمات  على  السائح  يحصل التسويق خلال فمن هلك،تالمس إرضاء العملعلى
 . وأذواقه حاجاته يلبي بشكل مدروسة، رسعاوبأ

 
مية القطاع السياحي في الجزائر، مجلة الاقتصاد سويق السياحي وسبل تفعيله لدعم وتنلحفيظ مسكين، عبد الرزاق براهيمي، التعبد ا 1

 .15، ص ص 2017 (، جوان2)جزء  12الصناعي، العدد 

 . 16-15، ص ص المرجع نفسه 2
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  المستوى  على ولو  للأرباح، سسةالمؤ  تحقيق السياحي، التسويق أهداف مـن :الأربـاح تحقيق  .ت
  من  نهاكيم ربح  تحقيق من المؤسسة تمكن ةتسويقي  خطط وضع خلال من المتوسط، أو البعيد 
   الإنتاج. دورة إعادة

 خطط رسم هو  السياحي التسويق أهداف أهم من بل أبرز من :المنافسة على التفـوق .ث
  حصة  على  الإستحواد  خلال  من ةالمنافس على  التفوق  من  المؤسسة تمكن تسويقية  إستراتيجية

  .المخاطر وتجنب  حةالمتا ص الفر  كل إستغلال وكذا عليه، والمحافظة سوقية
 أكثر تجدها لسفة فك التسويق تنتهج التي السياحية  المؤسسات  :السياحية المؤسسات عمل متنظي .ج 

  وبأكثر  تكلفة بأقل والبشرية المادية إمكانياتها لكل الأمثل إستغلالها خلال من هيكليا تنظيما
 .  ومردودية ونجاعة فعالية

 
  سياحيالمنافع التي يحققها التسويق ال .6

 :1عرضها كالتالي جملة من المنافع يمكن  يحقق التسويق السياحي
  ل خلا  من يقالتسو  فإن لذلك والمستهلك تجالمن بين الكبير  التباعد  به  صد ويق :كانيةالم ةو الفج .أ

 تج المن  بين ة و الفج ههذ  سد ل عى يس المخاطر لوتحم يل و التم وأحيانا ، والتخزين قل الن ائفوظ
 .  ككل عللمجتم كانية مال افعالمن تحقيق عيةبالتب ييعن  ما وهو ،والمستهلك

 فإن  لذلك اواستهلاكه تجات المن نتاجإ وقت  بين يمنالز  التباعد  به ويقصد  :الزمانية ةو الفج .ب
  .عللمجتم مانيةالز  افعالمن  قيحق المخاطر لوتحم التخزينو  قلالن ئفوظا لخلا  من يقالتسو 

  ، ة القيم تقدير  ي ف المستهلك نظر ةوجه عن تجمن ال نظر ةوجه فاختلا ابه ويقصد  :ةالقيم ةفجو  .ت
  ا بينم  ،اعليه للحصول يلالعم سيدفعه الذي رالسع اأنه اعتبار ىعل  تجالمن  اإليه ينظر حيث 
  وغير  سةملمو  افعمن عةمجمو  ىعل للحصول ايقدمه حيات تض اأنه ىعل  ةللقيم  ينظر يلالعم
 ل يحاو  ذيلا تج المن أو  عةللسل ة اديالم ةالقيم من أكبر يلالعم ا راهي  ما حيات التض هوهذ  ،سةملمو 

  .الاعتبار في ذلك أخذ  تجالمن ىفعل الذ . عليه الحصول

 
فيصل كريم هادي الزاملي، أثر  الشبلاوي، دطائي، حيدر عبد زيد خضر السلطاني، عبد الحسين موسى محمالحسين منعم خلف   1

كانون الأول ، 32، العدد 08ارة والاقتصاد، المجلد الإد ، مجلة-كربلاء حالة دراسية–التسويق السياحي في تفعيل النشاط السياحي 
 .395-394، ص ص 2019
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 د و وج نتيجة  مستهلك وال تجالمن  بين التبادل يةلمع إتمام دون ولتح ةو فج يوه :الحيازة ةو فج .ث
 ،ءوالشرا ،البيع ائفوظ لخلا من يقالتسو  فإن لذلك. كيةلمال نقل يةل مع ندو  ول تح ائقو ع
  . عللمجتم الحيازة  فعةمن  وتحقيق ائقو الع ههذ   ىعل ب التغل في يساعد  المخاطر لوتحم ،يلمو لتوا

  بحاجات  تجالمن فةمعر  عدم لخلا من لالتباد  يةلمع مااتم دون ولتح ةو فج يوه :الإدارك ةو فج .ج 
  من  يقالتسو  فإن لذلك. السوق في رغباته بعتش  التي تجات بالمن  يلالعم فةعر م عدم أو ،عملائه

 ب التغل إلى عىيس  يقيةالتسو  مات والمعلو  ،(زيعالتو /البيع) جات ت نللم ياد الم فقالتد  فئاوظ للاخ
 . عللمجتم كيةاإدر  افع من  قوخل ةو الفج ههذ  ىعل

 
   وظائف التسويق السياحي .7

 :1ثلاث وظائف هي التسويق السياحي على تحقيق  يعمل
 .ت مع التوقعات والرغباياحية وهي عملية إقناع المستهلكين بملاءمة الخدمات السالاتصال:  .أ

 عن طريق تخطيط وتنمية المتاحات الجديدة.   التنمية: .ب
 وتعمل على الاستعمال الفعال للامكانيات السياحية المتاحة.  ة:المراقب .ت

 
  العناصر التي يتضمنها التسويق السياحي .8

 :2عناصر التي يتوجب أن يتضمنها التسويق السياحي هي إن ال
يق المكاتب السياحية المتواجدة لك عن طر ذ توقع الاتصال بهم، و حية المتحديد المجموعات السيا .أ

 المجموعات. ي التسويق إليها، وتقدير مختلف الطلب لدى أفراد هذهفي المناطق التي ننو 
 المنطقة المطلوب تسويقها. خلق تصور مفصل وواضح لدى هذه المجموعات عن  .ب
 تصالات.توفير البنية المناسبة من شبكات المواصلات والا .ت
كاتب و إقليمي أو عالمي، والتنسيق مع تلك الموالسفر بشكل محلي أ ةتحديد مكاتب السياح .ث

 بهدف استقبال تلك المجموعات السياحية. 

 
 .390، ص المرجع نفسه 1

 . 107-106، ص مرجع سبق ذكرهسف بودلة، شيد فراح، يو ر   2
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لك من خلال التعاون  تحديد المنشآت السياحية القادرة على استقطاب تلك المجموعات، وذ  .ج 
 والتنسيق مع المكاتب السياحية. 

رغباتها مثل سهولة الانتقال،  جموعات و مإشباع حاجات هذه ال  دية إلىعمل كافة الأنشطة المؤ  .ح 
وتوفير أماكن  في وسائل المواصلات، والتسهيل في منح تأشيرة السفر وذلك من خلال التنويع 

 ...إلخ. الإقامة،
 

  يق السياحيالركائز الأساسية للتسو  .9
يتوقف عليها   ية التييعتمد التسويق السياحي بصورة عامة على عدد من الركائز الأساس 

ر المستمر وفق ئمة والتغيلحركة الدالانساني المتطور، الذي يتصف باوتقدم هذا النشاط ا نجاح
وتتضمن   العوامل والظروف المختلفة التي تسود كلا من الدول المصدرة للسائحين والمستقبلة لهم،

 :1ما يلي 
شطة،  ن ة لاي نشاط من الأالرئيسييعتبر التخطيط أحد الوظائف الإدارية  التخطيط التسويقي: .أ

ف سواء على مستوى الدولة أو السياحي إلى تحقيق جملة من الأهدا لتسويقويهدف تخطيط ا
 ستوى القطاع.على مت

زة الثانية التي يعتمد عليها التسويق  تعتبر المعلومات التسويقية الركي التسويقية:المعلومات توفير  .ب
 فة عامة.صالنشاط التسويقي بم عليه السياحي لأنها تمثل الأساس الذي يقو 

الاساسية التي  الركيزة الثالثة من الركائز تمثل دراسة السوق السياحية  دراسة السوق السياحية: .ت
 داخلية والخارجية.يقوم عليها التسويق السياحي، وتتضمن هذه الدراسة دراسة السياحة ال

 
  

  

 
، ص 2012، ماي 25القطاع السياحي في الجزائر، مجلة العلوم الانسانية، العدد  تنشيطإلياس الشاهد، التسويق السياحي كسبيل ل 1

127 . 
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  ائص التسويق السياحيصخ .1 

  :1من خلال الشكل التالي للتسويق السياحي ص الخصائم ه ز أار يمكن إب   

 (: خصائص التسويق السياحي. 02م )رق شكل 

 
 . 95 ص   ،2012 وان،حل جامعة السياحي، التسويق أصول صبري، السميع عبد : المصدر 
 :التالية ص ائبالخص  يتميز  السياحي التسويق أن يتضح السابق الشكل خلال من

  لزيارة  لمالعا أنحاء شتى من المرتقبين السائحين  لدى الدوافع إثارة ى عل السياحي التسويق يقوم .أ
  عيم وداف كينالمستهل حاجات  سةادر  ىعل يعتمد  عيالسل التسويق بينما معينة، منطقة أو دولة
 .عالسل وعرض  إنتاج لغرض  ءاشر لل

  وعدم  المرونة دم عو  بالعمود  مكوناته تتصف ي ذ لا السياحي العرض  ىعل  يعتمد  السياحي التسويق .ب
 فإن (السلعي التسويق) المادية عسللا حالة  في بينما القصير، المدى  في للتغيير يةالقابل

  .بسهولة  والتعديل تغييرلل يةالقابلو   بالمرونة يتصف المعروض 
 وكذا ذول،مبال ود المجه حجم حيث  من المادية عالسل تسويق عن فيختل السياحي المنتوج تسويق .ت

 .التسويقية  يةالعمل في المستخدم يجالمز  إلى بالإضافة ا،إليه  ةالموجه الأسواق طبيعة
  التسويق  أما معينة، زمنية فترة خلال المبيعات  من  معين  رقم تحقيق  إلى  دفيه عي السل التسويق  .ث

  ، السياحية اقهمناطو  امعالمه ىعل والتركيز دولةلل السياحية الصورة زا إبر  إلى دفيه فإنه سياحيال
 .سنويا السياحية الحركة معدل دةازي  وبالتالي

 
، العدد 02قتصادية والمالية، المجلد لااسات امجلة الدر  ،-ةحالة عناب–هدى معيوف، التسويق السياحي وصناعة الفندقة في الجزائر  1

 . 67-65، ص ص 09
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  حالة  في أما ا،تخزينه يمكن حيث  اطبيعته نتيجة  ية زمان منفعة يحقق  المادية عالسل تسويق .ج 
 وكل  زمان كل في الدولة في بطبيعته موجود  الأخير ذاه لأن فيختل  فإنه السياحي التسويق
   .مكان

  إلى  المنتج  من اانتقاله بمجرد  مباشرة بصورة المادية عللسل ازةحيال منفعة يحقق عيالسل التسويق .ح 
 شخص  لحيازة يخضع لا السياحي المنتج لأن ذلك يحقق لا السياحي التسويق أما ك،المستهل
  .ذلك غير أو له كثمن مال من بدفعه يقوم ما مقابل إليه ينتقل  ولا بذاته  معين

  التسويق أما لعميل، او  السياحية المؤسسة بين ةشر مبا علاقة وجود  ىعل  يعتمد  السياحي التسويق .خ 
  ائه شر  خلال من اإتباعه يتم المشتري لدى  معينة رغبة وجود  ىعل أساسا يقوم فإنه عيالسل
 :عيالسل التسويق خصائص  يوضح التالي الشكلو   .عةللسل

 . عيالسل التسويق خصائص: (03شكل رقم )

 
، ةة السياحياحي، مطبوعات كليأصول التسويق الس عبد السميع صبري،لمصدر: ا 

 .23، ص 1992ان، مصر، جامعة حلو 
 ه.لتسويق السياحي من خلال الجدول أدناهذا ويمكن مقارنة التسويق السلعي وا

 (. الفرق بين التسويق السلعي والتسويق السياحي.01جدول رقم ) 
 عي التسويق السل  التسويق السياحي  
يقوم على إثارة الدوافع والاتجاهات  

أنحاء   ىالسائحين المرتقبين من شت لدى
الم لزيارة دولة أو منطقة معينة لغرض  الع

 من أغراض السياحة. 

د على بحث ودراسة حاجات تميع 
المشترين ودوافعهم بهدف إنتاج وعرض  
السلع التي تتفق وهذه الحاجات والرغبات  

 والدوافع.
إن المعروض منها يتصف بالمرونة   السياحي الذي  يعتمد على العرض  
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لمرونة وعدم  تتصف مكوناته بالجمود وعدم ا
 ى القصير.  ير في المد ي القابلية للتغ

ير والتعديل والتطوير بسهولة، والقابلية للتغي 
مكانية إنتاج منتجات  نظرا لطبيعة مكون اته وا 

جديدة تتفق واحتياجات الأسواق التي تتعامل 
 معها.

إلى إبراز الصورة السياحية   يهدف 
عالم الدولة ومناطقها  والتركيز على م

دة، وبالتالي زيادة معدل  حية المتعد االسي
 حركة السياحة سنويا. 

من يق وقم محدد يهدف إلى تحق  
المبيعات وهذا الرقم قد يكون خلال فترة  

 زمنية معينة مثلا سنة أو شهر.

التسويق مختلف لأن المنتج   
طبيعته في البلد وفي كل السياحي موجود ب

فإن العملية التسويقية  مكان وزمان، وبذلك 
أي وقت من الأوقات خلال   أن تتم في نيمك

 السنة.

بيعة  يحقق منفعة زمنية نتيجة لط 
القيام بجهود   هذه السلعة، حيث يمكن 

تسويقية لسلع تم إنتاجها فعلا وموجودة في 
المخازن أو لسلع سوف يتم إنتاجها في  

 المستقبل. 
لا يحقق هذا النوع من المنفعة، لأن   

معين   جات السياحية لا تخضع لشخص المنت
ولا تنتقل إليه مقابل ما يقوم بدفعه من   بذاته

ن  ير ذلك، ولكن يمكن أمال كثمن لها أو غ 
يستخدمها ويستمتع بها أكثر من شخص في  

 وقت واحد.

يحقق منفعة الحيازة للسلع المادية   
الها من المنتج أو  بصورة مباشرة بمجرد انتق
لمستهلك مقابل ما  البائع إلى المشتري أو ا

 ثمن لها.ه من مال ك عيقوم بدف

يعتمد على وجود علاقة مباشرة بين   
ية التي تقدم الخدمة وبين  المنشأة السياح 

و يشتريها، فشراء  العميل الذي يستقبله أ
الخدمة السياحية يتطلب دائما وفي كل مرة 

مع منتجي الخدمة حضور المشتري وتعامله 

ة معينة  لى وجود رغب وم أساس عقي 
لدى المشتري يتم إشباعها له من خلال  

ائه للسلعة التي تحقق له ذلك، أي أن شر 
هذه الحال تكون بين المشتري   العلاقة في

وبائع السلعة الذي لا يكون في معظم  
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موظف الاستقبال  أو الفرد الذي يؤديها مثل 
 والتوجيه.

 ها. الأحيان المنتج ل

مجلة معارف، السياحية، و كأداة للتنمية الاقتصادية : أيمن برنجي، التسويق السياحي المصدر
 . 38، ص 2015، ديسمبر 19العدد 

 
 سياحي يق الالتسو  مشاكل. 2

 :1يعترض مجال التسويق السياحي العديد من المشاكل نوجزها في العناصر التالية 

يج معقد من الخدمات التي تشرف عليها  مشكل جمع المعلومات، على أساس أن السياحة مز  .أ
 عام والخاص. ن القطاعين الي ات عديدة ومختلفة وموزعة ب هيئ

لتي  هة سياحية لا يمكن أن تتغير بنفس السرعة االعرض في السياحة وكذا البنية التحتية لوج .ب
  .يتغير بها الطلب على السياحة

  خدمة.غياب الاهتمام بالبيئة المادية التي تقدم من خلالها ال .ت

 جودة الخدمات. صعوبة المحافظة على مستوى ثابت ل .ث

ها  ائد شر ي عملية فحص الخدمة تتم بعلتالدمات لاختيار أفضلها، وبالخقارنة بين اماستحالة ال .ج 
  وليس قبله.

  التباين في الطلب يجعل منظمات الخدمة تواجه بعض الخسائر. .ح 

  عدم مرونة العرض السياحي في المدى القصير. .خ 
 

  
 

   

 
 .50، ص مرجع سبق ذكرهالطاهر شليحي، علي عز الدين،  1



د. سعودي نجوى                       تسويق خدمات       1ماستر                    التسويق السياحي       

 
50 

 سياسات التسويق السياحي . 3
و المنطقة السياحية للقيام بعملية  أا الدولة هسياسات التي تعتمد علين الهناك العديد م

سياحية  للدولة والحركة ال ةتاحازن بين الامكانيات السياحية المتسويقية ناجحة تحقق التو 
من  وبالتالي تتمكن روف المنافسة السياحية، تيجية تسويقية ملائمة لظا ر المحتملة، ثم انتهاج است

ما  ب السياحي المختلفة،  دوات التنشيطأماد على تيجابي بالاع إتسويقية بشكل تنشيط حركتها ال
 :  1الآتي  لسياسات فيوتتمثل هذه ا ،منافسقتصاد سياحي تيجية بناء اار يخدم است 

والخطوات التي يضعها   وهي مجموعة الاج ارءات  :سياسة التخطيطية للتسويق السياحيال .أ
بشكل عام او على مستوى   كان ذلك على مستوى الدولة المسئولون على التسويق السياحي سواءا

بين الحركة من خلال تحقيق التوازن ، ة معينةلفتر  المنشات السياحية بهدف تحقيق اهداف محددة
مكانيات وتوفيرها  السياحية المتوقعة والإمكانيات السياحية المتاحة وذلك بتخطيط هذه الإ

الي لعدد السائحين  احتم رتقديوفي الوقت المناسب، و  بالمستوى لمطلوب وبالكمية والقدر الملائم
 مهم سنويا تبعا لكل فترة زمنية. المتوقع قدو 

حتل  ق السياحي إحدى أهم السياسات التسويقية الهامة، حيث توتعتبر السياسة التخطيطية للتسوي
ة  يسي في توجيه مختلف الانشط خرى انطلاقا من دورها الرئات الأمكانة بارزة بين السياس

 ويقية.  التس
م  نواع الخدمات التي تقد أة جميع يقصد بالخدمة السياحي : احيةالخدمة السي سياسة جودة .ب

والمطاعم والنقل السياحي وغيرها، وتقوم هذه السياسة على   ت الفندقيةللسائحين مثل الخدما
م  في رغباته والتنوع  ةيد از عداد السائحين المت أ ية لكي تتناسب و ت السياحر للخدماالتطوير المستم

تج  ن عملية تقديم من ألسياحي، حيث تي ظهرت حديثا في ساحة العمل اياحية السنماط الوفي الأ
هدافهم مما يدفعهم  أضا السواح ويشبع مختلف رغباتهم و قق ر وبسعر مناسب يح سياحي ذو جودة

ية السياحية  هداف العامة للسياسة التسويققبل، ما يساهم في تحقيق الأ مستال ر الزيارة فيار لى تكإ
    .في دولة معينة

 
صاد إيمان منيب، سارة بوحبل، دور سياسات التسويق السياحي في بناء اقتصاد سياحي منافس حالة دبي، مجلة أر ين بوحبل، دالعز   1
 . 190-188، ص ص 2018، 01د لدراسات الاقتصادية والإدارية، العدل
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ها الدولة هود التي تبذلنه مجموعة الجأيعرف التنشيط السياحي على  : سياسة التنشيط السياحي  .ت
ثارة دوافعهم لجذبهم للقيام برحلةفي سبيل  ا  سياحية   توضيح الصورة السياحية للتأثير على السواح و 

لاقات عن، اللإعلا يدية منها كالدعاية واإليها، وذلك باستخدام أدوات التنشيط السياحي التقل
ة  ت سياحيار لية تنظيم مؤتم حية الدو رض السيااوالأدوات الحديثة التي تشمل إقامة المع ،العامة
 قامة المعارض المهنية المختلفة.   ا  و  ،عالمية

وتطلعات التي يسعى   السياحي من دورها في تحقيق أهداف وتنبع أهمية سياسة التنشيط 
يه الدوافع الغريزية في د لتوجار أحاسيس ومشاعر الأف اطبةخمن خلال م ،يق إلى تحقيقهاالتسو 

ء ار قناع الكامل لشلى درجة الإإللوصول بهم ظ الجوانب المختلفة في شخصياتهم يقاا  نفوسهم و 
 البرنامج السياحي.   

قائما على   ار بل يعد نشاطا متحركا مستم  ،نشطة الساكنةسياحي ليس من الأ فالتنشيط ال      
  التي تميل مع التطور  ،طبيعة السوق السياحيالتنشيطية التي تتناسب مع  لاستخدام الوسائ

وبين   قامة جسور قوية من العلاقات بين الشركات السياحيةا  و الديناميكي والدعاية والاعلان، 
 رة للسائحين.   سواق السياحية المصد الأ

الذي يعرضه  ة يح مة السياح عادة بسعر الخد يتحدد سلوك السائ : سياسة التسعير السياحي    .ث
سعار  السياحية التي تتميز بالأ جمار ث تزداد حركة التعاقدات على البحي ،البرنامج السياحي

تفاع أدى مج إلى الإر ار اتجهت أسعار هذه الب ما إذاأخفضة، فيزداد بذلك الطلب السياحي، المن
 السياحي إلى الإنخفاض.   جع حجم التعاقدات وبالتالي ميل الطلب ار لى تإك ذل
لتسعير  ن اأر سياسات التسويق السياحي باعتبا همية خاصة ضمن أ تكتسي هذه السياسة       

ت الدولة السياحية، كما له دور هام في التأثير على حجم الطلب اد ا ر يإفي يؤثر بصورة مباشرة 
طار بناء اقتصاد  إي لى تنمية سياحتها فإامة، لذلك على الدولة التي تسعى صورة عالسياحي ب 
للقيمة   ار نظؤيتها السياحية المستقبلية. و لى اختيار سياسة سعرية  تتناسب ور إنافس مسياحي 

هم المبادئ  أفإننا نوجز  سياسة التسعير ضمن سياسات التسويق السياحي البارزة التي تحتلها
 يها كما يلي:   التي تتحكم ف 

 دات الدولة السياحية؛   ار يإلى زيادة إن تكون سياسة التسعير تسعى أ -
 سواق السياحية؛ لسعرية قادرة على المنافسة في الأون السياسة اتك نأ -
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لاستعمالها   ،ة ة وضع السياسة التسعيرية للخدمات السياحيبعين الاعتبار المرونة في عملي  ذ خالأ -
 ود السياحي؛ زمات مثل الركفي حالة الأ

ولة السياحية  دتحفز الطلب السياحي إلى اليجب أن تكون سياسة التسعير أحد العوامل التي  -
 وليس العكس. 

  
   للتسويق السياحي ةيثدالح قلطرا .4

 ولد  ني ، ب ةي الماض ةالقليل ت نواالس نذ م  عالميا ة ياحالس  عاه قطد هش ذيال د يد الش سفاالتن إن
ي  ح سيا ذب ج رمن أجل تحقيق أكب د الواح د داخل البل ةسياحي ت اركش نبيى حت وأ  ةمختلف

 ة فعالي  ةافي ر احتو ا ر تطو  ثرأك  دوي تبحويق السيالتسلة د يد ج رقطو  ب أسالي  رو بظه  م اهممكن، س
ه  ذ ا هإمطبّقع  و طبقت أت أد بد ق ةد ع إذ أنسابق،  ت قو ي ي فحيايق السالتسو  هعلي ناكعما 
 نجاحها  رب ه التجا ذ ه ض ت بعتبثأ ث حي ،الأقل ىعل نهام د احو  ىعل زت كر  وأ ةمجتمع ب اليالأس
  ا ته أهمي  ىف علر تعال ةبغي ةيثحد ال  ب ه الأساليذ ه مأه رض ا نستعذ افها، لد أه ا في تحقيقتهفعاليو 
 . 1ةالسياح لفي مجا هب  مساهت نن أ مكي دور الذيالو  اتهقيمو 

ة في ور المتجا  ة الإقليمي دولمن ال  ةهو اتحاد مجموع لي: دو ماعي الالجويق التس .أ
 رقش ب جنو  ولن د م  ةمجموع، كما هو في اتحاد ةاسعو  ةنيلاعوا   ة سويقيوت  ةتنشيطي لات حم
ل  كمن  دنفي لنلي دو ال ر فالس قو في سواحد ح ، في جناغ(ن و ك غ، هون د ة، تايلنر سنغافو ) ايآس

يادة في  ز ة د ير الف  ةبر ه التجذ ه ت حقق د قو  ،م عال في ال ةياحي الس رض عامال م من أه ر يعتب ذيعام، ال
 . (دوله الذ له ةليدو ال ةالسياح ةكر ح

 ض ي بعق فيمن التسو  عو ا النذ ه رزب :لدوالتسويق القطاعي داخل ال .ب
  ع قطا  وأ ةسويق لمنطقت كهناو ة لدو سويق عام للت كفهنا ةلدو ال ود د خل حدا ةياحيالمناطق الس

في   (اتهبطبيع  ةدافئ ل غارتالب) رشعا ت تح ل غارتالبك دولال ض سويق لبعت  كلى ذ لع ل، مثاركبي
  م الي قأك هناو ، م(بالعال  لا أه (راشع  ت تح رى خة أنيلاعإ  لات في حم كلذ كو  ةاسعو  ة نيلا عإ ةحمل
من   ةيجي ترو ت لاحم م لتنظي دني في لنم العال رالسف ق انعقاد سو  ت تغل اس مالعال  ولة في د د يد ع

 
حسين أداء الخدمات ي تطوير وتفا ، التوجهات التسويقية الحديثة في إدارة السياحة ودورهغم، رضا سيف الدين جلوليغنية شلي 1

 . 199-198، ص ص 2017، جانفي 10دد ، الع، المجلة الجزائرية للأمن والتنمية-التسويق السياحي الإلكتروني نموذجا–السياحية 
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كل في ش ةيكير ة الأمد المتح ت يالانيا بالو ر اليفو وكا د يو بكنر نتاو أ ما كإقليزيارتهب حالسيا عقناإأجل 
 .  ت نر نتلا ا ىعل علها مواقو  ةجميل ت انلاعإ

 : نالإعلاو   ةعايدخلال ال يق منالتسو  .ت
  ثم دة سلفا، د مح ر اهيجم ىلإا م ة عن منظم ةالمقنع ت علوماحمل الم  ى لإ ةعايد ال ىسعت
  .كلذ  ت صاحبد الفعل التي و د ر العودة ب
 :  نقسمي  ىلإ ةالسياحي  ةعايد ال متقسو 

داخل  جت المن ةنوعي  ني تحس ىعل  زكير يق التر ن طع ئحاللس هتوجو  :ةاخليد ال ةالسياحي  ةعايد ال -
ر  د البل من   عو ا النذ ه و ، نمن قبل المواطني ئح االس  ةن معاملحس كلذ كو  ةافك قاذو الأ  ءضاوا 
   .راز الم د حسن عن البل عبانطبا  ئحايعود السإذ ة، ر المباش  رغي  ةالسياحي ةعايد ال

 ق واالأس ىلإ د ن البلع ةالمتكاملة و ابذ ة الجر الصو  عو ا النذ م هد يقو  :ةجي ر الخا ةالسياحي  ةعايد ال -
   .ةم المختلفلا ل الإعئساو  رعبض و ر يجاد عإ  ةلو محاو ، ةياحيلسا

ي  ح يالسا لانالإع د يعو ، لانعلإ اب أثرا ت ثرالأك  ة اديقتصلاا ت عا من القطا  ةالسياح د وتع
 ز كير الت عم ب المناس  ب ي بالأسلو نالمع د للبل  ةياحيالس ت االمقوم زار بإ  رما، عب د بل رةايز ل زالمحف
  العام الخاص من و  عل من القطا ك يحالسيا  لانيقوم بالإعو ، حالسيا دى ة لر ايز ال عافو د  ىعل
  .يحالسيا  لانة من الإعر مباش  ةمنفع همن ل لوك قاد فن نا ر طي ت اركشو ، ةسياحي لات اوك
:  هنأ ي بمقر التسويق ال وني أرو ف التسويق الإلكتر يع ني:رو التسويق الإلكت .ث

اف د هأ من أجل تحقيق  ةالصل ت اذ  ت المعلوماو  لتصالاتكنولوجيا ا و  ت نر الإنت ةام شبك د استخ
 .  التسويق
 :  ةليتاالت أمام المعطياف ا المفهوم يجعلنا نقذ عن ه حديث الو  

 زالجهاو ، ت نر الإنت ةل شبكثم  ةافك ةقمير ال  ت التقنيا رعب ه فئظا وو ني رو التسويق الإلكت ة عملي مت ت •
 . ةافكسلكي لاالو السلكي  ل تصالا ل ائساو  رعبو  لاالنق

  ر عب  ءار الشو يع ي الب نع ي قالتسوي ني، لأنرو كتلي التسويق الإنيعلا ني رو تالإلك يقالتسو إن  •
سبق  تالتي  ت العمليا  ىي عل نرو نما يشتمل التسويق الإلكتيها، ب رز أب ت نر تالإن  ثلم ي تيالو  ةالتقني
  ت.ماد بالخ  عنتفالا ا وأ عالسل ىعل لصو حال د بعو ا ءهنا ثأو ، ةافك ةالإنتاجي ةالعملي
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  ة ني رو ة الإلكتر ا التج لح مصط نأ ر ني، غيرو لكتإ قسوي تي ه ةنيرو ة الإلكتر تجاال نأ  د من يعتق ك هنا •
 ة ف كفلس هامممكن استخفهوم هو م  را الأخيذ ه نأ  راالتسويق، باعتب ىلإ هة منر المتاج ىلإ رب أق
كما في حال   ءار الشو  عالبي ت عمليا ى عل  ريقتصولا  ةالمنظم ت نشاطاو  ئفالوظ ةاديشإر 

 ة.  ر المتاج
 ت اركالشب ى، أد مال في الع ت نر الإنت ة كبمي شد مستخ د د ع د اي ز ت نإ ف ىر أخ ة ن جهمو  

 ؤلاء هإلى ل الوصو  ةبغي ةه الشبكذ ام هد استخ  ىللتسابق عل نار الطي ت اركشو  قاد الفن و  ةياحيالس
ني في  رو الإلكت التسويقو ي ح بالتسويق السيا طتبر يد يد مفهوم ج ربظهو   محهو ما يسو ، لاءالعم
 ني.  رو ي الإلكتحسيا هو التسويق الو ، د احو  نآ
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 سل السادالفص 
 السياحي مكونات العرض 
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ة، ويختلف عن العرض السلعي في كون أي دولناصر الجذب في يمثل العرض السياحي ع 
مصدره السوق السياحي الداخلي أي الدولة المستقبلة للرحة السياحية. ونفص في مختلف 

 ة: تاليالجوانب المتعلقة بالعرض السياحي في النقاط ال 
 
 احي يالمقصود بالعرض الس .1

 ي تقدمها دولةت السياحية التعلى أنه "مجموعة من المنتجا العرض السياحييمكن تعريف 
ما سواء من خلال أجهزتها الرسمية أو المنظمات السياحية الخاصة بها للسائحين سواء الوطنيين  

 أو الأجانب خلال فترة زمنية بمقابل مادي معين". 
 لية: ان استنتاج العناصر الت ف يمك من هذا التعري

أن   محدد سلفاف كما هو لمعرو فمن ا يتكون العرض السياحي من مجموعة منتجات سياحية: .أ
المنتج السياحي يختلف في محتواه من سائح لآخر ويعبر عن مجموعة منافع يحصل عليها  

وما يرتبط بذلك   إلخ(،السائح من خلال زيارته للمواقع السياحية المختلفة )أثرية/طبيعية/دينية...
 وغريها.  كثيرة كالخدمات الأمنية والمصرفية مة وتنقلات وخدمات أخرىامن إق

فالمنظمات الحكومية مثل   تجات السياحية من جانب المنظمات الحكومية والخاصة:المن تقديم .ب
  هيئات تنشيط السياحة وما يرتبط بها من منظمات سياحية، أما المنظمات الخاصة مثل الفنادق 

 قل... وغيرها. كز الصرافة، وشركات النا ء السفر والسياحة، مر ووكلا
فالعرض السياحي من المنتجات السياحية يرتبط   :معينةي بفترة زمنية ارتباط العرض السياح .ت

بفترة زمنية معينة نظرا لأن محتويات العرض من المنتجات ينكمش ويتزايد من فترة لأخرى، لذلك 
 كذا.توافر في وقت آخر... وهتفي وقت معين، وقد لا  معينةقد تتوافر منتجات سياحية 

السائح، نظرا   يرتبط بأسعار يدفعها السياحيفالعرض  معينة:ارتباط العرض السياحي بأسعار  .ث
لارتباط العرض بعامل السعر، فمن المعروف أنه كلما زاد السعر زاد العرض من المنتجات  

سياحية  لض العرض من المنتجات اانخف السياحية والعكس صحيح، فكلما انخفض السعر
 .1تربط بينهما  عدة لها نظرا للعلاقة الطردية التيوالمنتجات المسا

 
، متاح على: 54احي، الوحدة الثامنة، ص محاضرات التسويق السيعرض السياحي، ال 1

https://drive.google.com/file/d/0B3Nc8sComGMwY3JPNE5GTmRQUDQ/view. 
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يمكن أن نعرف العرض السياحي تعريفا شاملا وجامعا من منطلق أهميته للدولة  كما
السياحية بأنه يٌمثل كل ما تملكه وتعرضه الدولة من مغريات ووسائل جذب ومرافق وخدمات 

 .1تلف دول العالمية الوافدة إليها من مخ حدف تنمية الحركة السياية بهسياح 
 
 ياحي مكونات العرض الس .2

ر  غيصعب أن تكون ي  ةأساسيأي دولة من الدول من عناصر  في ياحيرض الستكون العي
فلا  ، يياحه النشاط السعليقوم ي احة والأساس الذيالسي موجودة بها لأنها تمثل عصب صناعة 

بها  وليس ةصناعيأو  ةطبيعيأو عناصر جذب  ت امغرية لا تمتلك ياحيس ر دولةمكن أن نتصو ي
ة... الخ .  وليلي ترفيهية  ملاهيها مطاعم أو فنادق أو لديس ولية فوقية أو تيحت ةأساسسمرافق 

 : وهيبشكل عام  ياحيالس أهم مكونات العرض  يليما فيعرض ون
كل   فيانه وتعالى وأوجدها  سبحخلقها الله  التيعناصر الجذب  هي: العناصر الطبيعية .أ

قبالا من أهميأكثر عناصر الجذب  وهيست من صنع البشر لي فهيدولة    فهي ن سائحي لا ة وا 
 قا. وتشمل هذه العناصر كلا من: ي عة ارتباطا وثيترتبط بالطب

تعتمد  التي ة المهمة بيعيا الطالمزايز من المتمي الجغرافيعتبر الموقع ي :الموقع الجغرافي -
ها من مختلف دول العالم فكلما كان الموقع إلية ياحيكة السر جذب الح فيفة المضيول ها الد علي
رة، فمصر كثي دول  فير موجودة غيرة كبية نسبيزة بمي ن تمتع للسائحيالمصدرة  با من الدولقري

ا  آسي هيملتقى قارات ثلاث  فيث تقع حيد الفري الجغرافيز بموقعها تتميل المثال سبيعلى 
منطقة أوروبا   وهية السياحيرا للحركة تصديأكثر المناطق  نا، إلى جانب قربها ميقوأفر ا وأوروب

 .%80تبلغ   التية العالمية ياحيالحركة الس أكبر نسبة من ث تصدر للعالميح
  أقصى  يرتبط المناخ بالموقع الجغرافي ارتباطا طبيعيا. فالدول التي تقع في :ناخالم  -

ي الوسط ة مثل الدول التي تقع فر متع بمزايا مناخية كثي لا تت شمال أو جنوب الكرة الأرضية
 .ةسياحية المختلف مته للأنشطة اللاعتدال المناخ فيها وملاء

 نما نتحدث عن المناخ، فمعنى ذلك أننا نتحدث عن جوانب مختلفة مثل: وحي
 

، السياحي والفندقي وتجارب بعض الدول العربية، المنظمة العربية للتنمية الإداريةة للتسويق يلمصبري عبد السميع، الأسس الع  1
 . 124-134، ص 2006القاهرة، مصر، 
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  القبلي ولة المختلفة فمنطقة الوجه مناطق الد فصول السنة الأربعة وفي في درجات الحرارة •
ة  درج  40ث تصل إلى لصيف بشكل كبير حيزداد فيها الحرارة في ات)مصر العليا( في مصر 

له منطقة غير محببة للسائحين لهذا السبب في فصل الصيف رغم المواقع مما يجع ة فأكثر،مئوي
دفو وكوم  الأثرية الكثيرة الموجودة في أمبو وغيرها مما جعلها تتأثر كثيرا  أسوان والأقصر وا 

و حرارة معتدلة أ شمال مصر فإنها تتمتع بدرجات  الموجودة في قالموسمية، أما المناط بمشكلة
فيف كالإسكندرية ومرسى مطروح والساحل الشمالي حتى القاهرة، مما يجعل  ط مرتفعة بشكل 

 ر.  التدفق السياحي إليها كثيفا بشكل كبي
ي  احة بالنسبة لأ خية للسيالمنا جة الحرارة من المحددات المهمة في عناصر الجذب وتعتبر در 

 العالم. دولة من دول 
را في الجذب السياحي. ففي كل مؤث  ة عاملا مناخياتعتبر درجة الرطوب درجات الرطوبة: •

ية، أي  المناطق الساحل ها درجات الرطوبة عن المناطق الأخرى مثلدولة مناطق مناخية ترتفع في 
جة لوجودها  ي فيها درجات الرطوبة نتتنخفض ر بوجه خاص ومناطق أخرى تطل على البحا التي
ارتفعت درجة ة، فكلما اويالجبلية والصحر ار مثل المناطق الجافة أو دا عن سواحل البحبعي

التنفس  ة الرطوبة كان ذلك دليلا على ارتفاع نسبة بخار الماء في الهواء مما جعله ثقيلا في عملي
إلى   لإضافةاهم، بمشكلات صحية لدي رة إلىلدى المقيمين والزائرين، بل وتؤدي في أحيان كثي 

مشجعة على الإقامة   روغيحركة السياحية بح هذه المناطق طاردة للصعوبة التنفس وبذلك تص
  المناطق الجافة التي تنخفض بها درجات الرطوبة خاصة في لة، ومصر تكثر بها بها فترات طوي

لساحل اسعيد و  سماعيلية وبورية والإمنطقة الدلتا والقاهرة ووادي النيل. أما منطقة الإسكندر 
ك ترتفع درجات  فصل الصيف. كذلفترتفع فيها درجات الرطوبة أحيانا خاصة في  لشماليا

 . مثل سلطنة عمان والكويت وبعض دول الشام والمغرب العربي جدول الخلي الرطوبة في بعض 
والأمطار شديدة جات الحرارة والرطوبة تعتبر الرياح الإلى جانب در  الرياح والأمطار: •

ن  ويكو  ة" في مصرمثل "النو  ر من دول العالمي في كثيمن عوامل الطرد السياح الغزيرة عاملا
يرها واضحا في منطقة الإسكندرية. أما إذازادت شدة الرياح والأمطار، فإنها تؤدي إلى  تأث 

 .  وفيضانات مدمرة مثل ما حدث في مناطق كثيرة من العالم ولأعاصير وسي
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مل المناخية  ا عاملا مهما من العواض : يمثل سطوع الشمس أيسع الشمدرجة سطو  •
ات شمال أوروبا وكندا وشمال الولاي  وللبارد مثل د ز بالمناخ اتميخصوصا لدى الدول التي ت

الشمس الساطعة الدافئة، ولذلك يميل  رة إلىدة الأمريكية وغيرها، حيث تفتقر في أوقات كثيالمتح
كثر بها أوقات سطوع الشمس طق التي يارحلات سياحية إلى المنقيام بسكان هذه المناطق إلى ال

للاستمتاع بها والتعرض  وبعض دول الخليج العربي بيول المغرب العر صر ودول الشام ود مثل م
 ه. فترة مناسبة للاستشفاء والترفي لها

يث  ة من حولذلك يعتبر المناخ في أي دولة أحد العوامل المهمة المؤثرة في الحركة السياحي
تدال طوال ف مناخها بالاع ها. ومصر بصورة خاصة تصسائحين القادمين إليلاعتداله وملاءمته ل

قصر وسوهاج وأسيوط والمنيا، أما الجنوب كمناطق أسوان والأ يسوده الدفء شتاء فيث م حيالعا
ناطق  جانب الشمس الساطعة والهواء النقي في الم، هذا إلى الصيف فهو متوسط الحرارة نهارا

 الخ.  والزراعٌة...لصحراوية ا
رض ر المرتبطة بالأس تلك العناصيقصد بالتضاريالتضاريس )طبيعة الأرض(:  •

والأنهار والمناطق الصحراوية والجبلية والسهول   ة الموجودة بها مثل البحارلطبيعيوالظواهر ا
لدولة بتنوع كبير في  متعت االخ، فكلما ت... والوديان والآبار المعدنية والكبريتية والرمال الدافئة

أو العلاجٌة احة الترفيهية رض كانت أكثر ملاءمة للنشاط السياحي سواء كان للسيعة الأيبط
 ها. تميز دول عربية كثيرة بتوفر هذه المقومات لدي، وت لاستشفائٌة()ا
ت كل ما صنعه الإنسان وأصبح  تمثل هذه المقوما :)غير الطبيعية(العناصر الصناعية  .ب

للدولة  در جذب سياحيكمص ئيسيالاعتماد عليها بشكل ر  نخية وحضارية كبيرة يمك ة تاريله قيم
 مثل: 

تمتلك كل دولة في العالم ثروة أثرية خاصة بها قد تكون كبيرة وممتدة  يخية:الآثار التار   -
ر  ه عب إلى عمق التاريخ عبر العصور القديمة، وقد تكون قليلة بقدر ما بقى لها وحافظت علي

ط الماضي بالحاضر واستنشاق عبق التاريخ  عنصر مهم لرب ةك فإن الآثار التاريخي. ولذلالزمن
في دول سياحية كثيرة من أبرزها مصر  كثيرة ومتنوعة م والشعوب فهي يد حضارات الأم وتجس

الإنسان حصرها أو إحصاءها فهي تحكي تاريخ مصر  عيستطي رة لا حيث تتمتع بثروة أثرية كبي
اليونانية والرومانية والقبطية  ة و عونير ل الحضارات الخمس الفمن خلا نمنذ آلاف السني
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قديم فبدأت منذ فترة ائلة تجسد تاريخها الثروات أثرية ه تلك جميع الدولوالإسلامية، كما تم
قصيرة الاهتمام بها والمحافظة عليها وتوظيفها تاريخيا وحضاريا وسياحيا لأن الآثار التاريخية  

ن ركائز العمل السياحي ومحور مهم  م زة مهمة ب السياحي وركير الجذ عنصر مهم من عناص
 العالم.  في  من محاور صناعة السياحة

مثلما صنع الإنسان القديم في كل مكان الآثار التاريخية  المعالم الحضارية الحديثة:   -
ه عراقته وأصالته وحضارته القديمة صنع أيضا يدل على تطوره ونهضت  تدل على  القديمة التي

ه  ر عن إنجازاته المتعددة في كل اتجامعالم العصرية التي تعب لمه في الحاضر، فأنشأ اوتقد 
 ل المثل:  يضمنها على سب 

 معظم دول العالم.  المتاحف الفنية الضخمة في  •
وغيرها في دول أخرى  ةند" في الولايات المتحدة الأمريكيزنى لاالحدائق الدولية مثل حدائق "دي •

 الم مثل: عد من هذه المنشئ العديفقد أ كثيرة. أما في مصر
 ة.  الحدائق الدولية في القاهرة والإسكندري -
 .  صرم حيوان فيق الحدائ -
 أكتوبر.  6بانوراما   -
اصة، مثل السدود على سبيل  ة خالمعالم القومية المهمة التي أنشأتها دول كثيرة لأهداف قومي •

  جنوب أسوان. العالي فيالسد   المثال التي أصبحت فيما بعد معالم سياحية مهمة، مثل
 ة" بمصر... الخ. وبرج "القاهر فل" بفرنسا، ايالأبراج العالية الشهيرة مثل برج "بيزا" بإيطاليا وبرج " •
على مستوى العالم ومن بينها مكتبة  رة المكتبات العامة الدولية التي تفخر بها دول كثي •

 ة.  الإسكندري
المية الشهيرة مثل دار عول العالم والمسارح الختلف د م دور الفن العريق مثل دور الأوبرا في •

 ة.  الأوبرا المصري
لفنية وغيرها التي تقام في مختلف دول العالم وهي كثيرة جدا   الية الثقافية و المهرجانات الدو  •

الميا وعربيا، أما مصريا مثل مهرجان القاهرة السينمائي الدولي ومهرجان صعب حصرها عوي
 الخ.  ون...فزيلإذاعة والتلرجان االأغنية العربية ومه
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قتصاديا   الدول اولة من م أي د ن تتقد مكن أ ي لا  :(البنية الأساسيةالمرافق العامة ) .ت
باعتبارها الأساس   دةا  وبيئيا وسياحيا ...الخ. إلا إذا اعتمدت على مرافق عامة جيواجتماعي

 : يلي ضم ما الذي تعتمد عليه التنمية الشاملة في الدولة وي
 كهرباء. ت الكاشب •
 . يوالصرف الصح هشبكات الميا •
 شبكات الاتصالات.   •
 شبكات الطرق والكباري.   •

تكتمل حلقة الصرف السياحي بالخدمات العامة والسياحية  : مة والسياحيةالخدمات العا .ث
 ن هما:  لأنها أساسية للمنتج السياحي. وتنقسم إلى نوعين رئيسيي

 مثل:  الخدمات العامة: -
 ة المختلفة.  لصحياها المراكز والمنشآت وتقدم الخدمات الصحية •
 ة أو الخاصة. الخدمات المصرفية من البنوك سواء الحكومي •
 ن.  الخدمات التأمينية وتقدمها شركات التأمي •
 رها. الخدمات الاجتماعية وتقدمها النوادي الاجتماعية وغي  •
 ة والمكتبات... الخ. الخدمات الثقافية وتقدمها المراكز الثقافي  •
 ة المختلفة. مراكز الإعلامي لالإعلامية وتقدمها ا خدمات لا •

 : ييلا الخدمات متشمل هذه الخدمات السياحية:  -
وت الثابتة والعائمة والمخٌمات وبي  ة والفنادقخدمات الإقامة وتقدمها القرى السياحي •

 الشباب... الخ. 
عها المختلفة  بأنوا خدمات الإعاشة )المؤكولات والمشروبات( وتقدمها المطاعم السياحية •

 نوهات.  ريات والكازييوالكافت
 السفر...الخ.  ت احة ووكالايلسا وتقدمها شركات  احة والسفرخدمات السي •
 ة... الخ. خدمات ترفيهية وتقدمها المحال العامة كالملاهي الليلية والملاهي الترفيهي •
 .)ات ادي)العة خدمات المشتريات وتقدمها محلات بيع السلع والهدايا التذكاري •



د. سعودي نجوى                       تسويق خدمات       1ماستر                    التسويق السياحي       

 
62 

الموانىء الجوية   الاستعلام السياحي فيياحي وتقدمها مكاتب س خدمات الاستعلام ال •
 ة... الخ.  وفي داخل المدن الرئيسية والمناطق السياحي ريةوالبحرية والب

 
 خصائص العرض السياحي .3

يتصف العرض السياحي في أي دولة من الدول السياحية بعدد من الخصائص المهمة 
 ة أهمها: ئيسيمحه الر التي تحدد ملا

للتغير طبقا  انخفاض قابلية العرض  قلة مرونة العرض السياحيقصد بي  :رونةمقلة ال .أ
غبات واتجاهات المستهلكين السياحيين بعكس ما نراه في السلع المادية الأخرى التي  ذواق ور لأ

لكين  المسته ئم مطالب السوق وأذواقلها بسهولة حتى تلاتتصف بالمرونة لإمكانية تغيرها وتعدي
قا يصعب تغيي  ين. أما في مجال السياحة فإن العرض السياحي كما أشرنا سابب قن المرتوالمشتري

ناعية، أما بالنسبة للخدمات السياحية فإنه يمكن  يسية له كالمقومات الطبيعية والصالمكونات الرئ
د  التقاليوانين و تطويرها وتعديلها بشكل يلائم رغبات وميول شرائح سوقية معينة في حدود الق

 كل دولة.  ائدة فيسادات الوالع
ض السياحي  مكونة للعر العناصر الأن حظ من الملا: استقلال العناصر المكونة له .ب

مستقلة عن بعضها البعض حيث يتضح أن المقومات الطبيعية مستقلة عن المقومات الصناعية  
صر وآخر وتحديد ل عنن كمستقلة عن الخدمات والتسهيلات السياحية، بحيث يمكن التمييز بي 

امل للعناصر  كندماج البالا  تتصف بينهم، بعكس السلع المادية التيالرئيسية بدون تداخل  همعالم
 ر ذلك. المكونة لها مثل السيارات والأثاث والأجهزة الكهربية إلى غي

يتميز العرض السياحي بين المستهلكين السياحيين ينتقلون   :استخدامه في أماكن وجوده  .ت
اسب لهم حيث يستمتعون بكل المقومات ا المنتج السياحي المن هوالمناطق التي يوجد بالدول  إلى
رفٌه والت ة كوسائل الإقامة والإعاشةمختلف الخدمات السياح ودة ويستخدمونلسياحية الموجا

إنتاجها   ة إلى مكانوالاتصالات والانتقالات وغيرها، وبذلك ينتقل مشتري السلعة السياحي 
رض السلعي المادي فإن السلعة هي  قدية. أما في حالة العنل ما يدفعه من مبالغ ها مقابلاستخدام

السلعة، وهذا هو  ازة هذهن وجوده حيث تنتقل إليه ملكية وحيمستهلك في مكاتنتقل إلى ال التي
 . (بين العرض السياحي والعرض السلعيوجه الاختلاف  
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  ة تتميز بكثر  ق العالميو ن السنظرا لأ : العرض السياحي للمنافسة الكاملةخضوع  .ث
م المصدرة  العال في لدول السياحيةعتبارهم المشترين للسلعة السياحية وكثرة عدد االسائحين با

هذا السوق  والمستقبلة للحركة السياحية والتجانس الشديد في طبيعة ومكونات المنتج السياحي في
ن السعر  لأار السلعة السياحية، في أسع ثير المشترين والبائعين السياحيين بصورة منفردةم تأ وعد 

نه يتم بواسطة  وأما العرض فإن السياحيين، اء على الطلب من جانب ملايين المشتري تم تحديده بن 
ع السلع والخدمات الأخرى  ة السياحية يتنافس معها جميعدد كبير من البائعين. وبذلك فإن السلع

ذلك يخضع  بية ضرورية لكل فرد، و ت إنسان والخدمات الأساسية التي تمثل حاجا وبخاصة السلع
 أدناه.   وضحه الشكلي للمنافسة الكاملة كما يالعرض السياح

 : خصائص العرض السياحي.(04)قم كل ر ش

 
صبري عبد السميع، الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي وتجارب بعض الدول  المصدر:
 . 133ص  ،2006 ، اهرة، مصرالمنظمة العربية للتنمية الإدارية، الق العربية،

زء ة يمثل جالعرض السياحي في أي دولة من الدول السياحي: تطوير العرض السياحي  .ج 
متنوعة ومستقلة عن  تكون من عناصر مختلفة و يخ هذه الدولة فهو يا  من تراث وحضارة وتار مهم

ناصر،  بعضها البعض حيث تعتبر الخدمات والتسهيلات السياحية عنصرا رئيسيا من هذه الع
رها  ك الخدمات انطلاقا من دو العالم إلى رفع مستوى تل ول السياحية فيد تسعى كثير من اللذلك 
على الرغم من توافر المقومات ها، لأنه مؤثر في زيادة الحركة السياحية إليحاسم و  ير كعاملالكب

 بالتطوير  السياحية العديدة لا تستطيع أن تتقدم وتخطو خطوات طويلة نحو النجاح المتميز إلا
 تقدمها الدولة.  السياحية التي المستمر للخدمات 
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طبيعية وتاريخية  تملك قدرات وموارد  لتيسياحية اوهناك عدد كبير من دول العالم ال
إلا أنها تهمل الاهتمام والعناية بهذه الموارد مما يفقدها مقومات السياحة الناجحة   رة،وصناعية كثي 

وير الخدمة السياحية تطويرا ام بتطمالاهت منطلق جاءال . من هذاة للدولةويشوه الصورة السياحي
 ة القادمة إلى الدولة. حيكة السيايلائم حجم ومستوى ونوعية الحر 
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 الفصل السابع
 المزيج التسويقي السياحي 
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على أنه "برنامج متكامل من القرارات المتعلقة بالمنتج  سياحي يعرف المزيج التسويقي ال
 . 1ج السياحي وعلاقته وتأثير كل منها على الآخر"ي الخدمات( والسعر والمكان والترو  )نوع

 
 المنتج السياحي .1

نصر الأول من عناصر المزيج التسويقي السياحي، فهو مزيج من العالسياحي يمثل المنتج 
ديثة  ومات الصناعية كالآثار التاريخية القديمة والمعالم الحضارية الحالظروف الطبيعية والمق

 .ت لتسهيلات والخدماوالمرافق وا
 ياحي منها ما يلي: : تعددت التعريفات المقدمة للمنتج الستعريف المنتج السياحي .أ

والتسهيلات ي لجذب السياحبأنه "مجموعة متكاملة من عناصر ا يعرف المنتج السياحي
 . "والخدمات المتوفرة بالمقصد السياحي وطرق الوصول إلى المقصد السياحي

ن السلع والخدمات فالمنتج السياحي عبارة عن مزيج مركب ومعقد يتكون من العديد م 
ية، وعادة يصعب فصل هذه العناصر والمكونات عن بعضها البعض، فالعوامل عوالمكونات الطبي

 .2العوامل التاريخية والدينية والتراثية والحضارية... إلخ تتشابك مع  الطبيعية
هو عبارة عن تشكيلة أو مزيج من الخدمات الملموسة وغير الملموسة بقوله " يعرفه الطائيو 

حاجات ورغبات السزاح في لحظة جاهزيتها،   باعشإ رض المطروحة في السوق السياحي لغ
خدمات، والأماكن والمنظمات، والنشاطات، ن يقدمون الوتشتمل بالإضافة إلى الأشخاص الذي

 .   3" سبق والقيم أو مزيجا مما والأفكار والتسهيلات 
ة وغير الملموسة في مكان  هو مجموعة من العناصر الملموس"  أبو نبعة كما قد عرفه

  .      4" بسعر معين  ،والتي يمكن أن ترى وتلاحظ من قبل السائح ،ياحيسد الالقص

 
 .201، ص مرجع سبق ذكرهغنية شليغم، رضا سيف الدين جلولي،   1
يلية لآراء عينة من دراسة تحل–لشمري، أثر شبكات التواصل الاجتماعي في تسويق المنتج السياحي اضي اعلاء عبد الحسين ر  2

، 01، العدد 05نستغرام نموذجا(، مجلة السبط، المجلد فيس بوك، ا) ة دسالعاملين في شركات السياحة والسفر في مدينة كربلاء المق
 .257، ص 2019كانون الثاني 

 .130، ص 2003عة الأولى، مدخل للسياحة والسفر والطيران، مؤسسة الوراق للنشر، عمان، الأردن، الطب طائي،حميد عبد النبي ال 3
، ص 2005وراق للنشر، عمان، الأردن، الطبعة الأولىمؤسسة ال، تماخدعبد العزيز أبو نبعة، دراسات متخصصة في تسويق ال 4

194 .   
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المنتج السياحي يتكون من شق مادي المتمثل في السلع التي   أن  نستنتج  ومما سبق
ومشروبات، وهدايا وتذكار، وشق آخر غير   ماكن السياحية من أكلتهلكها السائح في الأسي

. والخدمات السياحية  خالنقل، الفندق، التسلية ...ال وس يتمثل في الخدمات المساعدة مثلملم
كز السياحية العلاجية باستخدام المياه المعدنية فهو  امر اليقدم في  الأساسية مثل: العلاج الذي
ها  ر السائح إلى المنتج السياحي على أنه التجربة الكاملة التي مر بالمنتج الجوهري.  كما ينظ 

 ليه.   إه لبيته وحتى عودته منذ مغادرت
ياحي  للمنتج السياحي خصائص معينة تملي على السوق الس: خصائص المنتج السياحي  .ب

وضغوطا غضافية ويشترك المنتج السياحي في بعض خصائصه مع الخصائص العامة   تحديات 
 :1ن أهمها المنتج السياحي لوحده ومبالإضافة إلى وجود خصائص اخرى يتميز بها للخدمات 

بالنسبة للنقل فإنه يتم نقل السائح إلى المكان وليس   نتج السياحي:ماستحالة نقل أو خزن ال -
نات المنتج السياحي لا يمكن خزنها كمقاعد الطائرة أو مقاعد  أن معظم مكو العكس، كما 

 المطعم.
آخر، صعوبة تحويل الموارد المستخدمة في السياحة في مكان  عرض السياحي:عدو مرونة ال -

مطار في وقت قصير. أو عدم إمكانية بناء منشآت سياحية في   ىأي لا يمكن تحويل الفندق إل
 وقت قصير... إلخ.

إذ يوجد ما يطلق عليه موسم الذروة وهو موسم الطلب  السياحية بالموسمية: ر الأسواقأثتت -
نهائيا،  ينعدم ي وقد وازدياد السياح، وموسم الكساد الذي ينخفض فيه الطلب السياحالسياحي 

 بذب فيه الطلب من يوم إلى آخر.  ذ وموسم وسط الذي يت
ة وتحتوي على العديد من تداخة ومركببسبب كون السياحة صناعة متعدد جهات الإنتاج:  -

مثل الفنادق، النقل... إلخ وكل  الخدمات التي يعتبر بعضها صناعة كبيرة ومستقلة بحد ذاتها
و إشباع  ا يتعلق بإقناع أمتحديا إضافيا في  ل، فإن هذا يخلقعنصر فيها يقدم من قبل منتج مستق

مجموعة من الخدمات وهذا اته محصلة لالمستهلك بالمنتج السياحي المتكامل الذي يعتبر بحد ذ 
 حي الكلي. يتطلب درجة عالية من التنسيق في عرض وتقديم المنتج السيا

 
 .258-257، ص مرجع سبق ذكرهعلاء عبد الحسين راضي الشمري،  1
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لعوامل اة وكذلك بقتصادية والقوة الشرائي فيما يتعلق بالظروف الا المرونة العالية للطلب السياحي -
 السياسية والاقتصادية والاجماعية ... إلخ.

  بتقديمه  تبدأ حل ابمر  السياحي  المنتج يمر :وتطبيقاتها التسويقيةدورة حياة المنتج السياحي  .ت
  المنتج  بها يكون التي للخطوات  وصف ي"ه  وتلرك ب وحس ه،من هبخروج يوتنته  ياحيالس وقللس
 خلال المؤسسة تواجه التي دات والتهدي رص للف فووص معها، والمرتبطة المحققة تهمبيعا  عبر

 وصف  هي أي  ".المنتج حياة من مرحلة كل في ةالمحتمل لأرباحاو  التسويقية تجيتهاالإستر  تنفيذها
  قاعدة  على تقوم  المنتج حياة دورة ومفهوم حياته، خلتاري اض استعر  كونها  من أكثر المنتج لحالة
 وج النض ،النمو ديم،التق :أربعة يوه الزمن عبر حلامر  عدة خلال يمر منتجال أن تقول

 .1والتدهور
 

  الترويج السياحي .2
  :2هناك عدة تعاريف تناولت الترويج ومن أبرزها ما يلي : والترويج السياحي الترويجريف عت .أ

ري  مشتالمعلومات المتواصلة بين البائع وال"على أنه:   MC Carthy et Perrault هفعر ي
 ؛ "اهات والسلوكجبهدف التأثير في الات

تم للمؤسسة، والذي ي المزيج التسويقي ناصر أحد ع"رون الترويج هو وآخ Stontonوحسب 
من منتجات وتأمل أن يكون هنالك   تبيعه المؤسسة ا استخدامه لإخبار وحث وتذكير السوق بم

 ؛"أحاسيسه وسلوكه ومعتقداته تأثير لدى المستلم عبر
نشاط إقناعي قائم على اتصال مباشر وغير مباشر  " أن الترويج يعني ىتلر إلكو  ويشير
   . "المستهدف مع جمهور

ن خلاله  ذي تسعى مويقي التصال التسروع الإالترويج هو أحد فأن سبق نستخلص  ماوم     
قنا تعريفهم وتذكي ض علومات بغر بالم (العملاء)ؤسسة السياحية إلى إمداد السياح الم   عهم رهم وا 

 
وث الاقتصاد يات التسويق السياحي في تفعيل السياحة بالوطن العربي، مجلة الإمتياز لبحراتيجعثمان علام، بلقاسم تويزة، اسهام است 1

  . 31، ص 2018، ديسمبر 02، العدد 02المجلد  ة،والإدار 

 .241، ص 2006يق الخدمات الصحية، دار اليازوري للنشر، عمان، الأردن، لبكري، تسوار ثامر ياس  2



د. سعودي نجوى                       تسويق خدمات       1ماستر                    التسويق السياحي       

 
69 

استخدام  هم  بره وكسب ولائار ء وتكار ر الشرار على سلوكهم لإتخاذ قتأثيلوا ،بمنتجاتها السياحية
 (.المزيج الترويجي)تصال المناسبة وسائل الإ

  أثار  من وصلتنا وما اوئه سياحي حركة ونشاط السياحة منذ نشلقد عاصر الترويج ال
  مضامين  نم تحمله وما والنيل افدينالر  وادي وحضارة القديمة الحضارات  من مورسو  ومنحوتات 
  بالغة  لها، نظير لا ضخمة سياحية ثروة وه السياحي الترويج لوسائل ميةالأه بالغة ووسائل
لتلك الحضارات من   والقصص  والأساطير الملاحم وتعد  العصور مر  على النفوس في التأثير

     .لسياحي إلى وقتنا الحاضرمرتكزات ودعائم الترويج ا
قيق لكل تفاصيل وصف الدة وما نقلته عن واقع البلدان واللت المستكشفين والرحاعد رحلاوت      

  ، لترويج السياحي ا ايه تند علي اسقتصادية والثقافية الأسس الأولى التالحياة الاجتماعية والا
 والاتصالات  علامالإ ووسائل التكنولوجي والتقدم النقل لوسائ وتطور الصناعية الثورة مت اهوس
  خاص  بشكل السياحي  ويجوالتر  عام بشكل السياحي القطاع  ىلع فاعلة مةھمسا  الانترنت  كةوشب
دارته وتخطيط  إن طريق تنظيم  ع اعنه  الترويج وسائل طورت تو  السفر رةاهظ تطورت  إذ 

رويج السياحي من خلال ويمكن التفصيل في كل ما يتعلق بالت .نشاطاته وتعدد وسائله وأدواته
 :1النقاط التالية 

 للمعلومات  منافذ  إقامة في  والسائح البائع ود جهن يق بيالتنس" ي بأنهحويعرف الترويج السيا       
    .السائح لىإ المنتج عبي يللتسه

قناع واتصال و نه ممار وصف الترويج بأ كما   إلى أدت  واملع عدة ناكه  نأسة إخبار وا 
      :امنه الترويج ورظه

 ح .   البعد الجغرافي بين المنتج والسائ -
 . سياحية العالميةلاتصالات السوق اد تعق -
 . لبدائل المتاحة إمام السياحتعدد ا  -
 . المستقبليازدياد الطلب السياحي   -

 :ي يتحدد بثلاث عواملأ
 

، ص 2011، 87لعدد لعينة فنادق في محافظة أربيل وبغداد والنجف، مجلة الإدارة والاقتصاد، ا دانيةخلود وليد العكيلي، دراسة مي 1
 .122-115 ص 
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                      العنصر الجغرافي  -
                  نوع السائح      -
 .   نوع المنتج -

  ا تتبعه قة نسمو  موحدة ود "جه هو السياحي جي بأن الترو  يمكن القولجرائي إوكتعريف 
المنتجات  علان وبيع ع سياسات للإغير الربحية بوض والمؤسسات  الربحية  السياحية  المنظمات 

قامة قنوا ،والخدمات والأفكار   ن ذها ت للتأثير في أت ومنافذ وباستخدام تكنولوجيا المعلوماوا 
 .   "ممكن عدد  بأكبر السياحي الطلب  وجعل السائح

 :1مثل أهمية الترويج السياحي فيما يلي ت ت :السياحي الترويج ةيأهم .ب
احي لدى الجمهور يعد أحد ى الوعي السيفانخفاض مستو  تحقيق التوعية السياحية: -

ع والإرتقاء به وأحد العوامل لسياحة عن أداء دورها في تنمية الممجتم العوامل التي تعوق ا
نوعية السياحية  ذلك فتحقيق الليتميز بها،  ماته التي الخطيرة التي تفقد المنتج السياحي أهم مقو 

 مهمة جدا.
ون السياحي لدولة ما أو منظمة ما، ما مضمفال تحفيز الطلب على المضمون السياحي: -

ى تلك الدولة أو المنطقة وتدفعهم  اصر الجذب السياحي التي تجذب السياح إلهو إلا إجمالي عن
 إلى زيارتها للاستمتاع بالسياحة فيها. 

يعد الترويج أحد الوسائل الاساسية لنشر المعرفة والثقافة   :احيةرفة السينشر المع -
ثار والمعالم  ور الداخلي والخارجي، فمن خلال المعلومات التي تنشر عن الآالسياحية لدى الجمه 

امج المختلفة وعن أوجه الجذب والاستثمار يؤثر في آراء واتجاهات  السياحية والخدمات والبر 
 الجمهور.ومواقف 

يتحقق التنشيط السياحي باستخدام كافة الأنشطة الترويجية   ع لدى السائح:اتحقيق الاقتن -
يين والمرتقبين من داخل الدولة ليب الإقناعية التي تساعد على زيادة أعداد السائحين الفعلوالأسا

ين عن  ارجها على السواء، بالإضافة إلى ذلك تهدف هذه الجهود إلى تحفيز المسؤولأو من خ
 ت والهيئات السياحية كزيادة جهودها لاجتذاب أكبر عدد من السائحين. اركات والمؤسسالش

 
، العدد 04مجلة ميلاف للبحوث والدراسات، المجلد  الترويج السياحي، نترنت في لاا ، أهمية استخدام شبكةجلابة، علي لرباعالهادي  1

 . 135-134، ص ص 2018، ديسمبر 02
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 هذه الأهمية  للترويج السياحي من خلال النقاط التالية:   حصرويمكن 
لومات عن المنظمة السياحية  كافة المع تعريف بالمنتج والخدمة السياحية وتقديمال -

 .  لكتهوالمس
 .بالمنتج لكالمسته يروتذك يةذهن رسم صورة  -
 . عية معينة من المنتج أي المنافسةلتفضيل لنو ا -
 . ت() المبيعاتحريك الطلب السياحي  -
 زيادة المبيعات واستقرار الأرباح للمنظمات السياحية.    -
 . م رجال ومندوبي  البيع والوكلاءدع -
 منظمة. ناة الاتصال بين البيئة الداخلية للمنظمة والبيئة الخارجية المحيطة بالق -
 .  (التوزيع ومنافذ  والأسعار التجارية كالعلامة) السياحية والمنظمة بالمنتج كلستهلام المعإ -

   .والتذكير ،والاقناع  ،الاعلام: يھ  ثلاثة  في الترويج يةأهم وتتلخص 
 الترويج السياحي   افأهد .ت

  و ه  لاتصالا ة ليعم منظم فهد  لأن والقناعة الشراء يھ إن التجارب لأي عملية ترويج       
 .  للشراء مستعدا فيها  يكون حالة إلى فالمستهد  ور الجمه يحول كيف معرفته

 :  حقيق مبيعات وكذلكت  وه  التسويق لات اتصا  فهد  إن
 .  اوخدماته جوهاالمنظمة السياحية ومنتلومات عن تزويد المع -
 .  عمال ونشاطات المنظمة السياحيةأ شرح وتوضيح  -
   .ولائهجذب السائح والحصول على  -
 .  لمبيعات اقلبات تقليل ت -
 .استخدام المنتج والخدمة السياحيةتكرار  -
لا الإدراك ئةتهيإعداد و  -  .  كتهلباه لدى السائح / المسنت وا 
غراء المسو  ،ت السياحية والفندقيةعمال ونشاطات المنظماأشرح  -   مشاعره  واستمالة لكتها 

 . والخزن الشراء في
 .   دفينتهمعرفة السياح المس -
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  تحقق  داف، أهمباشرة مبيعات  تحقق  افأهد : نفينص إلى تقسم لترويجا افد أهإن  -
 . مباشرة غير  مبيعات 

 المحدد  الزمن ذات  يةالترويج الأدوات  تستخدم التي يھ :المباشرة البيعية  ترويجيةال دافهلأا •
  وضمان  جديدة وبأساليب  العامة والعلاقات  ،والدعاية المبيعات  وتنشيط لشخص ا والبيع كالإعلان

 .   السياحي للمنتج البيع بعد  ما وخدمات  نةوصيا
 قمة  في والمجتمع يرالجماه  صالح م التي  ي ھ :المباشرة غير  البيعية  الترويجية  دافالأه •

  علامة  شعار تحت  عيةلاجتماا لأنشطةا  في مةھوالمسا البعيد  ىالمد  على وخدمته ااهتماماته
جراءات  أبحاث  في مةھالمسا وأ تجارية   بمنع  للفندق جي الترو  خلال من ئةالبي  على المحافظة وا 

لطيران العربية والعالمية  و منع شركات اأو في طوابق خاصة من الفندق ألتدخين في المطعم ا
 والتقاليد  العادات  واحترام الكحولية المشروبات  تناول منع وأ اتهالتدخين على متن جميع رحلا

 .  للبلدان والاجتماعية الدينية
  خلال  من البيئة تلويث  عدم ا نهممارسات من شأو السريعة أساليب  وجبات وتتبنى مطاعم ال   
حكام ب والعيو  غلفة الأ  جودة على لأحكاما  للمنتجات  والتشييد  البناء مواصفات  على السيطرة وا 
  من  البيئة على والحفاظ والأمان السلامة درجات  لىأع يؤمن بشكل السياحية والفنادق لمواقعوا
 وث.  التل

سعى المنظمات السياحية الفندقية إلى استخدام أساليب وأنشطة ت :السياحيويجي المزيج التر  .ث
أي  ي الترويج  يجبالمز  لعناصرا تلك وتعرف السائح لكستهالم إلى اتهيصال رسال حدة لإة واترويجي 

 (.   وليس كنشاط ضمن المزيج الترويجي ويجية كوسيلة)الشبكة التر  لاتصالات ا
المستخدمة لتحقيق ما تصبو   اصر والأنشطةنبأنه مجموعة الع جيويعرف المزيج التروي

  لمعتمد والذي جاء به والتصنيف االسياحية والفندقية إليه الشركة الترويجية لدى المنظمات 
Staton  لىإالمزيج الترويجي  حيث قسم عناصر تتصف بالعمومية 2007  سنة: 

 .  العامة العلاقات  ،الشخصي البيع يھ و :عناصر مباشرة )أساسية ( -
ر  النش ،والتسويق المباشر ،ترويج المبيعات  ،الإعلانهي  :(ير مباشرة )قانونيةغعناصر  -

 .  والتعبئة والتغليف ،والدعاية
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ر أو  العناصالمزيج الترويجي من عدد من  2004عام    Kotler &  Armestrongدد وح
 :يه  لأنشطة الداعمة للنشاط الترويجيا
    Advertisingعلان  لإا -
      personal Sellingيع الشخصي الب -
 Sales promotion  ترويج المبيعات  -
    Publicity الدعاية -
 public Relations  قات العامةالعلا -

 . ترويجيعناصر المزيج ال: (05)رقم كل ش

 
   

بغداد والنجف، مجلة  ي، دراسة ميدانية لعينة فنادق في محافظة أربيل و خلود وليد العكيل: المصدر
 .118، ص ص  2011، 87د د والاقتصاد، العالإدارة 

  نه بأ وعرف الترويجي المزيج  عناصر من صرعن مأه يشكل الإعلان  :علان السياحيالإ         -
قناع  إخبار دفبه رسالته إيصال لقاء أجرا يدفع ممنظ  قبل من  تستخدم يريةجماه اتصال سيلةو    وا 

   .الفكرة و أ  السياحية الخدمة وأ ياحيالس منتجال حول المستفيدين
  ا عنه يدفع التي الشخصية غير ود جه لأمريكية الإعلان بأنه الا وعرفت الجمعية التسويقية 

الإعلان  توصيل معلومات ر ولا يعتب. محدد  منظم قبل من  خدمات  و أ  عسل  وأ أفكار  تقديم مقابل
اء ر شتراك بالفعاليات السياحية وكذلك شائح بالاالمعلن إقناع الس دفهد  خر فقط بلمن طرف لآ
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يصال كافة الخدمات    ومن  جدد  مستفيدين إلى  والمنتجات  الأفكار ذهه السياحية وتكرار الزيارة وا 
  الحاصل  التطور وتواكب  ددةمتع إعلانية ووسائل أدوات  تمتلك نأ حيةالسيا للمنظمات  الضروري

لمزيج ات ن مفاتيح النجاح تكمن في مكوناأ الإعلان ويؤكد خبراء .ولوجيا الحديثةالتكن مجال في
 .  المخطط في مبينهو  كما، بيةذه الإعلاني أي الدائرة ال

 . مزيج الإعلاني والدائرة الذهبيةال :(06)رقم شكل 

 
لعينة فنادق في محافظة أربيل وبغداد والنجف، مجلة  خلود وليد العكيلي، دراسة ميدانية : درالمص

 .119، ص ص  2011، 87اد، العدد الإدارة والاقتص
 :   يھو :لان السياحيخصائص الإع •
 .   ن السياحي حول موضوع محدد ومعينلإعلا ايركز  ✓
 . لته صادقة وحقيقيةرسان تكون أ ✓
 .  لانتباها لجذب  والرسوم يةاه ديثة للطباعة والألوان الز رق الحالاستعانة بالط ✓
 .  العموم على السائح لكته المس ورغبات  واقع مفه ن يأ ✓

لى المدى البعيد ودافعا لمبيعات سريعة فالإعلان  خ الصورة عن يرسأ ويمكن للإعلان        
 وسيلة   

 : التالية دافهلأ ايق وتحق مسافات بعيدة وبأقل كلفة داد كبيرة وعلى عأى ة للوصول إلؤ كف
ثارة للسائح نيةالذه  يئةتهلأعداد والا ✓  .  و الخدمة السياحيةأ نتباه للمنتج لا ا وا 
 .  الخدمة السياحية بالمنتج اواحية ألإعلانية السي ار الرسالةتكر  ✓
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 .  تعزيز مواقف السائح ✓
 . المعروفة التجارية اته ندقية وعلامة السياحية والفإبراز الصورة الجيد  ✓
 .  يةو الخدمة السياح ألموسة للمنتج ات غير متمثيل صف -
 :   يھ  :لإعلانامميزات  •
   Awarenessأداة لإنشاء الوعي  ✓
   Image نيةذه رة بناء صو  ✓
 العلامة التجارية   ضيل وقبول لى التفإيؤدي  ✓
 . محددة شريحة دافههد كثر فاعلية عند اسأ ✓
  عة أو احي أو الخدمة السياحة أو أي سلإن عملية إيصال المنتوج السي :الإعلانيةلوسائل أنواع  ا •

  أو  لوجه اجهاشرة و كرة إلى الفرد بصورة خاصة والمجتمع بصورة عامة يكون إما بطريقة مبف
  وتصل  ومؤثرا فاعلا الإعلان فيكون(. والسمعية ،والمرئية ،روءة الم ) مباشرة يرالغ الطريقة
 .   وصريح واضح بشكل لإعلانيةا الرسالة

  المزيج  رسم على للعمل مهودهوج م تهالرسائل الإعلانية يكرسون جل وق إن معظم مخططي 
فرة حول  ات المتو ان ت والإحصائيات والبين المعلوما أظ سن الحومن ح الإعلان لوسائل الأفضل

لان الأخرى والمزايا  لإعا جوانب  حول وبيانات  معلومات  أية من بكثير أكثر يھوسائل الإعلان 
 :  م وسائل الإعلان إلىويمكن تقسي  .وموثقة زةاه نية متوفرة  وجية لكل وسيلة إعلا التنافس

  ن في الإعلا ،يم التقو  ،المطويات  ،ات الكتيب ،ات الملصق ،المجلات  ،الصحف :الوسائل المقروءة ✓
 .  وسائط النقل والطرق الخارجية

 .   الانترنت  ،السينما ،التلفزيون  :الوسائل المرئية ✓
  . وسائل السمعيةالمذياع وال  :الوسائل  المسموعة ✓
فعالية   لأساليب ا كثرأ من يعتبر الترويجي المزيج عناصر حد أ ووه: حيالسيا البيع الشخصي -

و رجال البيع  أ و ممثلي التسويق أو ممثلي الوكالات أ ي البيع اسطة مندوبفة حيث يتم البيع بو وكل
 Face يا شفه الفكرة  و أ الخدمة و أ المنتج وتقديم  المناسبين  السياح لكينتهالمس اللذين يبحثون عن

to Face   (  ئحالسا) لكته) بأنه عملية اتصال مباشر بالمس  رفلإقناع بالشراء ويعا وبالتالي
قناعه بالمنتج ليعرفه   وهو  ،إنسانيا وبعدا الدائمين لكينتهسموتتبنى علاقات مع ال ،(لشراءبا وا 
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نحو   المرتقب ( السائح) عميلال دفع دفيه فكرة او خدمة او لسلعة يفهشوال الشخصي التقديم
  فندق  افتتاح عند  صةوخا  والفندقية السياحية للمنظمة امھوالبيع الشخصي  .ابه والاقتناع ائهشرا
  ضمن و  الجودة عالي كان  لو حتى  بنفسه نفسه  يبيع فالمنتج  خدمة  وأ  يسياح  موقع أو  مطعم أو

 ردمن خلال التوضيح والشرح وال البشري  العنصر بوجود  بيعيه ود جه بذل بدون يرالمعاي أجود 
قناعه وخاصة فلاستفسارات والتأثياعلى    أو لاستقبال اي الفندق سواء في قسم ر على السائح وا 

 الخدمة .   أوألأول والأخير عن المنتج ألانطباع  المطعم حيث يتبين
    :دفانه  البيع الشخصي له: البيع الشخصيأهداف  •
 : نوعية دافأه ❖

    .القيام بعملية بيع كاملة -
 .   خدمة السواح الحاليين ▪
 جدد.  البحث عن مستفيدين  ▪
 .   تقديم المشورة ▪
 بيع.  المساعدة في تدريب رجال ال ▪
 .  لعلياا للإدارة اعهتجميع المعلومات ورف ▪
 .    يد بالتغييرات التي تطرأ للمنتوجإبلاغ المستف  ▪
 هي:  :كمية دافهأ ❖
    .قيق ربحيةتح ▪
   .بمستوى معين من المبيعات  لاحتفاظا ▪
 .  فة البيع الشخصي داخل حدود معينةالإبقاء على تكل ▪
   . ابهالحصول على حصة سوقية والاحتفاظ   ▪

  تنشيط  لىا دفته التي التسويقية النشاطات  عةمجمو  يوه :المبيعات السياحية  ترويج  -
ي  المرفق السياح د بالــــبائع إدارةالبيع لدى البائع والمقصــــو  اليةوفــــع السياح لدى الشراء عملية

   .موقع سياحي أوســـواء في الفندق 
 رتهقد  وتحفيز  السائح لإثارة دفتهة التي والأنشطة التسويقي  ود الجه كافة انهوتعرف بأ

  ية السياح رض المعا إقامة  مثل مختلفة  لوسائل  السياحي  المرفق استخدام خلال من ئية الشرا
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  تعظيم  لغرض  وذلك( السياحي المرفق في  البيع قوى الوسطاء ،للسياح) سواء ايهف والمشاركة
 . والبقاء في السوق السياحية المدعومة وضمان الإرباح
 والتعديلات  الترويجية والعينات  والتذكاريات  يادااله يعات للمب التنشيط أساليب  مھوأ      

  ذوي  أو الطلبة أو السياحية والأفواج للمجاميع والتخصيصات  د الركو  مواسم اءأثن والتخفيضات 
  ،السياحلعرض الخارجية لشد انتباه يج عبر نوافذ االترو  أساليب  ناك وه الخاصة الاحتياجات 
 وللاحتفالات  والدولية المحلية رجانات مهلمعارض والوالترويج للات الداخلي للفندق والصا والترتيب 
  .مية والوطنيةرسلوا الدينية

  لإدامة  عقلاني هاتجا بناء في الإدارة فلسفة يه العلاقات العامة: سياحيةالعلاقات العامة ال -  
 .المرجوة دافهأه تحقيق على ملالعو  امعه المتعاملين وروجمه  سسةالمؤ  بين الجيدة الصلة

  المنظمة  بين المتبادل موالتفاه الرضا يقتحق لىإ دفيه مخطط نشاط يه والعلاقات العامة  
  لأخذ ا على اتنفيذه  من تستند  وبرامج ت سياسا  خلال من داخليا مأ خارجيا كان سواء والسائح

 . لاجتماعيةا المسؤولية مبدأب
 ود الجه يه العامة" العلاقات  البريطانية العامة قات العلا د عهف الرسمي لمما التعريأ
  المنظمة  بين لمتباد  مھ تفا  وتدعيم إقامة إلى دفته التي والمستثمرة والمرسومة المرسومة الإدارية
  ".اوجمهوره 

 :   امنه العامة لعلاقات ل عدة وظائف ناكه: العامة للعلاقات وظائف •
  السائح  تماماه لإثارة قالفند  امهد مة السياحية التي يقلخد المنتج وات المتعلقة ب اخبار والبيانالأ نشر ✓

 . به خاص  إنترنت  موقع للفندق كان ذاإ وخاصة لانترنت ا ةوشبك ةالإعلامي  الوسائل وعبر
  الإعلامية  والوسائل لانات الإع خلال من ا نهالمنتج وتحسي أوتدعيم سمعة وشعبية الخدمة   ✓

 .  لالكترونيا وبريده موقعه أو نترنت لإوا
صعيد   ية علىيجابإ  أوحول ما يطرح من انتقادات سواء سلبية  رات العليالاستشارات للإداايم تقد  ✓

 المجتمع. 
 .  المجتمع في يراه لأعمال والمشارجال  إقامة علاقات وثيقة مع  ✓
صال  ووضع سياسات وخطط منظورة من خلال الات اعتماد تكنولوجيا المعلومات والبيانات  ✓

 ة.  احيبالمجتمع والمنظمات السي
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 نشرات ال لالخ من فعال بشكل السياحي الترويج في العامة قات العلا نشاط ماه سيو      
والمنظمات كثير من المؤسسات  تولىحيث ت ،(sponsorshipامج ) ر الب  ورعاية الصحفية

ة  ج السياحية والمسابقات والرحلات السياحة والجوائز العالمي والشركات الكبيرة رعاية البرام
 ذه ه وربط الانترنت  شبكات  عبر وخاصة الاتصال وسائل عبر اونقله رجانات مهوال رات لمؤتموا
ت الفيديوية عبر الانترنت حيث تنقل كل الوقائع  كذلك المؤتمراو . بالمواقع الالكترونية  لبرامجا

  .داث حوالأ
  ما  منظمة ةبأنشط تتعلق مور لأ المجاني النشر  انهتعرف الدعاية بأ  :السياحي  الدعاية والنشر –
 ،سلفا محددة يرجماه  ىلإ ما منظمة  عن المقنعة مات المعلو  حمل الدعاية دفستهوت اتهسياس  أو
  .ذلك صاحبت  التي الفعل بردود  العودة ثم

 : سمينلى قإلدعاية السياحية سم اتق : لدعاية السياحيةاأنواع  •
نوعية المنتج داخل  ز على تحسينق التركيوتوجه للسائح عن طري الدعاية السياحية الداخلية: ✓

  الدعاية  من النوع ذاوهل المواطنين السائح من قب ء الاذواق كافة وكذلك حسن معاملة ارضالبلد و ا
 .  المزار البلد  عن حسن بانطباع  السائح يعود  ذ إ المباشرة الدعاية من  انفع المباشرة غير  السياحية

سواق  الأ لىإلد ة والمتكاملة عن الببرة الجذالصو ا النوع  ذاه ويقدم :الدعاية السياحية الخارجية ✓
وشبكات  علام الإ طلب لذلك العرض عبر وسائل جاد يا  سياحية أي تقديم العرض السياحي و ال

 .          الانترنت 
 المنظمات  في خاص  بشكل وتستخدم إخباري بشكل المعلومات  عرض  وفه النشر ماأ
 الطلب  ثارةإ لىإ دفته اشرةمب  ريغ اتصال عملية ابأنه وتعرف. اتهماج عن خد للتروي الخدمية
كبير من نشاط المنظمة السياحية حيث يعد أثر  وللنشر ،ةالسياحي  والمنتجات  الخدمات  على

ويجب   السياحية المنظمة أو للوسيط سواء مةمهه وسيلة دعائية مباشرة ومجانية و السائح نفس
  يدة ج صورة خلق  على تعمل يجابيةإ دعائية سيلةو  لىإ لتحويله وولائه رضاه وكسب  به مامتهالإ
   .السياح يئةه  ارأنظ في

 ( المختصرة النشرات ) النشر عبر السياحي  المنتوج عن لترويجفي ا نترنت الإ ماه ويس
  .(on lineوطلبات الشراء على الخط )لك البيع المباشر وكذا انواعهوأ اشكالهأ بكل والدعاية
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لمهارة في  ا على درجةر النهائي ثتوقف الأي :معايير اختيار عناصر المزيج الترويجي السياحي .ج 
فمن الضروري في هذه الحالة تحقيق التوحيد  ،لترويجيةختيار نسبة ما يستخدم من العناصر اإ

د نحو تحقيق  الوظيفية، بحيث تعمل جميعا في مسار واحبين العناصر المختلفة من الناحية 
يج  ناصر الترو د اختيار عاد بها عنأهداف الترويج، وهناك مجموعة من المعايير يمكن الاسترش

 :1منها 
 شمل العناصر الموالية:وي المنتج: -

 يعة المنتج السياحي. طب •
 المخاطرة المحسوبة.  •

 ويعنى بالعوامل التالية: السوق: -
 ياة المنتج. مراحل دورة ح  •
 شدة المنافسة. •
 قع.الطلب المتو  •

 ويعنى بالخصائص الآتية: السواح )المستفيدين(: -
 عدد السواح. •
 السواح. سلوك •
 ي المنطقة السياحية.ت السواح فتركيز وتشت •

 وانب التالية: وتركز على الج الميزانية: -
 المصادر المالية للترويج في المنطقة.  •
 احتمالات الترويج التقليدية.  •

 ويشمل العناصر الموالية: يج التسويقي: المز  -
 التسعير.  •
 التوزيع.  •
 

 
، 03لة المؤسسة، العدد مجالسياحي الجزائري،  الداوي، نوال قمراوي، دور إستراتيجيات الترويج السياحي في ترقية القطاع الشيخ 1

 .36-35، ص ص 2014
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ت مكونا ى أجزاء أولترويج السياحي إحد اتعتبر إستراتيجية : استراتيجيات الترويج السياحي .ح 
ة السياحية، والتي تم تصميمها للاتصال بالسوق السياحي  مالإستراتيجية التسويقية العامة للمنظ

نشطة التي تتم ممارستها في إطار طبيعة نشاط المنظمة أو ما تقدمه من خلال مجموعة من الأ
 للسوق من سلع أو خدمات أو أفكار سياحية. 

إلى نوعين من إستراتيجيات  أن نشيريمكن : يج السياحيت الاتصال في الترو استراتيجيإ -
ترويج  ال التسويقي التي تعتمد عليها المنظمات السياحية في علاقتها مع جمهورها والصالإت

 :1لخدماتها السياحية، وهي 
  ه تسمى كذلك بإستراتيجة الضغط، حيث تعتمد المنظمة السياحية خلال هذ  إستراتيجية الدفع: •

خصي، بحيث تقوم  لشي عملية الترويج، والمتمثلة في البيع اصية فالطرق الشخالإستراتيجية على 
المتمثل في الدولة السياحية تركز هذه الإستراتيجية على أساس كون المصنع للمنتجات السياحية و 

ت جهودها الإتصالية والترويجية بالمحطة التالية وهي تجار الجملة والمتمثلين في الوكالا
في الأدلاء والمترجمين  ن تقوم بالإتصال بتجار التجزئة المتمثلي  خيرةة، وهذه الأوالمنشآت السياحي

النهائي وهو السائح. أي أن الدولة  السياحيين اللذين يقومون بدورهم بالإتصال بالمستهلك 
ها  تأثناء ترويجها لمنتجا السياحية أو المنظمة السياحية لا تتصل بشكل مباشر مع السائح 

 من أجل الوصول إلى السائح. سطاء مد على الو السياحية بل تعت
هود الترويجية بسياسات سعرية قوية، منها الخصم كحافز للمؤسسات لجوتدعم هذه ا

لى دفع منتجات المنظمة السياحية اتجاه السياح، وبالتالي فإن إستراتيجية الدفع تعني التوزيعية ع
التوزيع بقوة حتى  نوات حية خلال ق دفع المنتجات السيا إشتراك كل من المنتج والموزعين في 

. مع العلم أنه يتم الإعتماد فين، وذلك باستخدام أسلوب البيع الشخصيهد تصل إلى السياح المست
ه الإستراتيجية إذا كان المنتج أو الخدمة السياحية المراد الترويج لها مرتفعة السعر، على هذ 

 رتفع. ربح م، وهامش العروفة أثناء الشراءموذات جودة عالية، وخصائصها غير 
 لتالية:ا وتناسب إستراتيجية الدفع الحالات 

 إبراز خصائصها. المنتجات أو الخدمات ذات الأسعار والجودة المرتفعة التي تحتاج إلى ✓

 
 .39-36ص ص ، نفسهمرجع ال 1
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 المنتجات التي تحقق هامش ربح مرتفع.  ✓
 المنتجات الجديدة التي تقدم للسوق لأول مرة. ✓
 رويج. تصغر حجم ميزانية ال ✓
لمنتج أو المصنع  ا على أساس إتصالفي جوهرها  الإستراتيجة  د هذهتعتم لسحب:إستراتيجية ا •

صال بالطرف الآخر والمتمثل للمنتجات السياحية والذي يمثل الحلقة الولى في عملية الإت
بالمستهلك النهائي )السائح(، وهذا من خلال وسائل الترويج السياحي الواسعة الانتشار،  

تاجر   منلسائح بطلب البرامج والخدمات السياحية لحث ا، ...إلخ، ن، تنشيط المبيعات لا كالإع
 منتج )المنصع(.التجزئة والذي بدوره يطلبها من تاجر الجملة أو الوسطاء وصولا إلى ال

في الواقع هذه الإستراتيجية قليلة الإستعمال في المجال السياحي، كون هذا الأخير متشعب  
تدخل وسطاء من أجل إيصال الرسالة  يتطلب طاع، لذلك لعاملين في هذا القاويتعدد ويتنوع 

 جية إلى السائح بفعالية.ويالتر 
تبني إستراتيجية السحب إلى التأثير   يتراوح التوجه الإستراتيجي للمنظمات السياحية بين

لدفع فهو  اعلى السائح بصورة مباشرة وحفزه على شراء الخدمات السياحية، أما جوهر إستراتيجية 
عطاء هذه الخدمات ح ائ وسطاء لترويج الخدمات السياحية إلى السية للوافز الكافتوزيع الح وا 

لمنظمات المنافسة بوناء إستراتيجية ترويجية  الإهتمام الكافي، وهنا لا بد من تحليل إستراتيجيات ا
  قادرة على تحقيق ميزة تنافسية.

 اة الخدمة السياحية يإستراتيجيات الترويج السياحي خلال دورة ح -
لة التي تمر بها الخدمة السياحية في  رحالنسبية للأدوات الترويجية باختلاف المهمية تختلف الأ

ياة الخدمة السياحية والإستراتيجيات الترويجية التي يمكن  دورة حياتها، يمكن تحديد مراحل دورة ح
 اعتمادها في كل مرحلة منها كالآتي:

مة السياحية وخروجها إلى الخد  المنتج أو  هذه المرحلة ولادة لتمث: خلال مرحلة التقديم •
وهذا يعني أن السياح ليسوا على دراية بهذه الخدمة الجديدة، وماهية ، السوق السياحي

والمزايا التي تتمتع بها، مما يعني بأن المنظمة ملزمة بتعريف السائح بكل تلك  خصائصها
طلب الإعتماد على  ذا يت الشراء، وهر به لتحقيق عملية يالتفاصيل فضلا عن محاولة إقناعه والتأث 

 لترويج المكثف. 
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المرحلة استمالة الطلب لدى المستهلك السياحي وذلك  ى رجل التسويق في هذهعلفيجب 
لتركيز على تقديم كل المعلومات المتعلقة بالخدمة السياحية وخلق الإنتباه لها، ويعتبر الإعلان  با

دمة السياحية إلى بعض  ج الختحتا مرحلة، وفي أثناء هذه الد أفضل وسيلة في هذا الصد 
قناع الوسطاء بفوائد وربحية هذه الخدمة وذلك من خلال  إ المجهودات لدفعها لى قنوات التوزيع وا 

لإعتماد على البيع الشخصي، وقد يستخدم تنشيط المبيعات في حالة إقامة المعارض مثلا، ا
بار عن الخدمة ت وأخين بمعلومافي إعلام المستهلك ةوتفيد الدعاية أيضا في هذه المرحل

 السياحية الجديدة. 
بظهور المزيد من المنافسين الذين يسعون  تتميز هذه المرحلة: حلة النمومر خلال  •
ول إلى السوق وبنفس المنتج، وزيادة مؤشرات الطلب والإرتفاع في المبيعات لتنعكس على للدخ

نسبي في كلف قرار نتاج واستواضح في تكاليف الإ ض الربح، ويقابلها إنخفازيادة هامش 
إستراتيجيتها الترويجية أن  سياحية في هذه المرحلة وأثناء وضع الالتسويق. يجب على المنظمة 

عينيها بروز المنافسة في السوق وبالتالي بداية تقلص الفرص التسويقية شيئا   تعي وتضع نصب 
عندما لا  تيجي ها الإستراخطأ كبير في تخطيط يفشيئا، لأن هناك الكثير من المنظمات تقع ف

زاء ذلك وطالما كانت هذه المرحلة هي الأكثر ربحا من  و  تضع نصب عينيها خطر المنافسة. ا 
فإن المنظمة تحاول جعل هذه المرحلة أطول ما يمكن، وذلك بالإعتماد باقي المراحل الأخرى 

 الخصوص.التروجية على وجه  ت على عدد من الإستراتيجيات التسويقية، والإستراتيجيا
سيا لمواجهة المنافسة وزيادة المبيعات،  ساالمرحلة يعتبر الإعلان السياحي عنصرا أهذه  في

ظا في زيادة معدلات استخدام السلعة وجذب مستهلكين  كما يلعب تنشيط المبيعات دورا ملحو 
 جدد.
  ة الخدمة السياحية، االمرحلة الأطول من بين مراحل دورة حيتعتبر : خلال مرحلة النضج •

لعديد من المنتجات المنافسة قد ا لمرحلة منافسة قوية تصل إلى ذروتها لأنهذه احيث تشهد 
، لذا يجب على المنظمة أن تعي  تفاع المبيعات طرحت إلى السوق، وانخفاض في الأرباح رغم ار 

ة أن تكون  طهذا جيدا وتفكر حديا في كيفية بقاء المنتج في السوق لأطول فترة ممكنة شري 
رويجية خاصة، وعلى  لتالتسويقية عامة وبجانبها ايض التكاليف ل تخفذلك من خلاناجحة، و 

ج التي تسعى إلى خلق صورة إيجابية  المنظمة في هذه المرحلة الإعتماد على إستراتيجية التروي
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  عن المنظمة لدى المستهلكين السياحيين، إلى جانب تطوير المنتج السياحي بما يحقق رضا 
ل يزيادة ولاء  مثتغير، وهذا ما سيقود إلى ميزة مضافة تتفي اللرغباتهم و السياح بالإستجابة 

 إلى المنظمة السياحية ذاتها. المستهلك السياحي للعلامة التجارية التي يحملها المنتج، أو 
السياحية في هذه المرحلة إلى المحافظة على وضعها الحالي وتحاول أن تسعى المنظمة 

لأرباح، وبالتالي ينخفض مستوى استخدام  على اللمحافظة  التكاليف التسويقية  تخفض من
تنشيط المبيعات   يستخدم الإعلان التذكيري في هذه االمرحلة مع استخدام دوات الترويجية، وقد الأ

 كبديل عنه في بعض الأوقات.
وتتميز هذه  ،السياحيةتمثل المرحلة الأخيرة في دورة حياة الخدمة  :خلال مرحلة الإنحدار •
التكاليف التي تنعكس على  ي ديد في مستوى المبيعات، وارتفاع واضح فض الشة بالإنخفاالمرحل

سحب منتجها من  ا يتطلب على المنظمة الإيرادات المتحققة قد تصل إلى مستوى الخسارة. مم
حصده  تالسوق. وعلى الرغم من ذلك قد تستمر المنظمة في إنتاج السلعة أو الخدمة قياسا بما 

سانية للمجتمع. ومن  إنمقابل ما تقدمه من منفعة إجتماعية أو  سارة،ة أو حتى خ من أرباح محدد 
لمرحلة تعود إلى التغيرات التكنولوجية  أحد الأسباب الكامنة وراء هذه النتيجة النهائية لهذه ا

رجة  د الجديدة والمنعكسة على ابتكار منتجات جديدة، حتى أصبحت يقاس طول هذه المرحلة ب
 وجي. التغير التكنول
علان السياحي نظرا لارتفاع  الإرحلة تقل الجهود الترويجية وبصفة خاصة ه المفي هذ 

يط المبيعات والدعاية السياحية إلى أن يتم اتخاذ  تكلفته، وتظهر أهمية الجهود الترويجية مثل تنش
 القرار بإقصاء المنتج من السوق.

 
     تسعير المنتج السياحي. 3 

من   اهام اعنصر هامة في العمل السياحي، و نشطة الالألتسعير السياحي أحد يعتبر ا
ت السائحين  ا رار لى الحركة السياحية حيث تتأثر ق المزيج التسويقي لما له من تأثير ععناصر 

  ، ما يتضمنه من خدمات متاحةو  فة المادية للمرحلة أو البرنامج السياحيبشكل كبير بمقدار التكل
حد ذاتها   هذه الخدمات. فالأسعار المناسبة فيما بتسعير ر السائح يرتبط دائار ن سلوك وقلذلك فإ
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فصل في التسعير ومن هنا نمؤثرة لتنشيط حركة الطلب السياحية. سيلة تسويقية فعالة و و 
 :1التالية  السياحي من خلال النقاط

سياحة بصفة  في مجال ال ت المهمة والمرنة االتسعير من أهم المتغير : مفهوم التسعير السياحي .أ
عان واستخدامات دمات بصفة عامة، "والسعر في قطاع الخدمات له مصناعة الخ خاصة وفي

 لة(النقل )والفائدة( خدمات البنوك )والعمو دفات، فقد نجد أحيانا السعر يعني الأجور خدمة راوم
غم من هذه  خدمات السمسرة والقسط  خدمات التأمين )والرسوم( خدمات التعليم، فعلى الر 

على المستفيد   يقة يبقى التسعير يفهم منه مقدار من المال يجب كن في الحقالتسميات المختلفة ل
 .دفعه مقابل الحصول على الخدمة"

فمن الطبيعي أن  ،متجانسا دائما خلال السنةن الطلب على الخدمات السياحية ليس إ
ذ  ا، كما ينبغي أن تؤخ وأدنى منها عندما يقل الطلب عليه تفرض أسعار أعلى في مواسم الذروة 

حسب  ه الأخيرة حسب التكاليف، أوعتبار سياسة التسعير المناسبة حيث يمكن أن توجبعين الا 
عة، وهناك طريقتان يمكن اللجوء و حسب الطلب، أو حسب كل تلك الطرق مجتمالمنافسة، أ

 إليهما لتسعير الخدمات السياحية الجديدة: 
 التسعير حسب المنفعة.   -
 ق.  ار الاخت التسعير حسب -

 السياحية  الأسواق في الأسعار اختلاف لىع المؤثرة العوامل .ب
 :  يما يلسواق السياحية الأ يسعار فى اختلاف الأتؤثر عل يعوامل التومن ال

 الدول.  يالسائد ف يوالاقتصاد  يالمستوى الاجتماع -
 حة. موسمية خدمة السيا -
 اتجاهات السياسات التسويقية.  -

 
 

 
كلية -ت التسويق السياحي )مفاهيم  وتطبيقات(، قسم التسويق منال الزين عبد الوهاب إدريس، تسعير المنتج السياحي، محاضرا  1

 . 14-3، ص ص2015 -2014لكة العربية السعودية، تبوك، اللم عةإدارة الأعمال، جام
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ر الخدمات السياحية فإننا نجدها  ر إلى أسعاعندما ينظلسياحية: خصائص تسعير الخدمات ا .ت
ن بعضها البعض،  بمعزل ع ار السياحية غالبا ما تضع أسعا  مات ، ذلك كون المنظتتصف بالتعقيد 

خرى للتسعير في  أل مستقل. كما أن هناك مشاكو تحدد أسعار ما تعرضه بشكل فردي  فهي
هذه ستمر، و خر وبشكل مار من وقت لآر الأسعتغيحيث أن هناك معارضة ل ،مجال السياحة

 ا:  المعارضة تتأتى من أسباب كثيرة منه
 دات الكلية بشكل دقيق. ار عار على الإيي يحدثه تغيير الأس ا من التأثير الذ سبقصعوبة التثبت م -
 عقدة من الناحية الإدارية. ر من الأمور المار سعار باستمتغيير الأ -
 للسوق.  عار لردود فعل عكسيةالتخوف من أن تؤدي زيادة الأس -
رض  الطبيعي أن تففمن  ،ا خلال السنةحيث أن الطلب على الخدمات السياحية ليس متجانس و  -

السعر يتأثر بالمنافسة، فإذا ى منها عندما يقل الطلب عليها، و أدنلذروة و أسعار أعلى في مواسم ا
إلى   ن فإن أسعارهم ستميلما تقدمه منطقة سياحية من خدمات هي نفس ما يقدمه المنافسو كان 
 ون متساوية.  أن تك

بر التسعير  خدمات السياحية، يعت منظمات ال يفاحية: الأهداف التسعيرية للخدمات السي .ث
ض ن توازن العر أبرنامج السياحى. والجدير بالذكر هداف الخاصة بالهمة لتحقيق الأ وسيلة م
ن  سعار م الأ يتم تحديد و السعر.  يف ساسياأالسياحية يعتبر جزء  مؤسسات الخدمات  يوالطلب ف

  تية:هداف الآ جل تحقيق الأأ
 المطروح.  ياح ة مقارنة بتكلفة البرنامج السيلفعليح اربا تعظيم الأ -
 الفعلية.  يسياحعتماد على تركيبة السوق التحقيق نسبة عائد على الاستثمار بالإ  -
   .عمال السياحيةر فى حقل الأار والاستم  البقاء -

عر تعتمد على درجة مرونة الطلب ودرجة لسساس اأعلى ية للخدمة السياحية وقنة السن المكاإ
أثر هبوطا وصعودا حسب الخدمات السياحية يت رن بين الطلب والعرض خلال العام. فسعواز الت

 . للخدمة المقدمة يالطلب السياحرض و كل من الع يالارتفاع والانخفاض ف
   للتسعير أهداف يمكن تمييزها كالآتي:و 

كاليف الكلية  بين العائدات الكلية والتالفرق  :(حقيق الفائضع أسعار لتوض) ة العائد الفائضادزي -
  دات على التكاليف.ار أي زيادة الإي 
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لسواح الذين سيعوض دعمهم المقبل على هذه  من ا امن خلال جلب مزيد : زيادة الاستعمال -
   الأسعار المنخفضة.

ة ما يمكن أن تقدمه  لتهيئ غيرة المتكاليف الثابتة و لتيغطي جميع ا ار وضع سع :استيارد التكلفة -
 .  لسياحةا

تقوم المنظمة السياحية بتعريف أهداف التسعير، لا بد من   بعد أن: لسياحيا سياسة التسعير .ج 
 سياسة التسعير المناسبة حيث يمكن أن توجه السياسة حسب:    الأخذ بعين الاعتبار

   الكلية.على أساس التكاليف   يروضع الأسعار إلى حد كب :التسعير بالتكلفة -
  ضه منافسوها.ى أساس ما يفر تحدد المنظمة أسعارها عل :لتسعير حسب المنافسةا -
إلى  ب أكثر مما تستند تستند إلى مستوى الطل ار تحدد المنظمة أسعا :التسعير حسب الطلب -

  .التكلفة
 هما:  و  سعير الخدمات السياحية الجديدةهناك طريقتان يمكن اللجوء إليهما لتو 

تجاه قضية  ة كون السياح غير حساسين وضع أسعار باهظ (:قشطلمنفعة )الالتسعير حسب ا -
 سعار. الأ

سين لزيادة الحصة وضع أسعار منخفضة كون المنتج متوفر لدى المناف: قار التسعير حسب الاخت -
 السوقية. 

مهمة في لتعد من العوامل ارت التسعير ار ن قإ: ت التسعيراالعوامل المؤثرة في قرار  .ح 
يج التسويقي  خرى من المز لأفالتسعير كبقية العناصر ا احية، ة للخدمات السية التسويقيتيجيا ر ستالإ

  ، بصورة عامة مج التسويق في مؤسسة الخدمةار وبهداف وسياسات أن يتناسب مع أيجب 
  ن مبادئ وطرق التسعير لا أوهذا يعني  ، بصورة خاصة يوالمؤسسة السياحية وبرنامجها التسويق

 لمنتجات.   المستخدمة في تسعير اق التسعير تختلف عن مبادئ وطر 
والتي في الغالب يتعلق   ت التسعير،انة التي تؤثر على قرار العوامل الكامهناك جملة من 

   ر التالية:الأمو بالكثير منها  
 .تكاليف تصنيع وتقديم الخدمات للعملاء -
 .الخدميةلمنشأة لوالحجم، والحصة السوقية  الموقع، الصورة الذهنية، -
 . جتماعية والمنافسةة والإتصادية والسياسيقعوامل الإال  -
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 .شار نتالسوق وتركيبه وحساسيته للسعر والتوزيع والإحجم  -
 نوعيتها.   مظهرها، تمييز المنشأة عن غيرها، موقعها في السوق مقارنة بخدمات المنافسين، -

ين  إلى مجموعت عار الخدمات حديد أستت اوبشكل عام يمكن أن نقسم العوامل المؤثرة على قرار 
 خارج نطاق السيطرة.   :ةخارجيو ،تقع ضمن نطاق السيطرة :داخليةهما: 

 
 لمؤثرة على قرار تحديد أسعار الخدمات.ا : العوامل(07)رقم شكل 

 
ت التسويق السياحي  منال الزين عبد الوهاب إدريس، تسعير المنتج السياحي، محاضرا :المصدر
لكة العربية السعودية، تبوك، اللم كلية إدارة الأعمال، جامعة-يق وتطبيقات(، قسم التسو  )مفاهيم 
 .7 ، ص ص 2015  -2014
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  :يالآت  يوه :العوامل الداخلية -
وضع  رونة لتمكن المخططين من ح والمتكون أهداف التسعير متسمة بالوضو يجب أن أهداف التسعير:  •

ت التسويق في المؤسسات الخدمية بوضع  ار ر، وتقوم إداالتسعية بعية الخاصالأطر النظرية للسياسات الواق
إن المنظمات الخدمية  ع الأهداف العامة لتلك المنظمات.وتطوير أهداف التسعير بحيث تتناسب وتتوافق م

فهم العوامل التي تشكل خلفية  مفتاح ل ا وتحليل هذه الأهداف هوتحقيقهفي الأهداف التي تسعى ل ر تبايناتظه
 . وتعظيم الأرباح  وغيرها لبقاء،هداف ار ومن هذه الأالتسعيات ر القر 

إن التكلفة تعتبر أساس يمكن الاعتماد عليه في تحديد الأسعار بحيث يكون هذا السعر كافي التكاليف:  •
عتمد هذا النظام على أن السعر =  وي ل مقابل الجهد المبذول. ح معقو طية هذه التكاليف إضافة لهامش ربلتغ
، دخلات المستخدمة في إنتاج الخدمةات التكلفة التاريخية لجميع المعلى معلوم (حامش رب + هتكلفة )

ت خدمية تحافظ آالك منشمنخفضة بل هن إتباع أسعار أن تخفيض التكاليف لا يعني دائماوالجدير بالذكر 
أنواع   رق إلىلتطبد من ا ستثمار وفي هذا المجال لاا على الإعائدا عالي نافسية وتحققها الت على أسعار 

والتكاليف المتغيرة   ،ليف وهي التكاليف الثابتة التي لا تتغير مع زيادة مستوى الإنتاج كالرواتب والأجورالتكا
صيل  حيرة ويجب على الإدارة توالمتغالتكاليف تمثل التكلفة الثابتة  جماليا  الإنتاج و  ىالتي تزداد مع مستو 

لمبيعات ويجب عليها أن تنظر بدقة إلى  ققة لمستوى اف المحاليجمالي التكإالسعر الذي يغطي على الأقل 
التكاليف التشغيلية لأنه إذا كانت تكاليف المنشاة أكبر من تكاليف المنافسين ستحمل هذه الزيادة على 

 . أقلحقيق ربح ع المنافسين وتارنة موبالتالي البيع بسعر عالي مق  ،عرالس
ها مع الخدمة والتوزيع والترويج  تنسيق يجب أن يتم لتسعيرت اارار إن ق تيجية المزيج التسويقي:ار إست •

ج  المزي  ت المهيأة لعناصرا رار رنامج تسويقي مؤثر ومتماسك فالق كي يتم تشكيل ب (عناصر المزيج التسويقي)
تصميم  من التنسيق مع  مستوى عالياويتوجب أن يكون هناك . رالتسعيتسويقي الأخرى قد تؤثر في قرارت ال

ما يشتري   ار تسويقي المستخدم فالمستفيد ناد الترويج بما يضمن فاعلية المزيج الت ارار زيع وقذ التو نافالخدمة وم
ومن هنا تنبع أهمية تكامل   ،لعلى السعر وحده فهو يسعى للحصول على خدمة ذات قيمة أفض اعتمادا

المزيج  ت ار عن متغي  لناتجةت اارار نفعة التي يحققها المستفيد فالقتج والمتسويقي لإظهار جودة المنزيج الالم
   .ت التسعيرارار ق تسويقي تؤثر علىال

مثال: منتجع سياحي يضع ضمن خطته توزيع معظم الغرف بواسطة منظمي الرحلات فيجب عليه أن  
وبالتالي يجب أن   ،روض خاصة لتخفيض الأسعارقديم ع في أسعاره ليسمح للوسيط بت  كافيامشا يضع ها
 .العناصر ن الفصل بين هذهلأنه لا يمك  ي سويةويق ت المزيج التسارار تتخذ ق
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تحتم حساسية وأهمية التسعير في أي منظمة أن تقرر من يضع الأسعار فيها ونتيجة  ت التنظيمية: ار الاعتبا •
تتوافق أو  أهداف التسعير التي رة العليا فهي التي تحدد الإدا ر وخطورته تقرر الأسعار من قبلار هذا القأهمية 

ن المنشأة تعالج عملية التسعير بطرق  أيات الدنيا ومن هنا نلاحظ المستو ت في ار الإداؤى تتعارض مع ر 
وفي المنشآت   ،سم التسويقمن ق بدلامتفاوتة. ففي المنشآت الصغيرة تتولى الإدارة العليا تحديد الأسعار 

بوضع خطة  فنادق ال : تقومعلى سبيل المثال .لى المدير الإقليميديد الأسعار إمسؤولية تحتسند  الكبيرة
وبعد ذلك تتم الموافقة على الخطة من قبل المدير الإقليمي أما مسؤولية  يقية تشمل معدلات السعر شهرياتسو 

نادق أو شركات النقل  سل الفأما في الشركات الكبيرة كسلا يق.مدير التسو  تحقيق هذه المعدلات توكل إلى
تحديد الأسعار تتم على أساس التنسيق   فإن مسؤولية دات ار يالإ ا إدارة الأقسام التي تحقق المية تتوفر فيهالع

 ت.  ار السيا ، شركات تأجيرنار سعر كما هو الحال في شركات الطيمع أقسام أخرى مؤثرة بشكل مباشر على ال
ي تؤثر وتتأثر بهذه  التي تعيش فيها فه تعمل بمعزل عن البيئة دمية لاكون المنظمة الخعوامل الخارجية: ال -

لمتبناة هي أحد المجالات الرئيسية التي تتأثر بالبيئة الخارجية وأهم عناصر هذه يجية السعر اتا ر إستة فالبيئ
 البيئة:   

من   المستفيد  ليتمكن أساسيان  نا ر عر والجودة هما معيالمقدمة فالسنتيجة التشابه بين الخدمات ا المنافسة: •
نافسين وأسعارهم وتحليل  للم  اهتمامهاتعطي  أن ن الخدمات المطروحة في السوق، فعلى المنشأةالتفريق بي

قبة السوق بشكل دائم ومستمر ويعتمد تنوع الأسعار ار ت التسويق لمار تيجيتهم وذلك من خلال استخباار إست
المنافسة الاحتكارية، احتكار  تكار التام، الاح  ،لتامةافسة اق التي تقسم إلى المنتلفة للأسواعلى الأنماط المخ

 .القلة
   : يالآت يوه منشأة:المحيطة بال لبيئيةل اوامالع •
نتاج الخدمة إدة وهذه العوامل تؤثر على تكلفة زدهار ومعدلات الفائكالتضخم أو الإوامل الاقتصادية: الع ✓

 . ربالتالي على السعو 
دولة فيما يخص قطاع الخدمات الصادرة عن ال نين والتشريعات والأنظمةبالقواالمتمثلة  العوامل القانونية: ✓

فسوف تؤثر   ،للاستثمار في القطاع السياحي قد تكون معدلات الفائدة رمزية فيهاروض الموجهة : القلمثا
ة  البيئية المحيطة بالمنشأ الظروف على مستوى الأسعار المطبقة في المنشأة السياحية بشكل إيجابي لأن

ضع حواجز خلال و من وتتحول الظروف المحيطة إلى قوى سلبية  ماماولكن قد يحدث العكس ت ،ةمشجع
لمنشأة بشكل عام قد تؤثر إيجابيا أو سلبيا على المنظمات  من النشاط التسويقي، فالبيئة المحيطة با تحد 

  .الخدمية
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  ، مها عليها والتضحية التي قد  صلتي حجري عملية مقارنة بين المنفعة الإن العميل ي إدارك العميل للسعر: •
هناك تكاليف أخرى كتكلفة الوقت وتكلفة الجهد  المدفوعة بل نقدية ال ن التكلفة لا تقتصر فقط على التكلفةا  و 

وخاصة   ،لء العميار ر شا ر على ق ار تأثي  المبذول والتكلفة النفسية التي تعد أكثر أشكال التكلفة غير النقدية
مة  وقيى ما بعد قيمة الخدمة لتشمل قيمة الموظفين بالنسبة للقيمة فتمتد إلة أما بالنسبة للخدمات الجديد 

وبالتالي يجب على المنظمة الخدمية قبل تحديد أسعارها أن تعرف كيف   ،للمنظمة الخدميةورة الذهنية الص
   ت في الأسعار.ار ييدرك عملائها الأسعار والتغ

    :يلخدمات السياحية الآتتسعير اطرق هم أمن  :الخدمات السياحية طرق تسعير  .خ 
 :  ماف لنوعين وهوهو مصنالتسعير حسب التكلفة:  -
  ي السياح رباح المستهدفة حسب البرنامج دنى من الأوهو موجه لتحقيق الحد الأ : و الربحالسعر الموجه نح •

 الموضوع. 
لها   يوالت ي ابع الدينياحية ذات الطخدمات السن يكون موجه للأ يمكن و حكومة: قبة من قبل ال ار سعار المالأ •

     داء المشاعر الدينية.    أباشر بارتباط م
    ن نوعين:يتكون مو : سب السوقح التسعير -
و أية و مساو أقل أسعار منتجاتها بصورة أن تحدد أما إالمؤسسة السياحية السعر الموجة نحو المنافسة:  •

 .  ةكانتها السوقيتمد على قوتها ومهذا يععار المنافسين و سأعلى من أ
  ، ين هات وسلوك المستهلكجابناء على اتسعار الخدمات السياحية أتحدد  :كالسعر الموجة نحو المستهل •

 المقدم له.  ي ستهلك لجودة وتكلفة البرنامج السياح نه يتم تحديد السعر بناء على تقييم المأ بمعنى 
 ت السياحية يرتبط بمفهومين هما: ن تحديد سعر الخدماإ
تلك   وةو قأ قيمتها ن منفعة الخدمة تحدد إة العميل. شباع حاج إلسياحية على الخدمة اقدرة  ي وه: عةالمنف •

  خرى.اع الحاجة بالمقارنة مع قوة البدائل الأ شبإ يالخدمة ف
ن  أ ذا اعتقد العميل بإفمثلا  ،يل لهاك العمار د إثلها الخدمة السياحية تتحدد بناء على تم  ين القيمة التإالقيمة:  •

  ء.ار دم الشقرر عينه س إن يحصل عليها فأتوقع على بكثير من القيمة الم أخدمة سعر المقدم للال
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لمستخدمة تعتمد على نوع الخدمة  ن التكتيكات اإ : السعرية للخدمات السياحية تيكاتلسياسات والتكا .د
هم أومن وقت ما. في ئدة فى موقع السوق يطة الساالظروف المحوطبيعتها وعلى السوق المستهدفة و 

   :ليما يما فيها الخدمات السياحية مات بسواق الخد أ يات الشائعة فالتكتيك 
  مختلفة لخدماتها بناء على رغبة الزبائن،  ا ن تتقاضى المؤسسة أسعار أ عني يمرن أو المتفاوت: ير اللتسعا -

   ري:شكال التفاوت السعأومن أهم 
 .التفاوت السعري على أساس الوقت  •
 . درة العميل على الدفع مقابل التمييزق •
 .نوعية منتج الخدمة المطلوبة  •
   .لمكانيالتفاوت ا •
   :حقيق هدفين همادف لتتهالسعرية: الحسومات  -
 . جور والمكافئات لأا •
 كثر.  أء كمية خدمات ا ر و شأمبكر ت مثل الدفع الا رار وسائل ترويجية لتشجيع ق •
 لوبة.  بطا بضمانة الحصول على النتيجة المطيحدث عندما يكون الدفع مرتير المكفول:  التسع -
   .خدمة بجودتهاعر الب يستخدم عندما يربط العملاء سسلو هذا الأ سعار الجودة مرتفعة:أ -
مل الحصول على  أ علىمخفضا لأول طلب  ان تتقاضى مؤسسة  الخدمة سعر أتعني عار القيادة الخاسرة: سأ -

   فضل.ألاحقة وبأسعار  عمالأ
    .ةفي العديد من الصناعية الخدمي تعد من الطرق الشائع استخدامهاضية: سعار التفاو الأ -
بالاعتبار التأثير العاطفي لرد مشتري  لأنه يأخذ ري نفسي تسعي هي تكتيكجتماعية: المكانة الا سعارأ -

  .السعرالخدمة على 
    .احد الصحيحقل من الو أثر استجابة للأسعار التي هي كأن المشترين سيكونون إ سعار الفردية:الأ -
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 سياحيال التوزيع. 4
 :1ن خلال العناصر التالية توزيع السياحي م يمكن التفصيل في ماهي ال

يمكن التعبير عنه بأنه كافة الأنشطة التي يتم ممارسته من قبل كافة الأطراف : ف التوزيع السياحيتعري .أ
 ب له.ة وغيرها بالوقت والوضع المناسلسائح ما يريده من منافع مكانية وزمانيذات الصلة ومن أجل أن يتاح ل

قطاع   توزيعية العاملة فيات الشطة التي تقوم بها المؤسستتضمن كافة الأنو : منافذ التوزيع السياحي .ب
من أماكن  السياحة، والتي تتمثل بنقل الصور الذهنية للمواقع والأماكن والسلع والخدمات والتسهيلات المرتبطة 

 ضها للسواح المعنيين. أو استخدامها أو تقديمها أو عر إنتاجها إلى أماكن استهلاكها 
مع وضع كافة السياسات العامة  لسياحة في المملكة امة لثل بوضع الإستراتيجية العويتم: رة السياحةدور وزا .ت

ة منها حسب الإستراتيجية  المؤدية إلى تنشيط وحفز المؤسسات السياحية المعنية لإنجاز الأهداف المطلوب
عاون مع  ة السياحة وبالتيشمل دور وزار  ومي والخاص. كمافق عليها من قبل القطاعين الحكالسياحية المت 

ع المحيط الخارجي للسياحة الأردنية وتخصيص الموارد البشرية لأردن في الأسواق مويق ا الجهات الأخرى تس
  والمالية اللازمة.

وجد عدة قنوات توزيعية متخصصة  حيث ت مستويات متنوعة من نظم التوزيع: في صناعة السياحة تستخدم -
 بـ:تمثل  متكامل يعلى شكل توزيعي  عمل هذه القنوات في الضيافة أو منظمات السفر وت

منظمي الرحلات، ممثلي مبيعات الفنادق، وأنظمة الحجز، وأنظمة التوزيع الإلكترونية، وعليه  وكالات السفر، 
وعدد المستويات  على أساس نظام التوزيع الفعال وجب عليهم اختيار الوسطاء الذين يعملونفإن المدراء يت
 لديهم. التوزيع المتوفرالخاصة بنظام 

تخدامه من قبل الفنادق للاتصال بالزبائن ومحاولة التأثير  التوزيع الممكن اس  نظام  الشكل أدناه يوضح
 ع. بهم قرار شراء السلع أو الخدمات المعروضة للبي

 
 
 
 
 
 

 
 .113-104، ص ص مرجع سبق ذكرهافي، مروان أبو رحمة، حمزة العلوان، حمزة درادكه، مصطفى ك 1
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 نادق والسياحة.وغير المباشرة في صناعة الف (: قنوات التوزيع المباشرة08شكل رقم )

 
السياحي والفندقي، ويق مبادىء التس كافي، ه، مصطفىالعلوان، حمزة درادكن أبو رحمة، حمزة مرواالمصدر: 

 . 106ص ، 2014دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأولى،  
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ان  قناة تسويق كلاسيكية يحث بإمك  ع المباشرة في صناعة الضيافةتعتبر قناة التوزية التوزيع المباشرة: قنا -
عروفة لحجز غرفة أو  ل الاتصال المبدون وسيط عبر وسائل مباشر الاتصال بالفندق شك الضيف )السائح(
 : صالة طاولة طعام أو

 عن طريق الرسالة أو البرقية. •
 عن طريق الهاتف.  •
 يق التلكس. عن طر  •
 عن طريق الفاكس.  •
 حضور الشخصي.عن طريق ال •

يث  عن طريق الإنترنت، ححديث، هو التوزيع للتطور التكنولوجي ظهر اتجاه  والآن عن نتيجة
ية والسياحية أن تعمل كتيبات ملونة تكون جاهزة بمتناول ملايين من المسافرين  اعة الشركات الفندقباستط 

م لونة وجذابة للفنادق والمطاع ى صور معلليس فقط هذه الكتيبات تحتوي  الذين يستخدمون الإنترنت. وأن
ة إليها بها وخزنها والعود  الاحتفاظ تطاعة صاحب الحاسوب معلومات هامة باس والبلدان السياحية وأنما على 

 عند الحاجة أو التفكير بالحجز.
 الا متعددة وهي كالآتي:تأخذ قنوات التوزيع غير المباشرة أشك  قنوات التوزيع غير المباشرة: -
ل الجوي  افرين وشركات النقة و السفر دورا كوسيط بين المستلعب وكالات السياحوالسفر:  وكالات السياحة •

جراء  لمؤسسات الفندقية السياح واوكذلك بين ا لمختلفة. وهي تقدم خدمات ومعلومات استشارية وفنية وا 
 ا إلى أي مكان في العالم. الترتيبات اللازمة لربط السفر برا أو بحرا أو جو 

منظمات التي تكون  السياحية عن طريق الاتصال بال ورا في القيام بتصدير الحركةكما أن لها د 
ها، واتخاذ الإجراءات اللازمة لنجاح هذه الرحلات، لذلك خدمات والحوافز عليوعرض ال ،المجموعات المختلفة

ياحي في الدول ة والنشرات الدورية عن عوامل الجذب السمن المهم تزويد الشركات السياحية بالمواد الإعلاني
لسفر العمل  سياحة واويطلب من وكالات ال لمنتجات السياحية،التي تقدمها عن ا نية والأسعارالسياحية المع

اء دراسة تفصيلية بمدى جاذبية الأماكن السياحية كل على حدا واختيار الدراسة الملائمة لاهداف على إجر 
 زيارتها. من السياح الباحثين عن مناطق سياحية ل الجزء الأكبر

لأن  النقل،  وحجوزاتهم في رحلات  لترتيب سفراتهم فروكالات السياحة والسإلى فراد ويلجأ العديد من الأ
والحصول لعى غرفة شاغرة في فندق ما أو أي خدمات لى حجز من الشركات الجوية عملية الحصول ع
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 ن يقوم بها وكيل سفر واحد في وقتا طويلا، وكل هذه العمليات يستطيع أ أخرى تكون عملية متعبة وتستغرق 
 دقائق معدودة.

عن طريق الاتفاق مع    ات السفر والسياحة،قة بعمليكافة الخدمات المتعلل السياحي بتوفير كما يقوم الوكي
منظمي الجولات  مؤسسات النقل الجوي والبحري وشركات الحافلات وتأجير السيارات والفنادق، بالإضافة إلى

 السياحية. 
آت المعروضة في المنشالوقت الحاضر تبيع ثلث الغرف  ئيات إلى أن وكالات السفر فيوتشير الإحصا
من تذاكر الخطوط الجوية   %95ر شركات النقل البحرية و من تذاك %95كثر من الحجز لأالفندقية وتقوم ب

بين  احية يوجد تنسيق وتعاون على مستوى عال من خدمات تأجير السيارات. وفي معظم البلدان السي %50و
ة  ارها طيل لية عن خدماتها واسعلات بمعلومات تفصيحيث تقوم الفنادق بتزويد الوكاوكالات السفر والفنادق، 

ي موسمي الذروة والكساد( وكذلك البرامج المعدة خلال المواسم والمناسبات الوطنية القومية  أيام السنة )أي ف
 الدينية. 

اصة للعاملين ولعوائلهم  دم الفنادق أسعارا تشجيعية خ العلاقة بين الفنادق ووكالات السفر تق ولتوثيق
إلى شركات النقل الجوية   وكذلك توجه الدعوة  ت السفر،ة بالتنسيق مع وكالارحلات عائلية خاص وتنظيم

 والبحرية وشركات سكك الحديد.
مل التجارب  يع عقد بين الطرفين لتحديد طبيعة التعاولتنظيم العلاقة بين الفنادق ووكالات السفر يتم توق

نلاحظ   ق. ولذلكلحجوزات لصالح الفند سفر عند قيامها بالعمولة التي تتقاضاها وكالة الوبشكل خاص نسبة ا
ادق تسعى لإرضاء وسطائها لتأدية أعمالهمبالشكل المطلوب، حيث قامت شركات حياة بتأمين  أن بعض الفن

إلى ربط بعض  ة النزلاء من الفندق. إضافة ت السفر خلال أسبوع واحد فقط من مغادر دفع العمولة إلى وكالا
ح الآن يطلق  كزي لفاندقها. وأصبحجز المر يق الحاسوب بنظام البأنظمة حجز عن طر  الوكالات السياحية

ض جميع  على هذه الإجراءات إسم أنظمة التوزيع الشاملة. وعلى أساس هذه الأنظمة فإن إدارات الفنادق تعر 
مكن وبأقل جراء عمليات الحجز باسرع وقت مت السفر للإستفادة منها في إالمعلومات الخاصة بها إلى وكالا

 كنة.   كلفة مم
ظمي الرحلات هي القيام بعملية تجميع الخدمات لإعداد وحلة إن طبيعة عمل منة: ت الشاملمنظمو الرحلا •

ادة النقل جوا  التسلية الترفيه، وهذه الرحلة تتضمن ع أو سفرة شاملة موجهة إلى سوق المتعة أولا لأغراض 
ولتأمين نجاح  وترفيه. البري وخدمات تسلية ات الطعام والنقل يواء وفي بعض الحالات تشمل وجبوالإقامة والإ

لحرمة في الخدمات يقوم منظمو الرحلات بالتعاقد مع شركات النقل الجوي والفنادق لغرض تحديد عدد هذه ا
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هذه النشاطات التوزيعية.  يحصلون عليها لقاء قيامهم ب  غرف والإتفاق على مقدار التخفيضات التيالمقاعد وال
إتمام جميع الإجراءات اللازمة إلى المطار، وبعد  ن الفندقا على تأمين النقل م منظمو الرحلات أيض يعمل 

بتجار التجزئة اي وكالات   من قبل منظمي الرحلات )تجار الجملة( تأتي المرحلة االثانية ألا وهي الإتصال
تعارض وكالات  يدين لقاء عمولة ت الشاملة إلى السياح أو المستف  للمباشرة ببيع هذه الرحلةفر السياحة والس

 مع منظمي الرحلات. ة والسفرالسياح
من هنا لا بد التنويه إلى أن نسبة كبيرة من السياح يفضلون الإنتفاع من هذه الرحلات الشاملة لكونها  

ات ي تتخلل الرحلة، وبنفس الوقت ذ خلال البرامج الترفيهية الت كلفة وأقل جهدا، إضافة لكونها ممتعة مناقل ت
   ثقافي.طابع إجتماعي و 

جبات الأساسية لمندوبي مبيعات الفندق في سوق معينة قد تكون من الواات الفندق: بو( مبيعممثلو )مندو  •
رى التي يمتلكها  لعمل على بيع غرف الفندق والخدمات الاخداخل أو خارج البلد الذي يتواجد فيه الفندق وا

ؤولي مبيعات  تشغيل مسمثل للفندق بدلا من ة للفنادق توظيف ملبا ما يكون مناسبا وأكثر فائد الفندق. وغا
جتماعية  الفندق . وينطبق هذا بشكل خاص عندما يكون ممثل الفندق في سوق بعيدة تقسم بسمات ثقافية وا 

لاسل الفندقية  وهذا الإتجاه تطبقه معظم السبعات الفندق فهمها واستيعابها بسهولة، يصعب على مدير م 
 العالمية.

ون ممثلا بنفس الوقت لفندق  في السوق أن لا يك لى ممثلهلتي يفرضها الفندق عالشروط الجوهرية اوأحد 
أو عمولة مع راتب  منافس. والمتعارف عليه في صناعة الفنادق أن ممثلي الفنادق يتقاضون عمولة محددة

 لى حالة السوق التنافسية. ، وهذا بالتأكيد يعتمد على عشهري أو الإثنين معا
ة بالتنسيق مع شركات متخصصة  ظم الفنادق العالميبدأت مع لتسهيل عملية الحجز ة الحجز العالمية:أنظم •

د وتهيئة أنظمة حجز  كشركات النقل الجوي والبحري وسكك الحديد وكذلك وكالات السياحة والسفر في إعدا
ظمة  ومن أشهر هذه الأنالرئيسية الموجودة في الفندق. اسوب وربطها مباشرة بالمحطة متطورة عن طريق الح

الذي   SABERيطبق من قبل شركة الطيران الأمم المتحدة و الذي  Apolloم نجد في العال والأكثر تداولا 
يا بتصل بـ  الجوية البريطانية استخدمت نظاما عالم يطبق من قبل شركة الطيران الأمريكية، كما أن الخطوط

Apollo  يسمى نظام Galileo  العالم. لا في ة انتشارا واستعماوهو الآن أكثر الأنظم 
وباستطاعة الفنادق   Amadeusقبل شركة الطيران الفرنسية يسمى خر يستخدم من لمي آنظام عا وهناك

توزيع خدماتها   احية الاستفادة من هذه الأنظمة في مجالالعالمية ومكاتب تاجير السيارات والشركات السي
  حجز العالمية. عبر أنظمة ال
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ا هاما في عملتي  ياحية الحكومية دور عيات الستلعب الاتحادات والجممعيات الحكومية: حادات والجالإت •
ومعلومات تفصيلية عن مقومات الجذب  الترويج والتوزيع داخل وخارج البلد نظرا لما تملكه من بيانات 

معها بشان  والتنسيق  سل الفندقية التعاونياحي للبد، وكذلك الخدمات الفندقية وعليه يتطلب من السلاالس
 الغرف والخدمات الأخرى. 

 .لمباشرالتوزيع ا : قنوات(09)رقم  شكل

 
السياحي والفندقي، دىء التسويق مبا مروان أبو رحمة، حمزة العلوان، حمزة درادكه، مصطفى كافي،: المصدر
 . 113ص ، 2014لى،  عصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان الأردن، الطبعة الأو دار الإ

 
   ةصر إضافية للمزيج التسويقي في ميدان السياحعنا. 6

  المزيج التسويقي السياحي الأربعة المعروفة: المنتج، السعر، التترويج، التوزيع، هناك  بالإضافة إلى عناصر
 :1ما يلي عناصر أخرى في ميدان السياحة تتمثل في

 يها. عل  ي يقدر قيمة السياحة ويحافظهي مدى توفر وعي ثقاف الثقافة السياحية: .أ
عدد وتنوع الإستراتيجيات التسويقية بحيث تناسب  كن يتطلب بالتالي تماتعدد وتنوع الأ تنوع الأماكن السياحية: .ب 

 كل نوع من أنواع هذه السياحة. 
 

، 23، مجلة معارف، العدد -تجارب بعض الدول–التسويق السياحي في تنمية السياحة الصحراوية داسي، دور ر م أبو بكر بوسالم، أحمد رشاد  1
 .65، ص 2017ديسمبر 
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في كل موقع سياحي وهي تعتبر من أهم عناصر  ية أصبحت هذه الوسائل ضرور  وسائل الترفيه: توفير  .ت 
 تنافسية.   يزةيج التسويقي السياحي ولها مالمز 

عبر عن الإقامة المريحة وهي الشيء المهم لراحة  ت الفندقية والتي تيلامثل التسه  تقديم تسهيلات سياحية: .ث 
 ن غيرها. السائح والتي يتاثر بها السائح أكثر م 

من العناصر الهامة والتي  وشرابا واللذان يعتبران يواء يطلب السائح طعاما إضافة إلى الإ  الطعام والشراب: .ج
ة ذات جودة وبالسعر المناسب  قدم من أطباق مختلفا يفي نفسية السائح إقبالا وراحة، ذلك لتنوع مدث تح

 وهي كذلك من المزايا التنافسية التي تجلب السائحين. 
ثرية التي  مثل التحف الأع والخدمات المرافقة للمنتج السياحي هناك عدد من السل ع والخدمات المرافقة:السل .ح

 رة تاريخية من الزمن. السواح وتعبر عن فتها بكثرة، لانها تعبر عن تلك المنطقة التي زار اح يقبل عليها السو 
النسبة للسائح وخاصة إذا ما توفرت على توفير هذه العناصر جد مهم ب توفير المياه والإتصالات والحماية: .خ

 ة وخاصة الماء.وفر تنفرهم إذا ما كانت غير مت  ساعة، وهذه الامور هي التي تجلب السواح أو  24مدى 
ية السياحية لأن السائح يريد أن يصل إلى المواقع لمهمة لإنجاح العملر اتعتبر من العناص المواصلات: .د 

 دا.السياحية بسرعة وفي مواصلات مريحة ج
سواء كانوا هو صفة من الصفات الضرورية للقائمين على السياحة إن التأهيل  العنصر البشري المؤهل: .ذ 

من الأمور  رشد السياحي يعتبر للمشدين سياحيين، إن التأهيل التسويقي الصحيح مر  مسؤولين أو مجرد 
 المرجوة لدى السائحين. 
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 يق السياحيتعريف بحوث التسو  .1
  الضرورية عن الأسواق وخصائصها، ات تعتبر بحوث التسويق إحدى الأدوات المستخدمة لتوفير المعلوم

ر ذلك من مان تعاونها وما إلى غيزها وضيفية تحفي وكالات وكال مستهلكين ودوافعهم وأنماط شرائهم،ال
 .المعلومات 
  أجل  من وتحليلها البيانات  وربط ،منهجيال والجمع ،الجدولة" أنه على التسويقي البحث  تعريف يمكن
 . "لقرارات ا اتخاذ  على  ومؤسسته المدير مساعدة

. مناسبة ال لومات معال نم أقل بالحصول ارات قر  المديرون يتخذ  أنب مطالب  ادائم هناك ،العملية الناحية من
  أو  الفوز ربمنظو  ادائم وترتبط والمال الوقت  حيث  من  إضافية معلومات  على الحصول تكلفة قياس يجب 

 .القرار اتخاذ  في الخسارة
  ق لسو اب المتعلقة البيانات  ومعالجة  وتحليل لجمع محددة رقوط تقنيات  على التسويقي البحث  يحتوي

 .1التسويق  استراتيجيات و  قرارال لصنع دعم تقديم بهدف ،الريادي
نظم لبيانات مرتبطة  ل وتحليل م للتسويق بحوث التسويق على أنها "جمع وتسجي تعرف الجمعية الأمريكية

 .2سويقية لبعض السيلع والخدمات"بمشاكل ت
  المتعلقة  لالمشاك حول البيانات بطريقة منهجية حليل وت  وتسجيل "جمع يه السياحة  في التسويق وث بح
 . 3السياحية" ت الخدما بتسويق

 : يلي  كما هي  السياحي التسويق ث بحو  لأنشطة اشيوع  الأكثر الخمسة الأنواع
 السوق. خصائص  حديد ت .أ

 السوق. إمكانات  قياس .ب
 السوقية.  الحصة تحليل .ت
 المبيعات.  تحليل .ث
 . السياحية الأعمال اتجاهات  دراسات  .ج 

 ومصادر  التسويقي القرار عوصان  يالتسويق الباحث  بين يربط منظم إجراء هي  التسويقي البحث  ليةعم
  ا جذوره  لهاالتسويق  بحث  مليةع. التخطيط هو العملية مفتاح. معينة بمشكلة المتعلقة الصلة ذات  المعلومات 

 
1 Ovidiu-Aurel Ghuta, Marketing Research In Tourism, Janury 2009, p 1. Available at: 

https://www.researchgate.net/publication/220000283_The_marketing_research_in_tourism. 
2 American Marketing Association, Marketing Diffusion, 1960, p 16. 
3 Luitz Moutinho, starategic management in tourism, CABI Publishing -CAB International-, Wallingford, UK, 2000, 

pp 79-81. 
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  مجال  فيث التسويق و بح دراسات  تتراوح العملية، الناحية فمن ذلك، ومع. العلمية والطريقة العلمي البحث  في
  والمخططة  المنهجية التجريبية ستكشافات الإ إلى" المبسطة"و" ريعةالس" ت ستكشافاالإ راوح منتت السياحة
 مشاكل بحل الصلة ذات  المعلومات  وفيرلت الطلب  عند  التسويق وث بح إجراء يتم ام عادة. للفرضيات  بعناية
 . حدوثها عند   معينة

  لأن  حةالسيا مجال في  واسع نطاق على  اومستخدم امتنامي اتجاري اشاطن التسويق وث بح تعتبر
  عن  واسع نطاق على  فصلها يتم  ما  عادة ولكن النهائيين، المستهلكين  عن  المزيد  معرفة  إلى تحتاج  المنظمات 

 ت ستراتيجياالإ اختيار: الإدارة  لعملية الأربع المراحل جميع في التسويق بحوث  مستخد . تالمستهلكين هؤلاء
  في  الآن السياحة شركات  بعض  بدأت . يتهافعال  وتقييم لتنفيذ ا موضع الخطط ووضع التسويق خطط وتطوير
 نالمديري لتزويد  المصممة قيةالتسوي ومات المعلنظم  في بها الخاصة التسويق وث بح أنشطة ودمج تنسيق

 وث بح فإن ذلك، ومع. ة المتكرر  والقرارات  المشكلات  حلل إليها يحتاجون التي الصلة، ذات  بالمعلومات 
  التي  المعلومات  توفير  في التسويق  وث بح وظيفة  تتمثل . سويقيةالت المعلومات  نظام مثل  ليست  التسويق
 .معها والتفاعل التسويقية مشكلات وال الفرص  ىعل التعرف في  التسويق مديري ستساعد 

 ،بها والوفاء الخدمة وعود  تقديم  كيفية  على  أساسي  بشكل الحالية السياحي التسويق ث و بح ركزت 
 .1مكونات ال بين ات علاقال حول رؤى قدمت  أو الإداري ارالقر  صنع  عملية  لتحسين ار أط الغالب  في وأنتجت 

 
 مزايا بحوث التسويق السياحي  .2

  وتحليلها  وجمعها المعلومات  تحديد  وهي تتضمن. ويقيةالتس ببيئاتها المنظمة التسويق وث بح تربط
. قيالتسوي لالعم مسارات   وتقييم تطويرو  والفرص، المشاكل وتحديد  البيئة، فهم على الإدارة لمساعدة اوتفسيره

القرارات التي تم  ببساطة تقييم  وليس للقرارات، يةاتممعلو  دخلات م أنها على التسويق  ث بحو  فتعري يتم
 اتخاذها. 
أو بدقة لحل المشكلات التسويقية.   ية بحوث التسويق هي الأداة التي تساعد مدراء السياحة بحكمةعمل

عن هذه الأسواق البعيدة ع المعلومات اقها. جمأسو  حجم نفصلة جغرافيا عن الكثير من شركات السياحة م
را ما تكون  أيضا ناد ما هو مطلوب الأماكن البعيدة. وري لتمكين الإدارة من اتخاذ قرارات ذكية حول ضر 

  يقة عن الأسئلة السلوكية المهمة ربما تكون مهمة أو أساسية في ة. الإجابات الدقالمعلومات المهمة واضح
 

1 Sara Dolnicar, Amata Ring, Tourism marketing research: Past, present and future, Annals of Tourism Research, 
issue 47, 2014, p 31.  
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ارة للإجابة دون إجراء بحوث.  ون الإجابات صعبة على الإد تالي ربما تكالة، بالتقرير الإستراتيجات الفع
اء من اتخاذ قرارات فعالة متعلقة بجميع الأسواق ومات السوق المجمعة يمكن المدر الإعتماد على معل

  المستهدفة.
دارة  الخطأ. إارتكاب سبب ارتفاع تكلفة ب الدقيقةو  بعناية ةالمدروسالمعلومات هناك حاجة إلى أخيرا، 

علومات قليلة جدا قرار خاطىء بالاعتماد على الصدفة أو الحدس. م لا تستطيع تحمل خطر اتخاذ  السياحة
. لذلك، من الأفضل للإدارة طرة، لكن السعي لجمع معلومات كثيرة جدا يتضمن تكاليف باهضةتنتج دون مخا

كلفة المتوقعة لاتخاذ إضافية، والتمعلومات بين تكلفة تجميع وتحليل  من الأفضل للإدارة أن تقوم بالفصل
علومات التسويقية  ، لا بحوث التسويق ولا نظم المات خاطئة إذا لم تكن المعلومات مجمعة. رغم ذلكقرار 

 لخطر.تستطيع تجنب أو تقليل جميع عدم التأكد وا
عضهما  كثر مع بطرفين يتواصلان بفعالية أالعلاقات بين المدراء وباحثو التسويق مثبتة لأن كلا ال

اندماجا في  مشاكل بعضهما البعض. الإدارة أيضا أصبحت أكثر ويطورون فهم أفضل لحاجات و البعض 
 . 1واندماج الإدارة بحوث التسويق يزود الإدارة بأقصى دعم ممكن سيعكس مسؤولية  بحوث التسويق. نشاط

 
 السياحي يقالتسو بحوث أهداف  .3

 :2ما يلي  السياحي يقحوث التسو بن أهم أهداف ن مإ
 ة.ي حياة الس يقي الأنشطة التسو ب ة اتخاذ القرارات المتعلقةي لض حالات عدم التأكد في عميتخف  .أ

 .ة المتوقعـةياحيلـستحديـد الـسوق ا .ب
 قوتهـا.ى احية ومـد يالـس معرفـة المنافـسة الـسائدة فـي الـسوق .ت
 .لمطروحةة اياحيالمنتجــات الــس اح عــنيضــا الــسى ر معرفــة مــد  .ث
 .ئل واختيار البديل الأنسب تقييم وتحديد الفرص والبداالمساعدة في  .ج 

 
 
 
 

 
1 Luitz Moutinho, Op-Cit, pp 79-81. 

bouira.dz/wp-http://fecg.univ-تاح على : م ، 2020، جامعة البويرة، رات التسويق السياحيش، محاضرقنوال ف 2

content/uploads/2020/04/ ، 

http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2020/04/
http://fecg.univ-bouira.dz/wp-content/uploads/2020/04/
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 ة السياحيفي  ةالتسويق راساتالدأنواع . 4
  من  أنواع ستة تحديد  يمكن ، يقيةالتسو  الدراسات  فيه  تستخدم  الذي المجال الاعتبار في  الأخذ  مع
 :1الدراسات 

 السوقية والحصة ،سوقال وقطاعات  الأسواق حجم عن  معلومات  تقدم التي :عملاءوال السوق دراسات .أ
  ، المستقبلية السوق توقعات و  ،السائح ودوافع وخصائص  ،احيةالسي والمنتجات  نمليتعاوالم ،السياحية ات للوجه
 وهكذا. ،المستهلك سلوك ودراسة

  خدمات  أو ت منتجا إطلاق أو بإنشاء لقةالمتع الفرص  حول معلومات  تقدم والتي :(الخدمات) المنتج اساتدر  .ب 
  ، المنافسين  وقعبم مقارنة المنتجات  وموقع ،المستهلكون يطلبها لتيا المنتجات  وخصائص  ،ةيد جد  سياحية
 . المنتج اةحي دورة ومرحلة

  ، فعالية الترويج طرق أكثر بشأن استنتاجات  استخلاص  اخلاله من يمكن والتي :الترويجية  الأنشطة دراسات .ت 
 . الترويجية الحملات  وتقييم ،معينةترويجية  لةلحم سب نالأ والقنوات  ،أثيرت بأكبر الترويجي والدعم لوالرسائ

  والمقارنات  ،الكفاءة وتقييم ، السياحية للوكالات  ات المستوطن أفضل تحديد  إلى تهدف التي :التوزيع اتدراس .ث 
 وغيرها.  ،(حصرية ،انتقائية ،مكثفة)  المختلفة التوزيع اعأنو  بين

 ،الدفع طرق وتحديد  ،المبيعات  تقنيات  ةكفاء يموتقي ، الشخصية المبيعات  مع التعامل هي :المبيعات اتسدرا .ج
 . البائع سلوك تجاها لعميلا طلبات  عن والكشف ،بائع لكل  ةالنشط المجالات  وبيان

  الطبيعية  البيئة: الستة بمكوناتها الكلي التسويق بيئة حول معلومات  يرتوف هي :التسويقية البيئة اتدراس .ح
 . الثقافية-الاجتماعية /والديموغرافية ةلوجيوالتكنو  لتشريعيةاو  سياسيةوال والاقتصادية

 
 
 
 
 
 

 
1 Ovidiu-Aurel Ghuta, Op-Cit. 
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 السياحة  في سويق الت ثو بح  منهجية. 5
  تجميعها  ويتم حةالسيا مجال في التسويقبحوث  من أنواع عشرة  هناك ،لمنهجيةا نظر وجهة من
 :1التالية  بالطريقة

  بقياس  حيونالسيا لونتعامالم يقوم أن ضروريال من صبح أ :(المخصص) الخاص والبحث المستمر البحث .أ
  يمكن  المتغيرات  هذه بين من (. شهرية ،أسبوعية ،ميةيو ) ومستمرة منتظمة بطريقة الرئيسية المتغيرات  بعض 
 تجد  سوف. المطلوبة الخدمات  ،العميل خصائص  ،مبيعات ال حجم  ،الفندقية الغرف إشغال معدل ذكر

 .الهدف لهذا قةالمحق  البيانات  قواعد  في مكانها باستمرار جمعها ميت  التي ات المعلوم
  بحث  تنظيم خلال من لها إجابة على العثور يمكن ،دقيقة تسويقية مشاكل هناك ،الآخر الجانب  على
 بهدف )  المستمر البحث  بين مزيج عن عبارة التسويق ث و بح غالبية .ةخاصال الظروف بهذه صلة وذ  خاص 

 (.والفرص  التهديدات  تحديد  بهدف الدوري التحقيق) الخاص  بحث وال( الرئيسية السوق ت اتجاها اكتشاف
  مستجيب  كل على يجب  حيث  ،لهيكليةا الاستبيانات  على  ادائم الكمي البحث  يعتمد  :والنوعي الكمي البحث .ب 

 يتم  .السابقة برةالخ إلى الإجابات  وتستند  ،الأسئلة هذه  إغلاق يتم ما اغالب. الأسئلة نفس على الإجابة
  تتنبأ  أن ث و بحال لشركات  يمكن لا ،عام بشكل ولكن. الأساسية المعلومات  لتوفير الكمية ساليب الأ استخدام

  كشاف لاست مناسب  غير الأساليب  من النوع وهذا ، معينة منتجات  بشأن النهائيين العملاء تفكير يفيةبك
 .والتصورات  والرغبات  والمشاعر المواقف

  الإجابات  لأن استكشافها يجب  والتي ،ودوافعه المستهلك قفموا هي نطقة بداية لديها عيةو الن الدراسات 
  صغيرة  عينات  من طلب ي  حيث  لاستكشافيةا بالبحوث  النوعية الدراسات  من المزيد  تبدأ. بعد  بها التنبؤ تميم ل
  يكون  حيث  ،كيزر ت مجموعة في أو ملاحظتها تمت  بحثية وحدة كل مع تطويره كنيم. آرائهم عن لتعبيرا

 .البحث  بعملية صلة ووذ  لأفراد ا بين  التفاعل
  مباشرة  ات البيان بجمع السياحي ل تعامالم يقوم عندما الأساسي  البحث  إجراء يتم :والثانوية الأولية لبحوثا .ت 

  البحث  يفترض . السوق تحقيقو  والتجربة الملاحظة ثلم طرق باستخدام ،الطلب  تطلب  التي النقل شركات  من
  مع  اغالب  ،أخرى مراجع أو  ت دراسا خلال من ا سابق جمعها تم يالت المعلومات  مصادر استخدام  ثانويال

 
1 Ibid. 
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 بعض  في. البحث  عملية في مؤسسةال قبل من استخدامها ويمكن ويقبالتس المتعلقة تلك غير أخرى أهداف
 . السابقة السوق دراسات ب  مقارنة ،المال مقابل صادرالم هذه  استخدام يتم الأحيان

  مستمر  أساس على ارات استفس تحقق التي ،ث و البح مؤسسات  ظهر ت :الجماعي والبحث لشاملا البحث .ث 
  استجابة  على العثور ويتن التي الصغيرة الشركات  تخص  يالت الاستبيانات  في  للبيع امتصاعد  ا اتجاه

  ولا  وطني تمثيلي أداء ذات  عينة إلى الوصول من ستفيد ت يفه ،لذلك. ابأسواقه المتعلقة الأساسية للمفاهيم
  من  الأنواع هذه على طلقي. البيانات  معالجة ائجنت بشأن مفصلة مراجع ولكن بسيطة إجابات  فقط يتلقون

 .الشركات  أنواع من نوع لكل مفتوحة تكون أن  لمحتملا من لأنها" الشامل التحقيق" ماس الاستفسارات 
 الذين  لاءالعم من مجموعة ه ظهر ت الذي فالاختلا إلى الانتباه مع ،املالش التحقيق تشبه الجماعية ت التحقيقا

 . المطروحة الأسئلة عدد  مراعاة مع تكاليفهم  سيشاركون
  النوع  هذا في لأنه ،التكلفة  مشاركة ونوع  ،التكلفة منخفض  بحث  إجراء عيةوالجما الشاملة التحقيقات  تتيح

  الأنواع  هذه الصغيرة ات الشرك تفضل ام عادة. الخاصة صالحهام اقتصادا الأكثر يانات للك يكون البحث  من
 .باهظة الخاصة للدراسات  المخصصة التكاليف تكون ما اغالب  حيث  ،لاستفسارات ا من

  لوحات  استخدام على المستهلك  مستوى  ىعل البحث  يعتمد  :والموزع ستهلكالم مستوى على البحث .ج
.  السياحة سوق يف ااستخدام أقل الموزع مستوى على البحث ". رالمستم المسح" عليه يطلق  ؛ المستهلكين

 بعد  ،الرحلات  منظمي أو الرحلات  وكالات  من عينات  ىعل اتدقيق السوق ث و بح وكالات  من العديد  تجري
 . المطلوبة السياحية لوجهةوا ،والكتيبات  النشرات  وتوزيع ،الحجز تطور

 
 احةالسي في التسويق ثو بح  خصوصيات. 6
  البيانات  داماستخ الضروري من ،السوق طلبات مت مع متكيف سياحي لعرض  بناء استراتيجية وضع  أجل من 

  كمية  تحديد  الصعب  من .للطلب  مؤشر أهم السياحية الحركة قياس يمثل. السياحي الطلب  حول الكمية
 الموسمي  الطابع إن. الرئيسية ميزتها التنقل عتبري سكانية شرائح إلى يشيران لأنهما ،بدقة والاستهلاك الطلب 
   .السياحي ستهلاكوالإ الحقيقية الكمية الأبعاد  وتحديد  دقيقةال المطاردة يفاقم للسياحة

 سلاسل لديها الدول من قليلا اعدد  أن بحقيقة يتعلق  فيما الانتباه تلفت  العالمية السياحة منظمة حتى
 ،الطلب  اسلقي فعالة طرق وجود  عدم إلى الجانب  هذا ويرجع .الداخلية بالسياحة يتعلق فيما معقدة إحصائية
 .الداخلية السياحية لحركةا وخاصة
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 :السياح لعدد الدقيق الكمي التحديد باتصعو 
  أشخاص  أو ب أقار  منزل في الليالي ( لداخليةا السياحة  حالة في خاصة ) الأفراد  هؤلاء  من جزء يقضي -

  ى عل  التوسع في آخذة الداخلية السياحة إطار في الظاهرة هذه أن حقيقة هو للاهتمام المثير ؛همونيعرف بالكاد 
 أقارب  لديهم يكون أن الاتحاد  من  ين للمواطن  تتيح الأشخاص  تداول ريةوح ،الأوروبي الاتحاد  مستوى 
 .أخرى بلدان في وأصدقاء

  تغذية ال نشاط في مطعم في  العشاء  تقديم يقع أن  يمكن. واحد  نشاط  ايمتلكه أن يمكن مختلفة تفسيرات  -
  تقديم  إلى صاديالاقت التطور يؤدي أن يمكن. ةسياحال منطقة في  اأيض ولكن التجارة  مجال من  ةعامال

  اللوبي  مجالات  أو  العامة العلاقات  في ا أيض ولكن ،العامة التغذية  خدمات  منطقة في مطعم  في العشاء
  لا  العامة العلاقات  إطار في  مطعم في العشاء  تقديم إن (. تلبيتها يتم  التي  الرئيسية  الحاجة نوع ىعل ااعتماد )
  التنشئة  إلى الحاجة  ثلم ماسلو  لهرم العليا المستويات  باحتياجات  مقارنة ،لتغذيةل يةساس الأ ي الحاجةيلب

  ، حف المت زيارة نشاط هو الجانب  اهذ  على للتأكيد  آخر مثال. قديرالت وحاجة ،الاعتراف وحاجة ،الاجتماعية
 .احي سيا انشاط الوقت  نفس  وفي اتربوي-اثقافي  ا نشاط  يكون  أن يمكن والذي

  تعريف  تحديد  الضروري من كان ،الدولي المستوى على السياحي للطلب  دقيق قديرت  على للحصول
 في  ليةالدو  السياحة سوقب  المتعلقة ث و بحال تأخذ  أن يجب  ،لذلك. والرحلات  والسياح الزوار: لأفرادها دقيق

 :  1963  عام رومافي  وليةالد  والرحلات  للسياحة المتحدة الأمم مرمؤت وضعها التي التعريفات  الاعتبار
  الأشخاص  حالة استثناء يتم  ،الأهداف ختلاف با (موطنهم عن يختلف) ابلد  يزورون الذين الأشخاص  :الزوار .أ

 (.زيارته ت تم الذي البلد  في الأجر مدفوع نشاط  لديهم الذين
  هو  رحلتهم وسبب  ،تهازيار  تمت  التي الدولة في ليلة أو ساعة 24 من أقل يقيمون الذين الزائرون :السياح .ب 

 ، العائلية الأهداف ،العمل أو( لرياضةوا الدينية الأسباب  ،الدراسة ،حعلاال ،الترفيه) الفراغ وقت  ءقضا
 .عات الاجتما ،العمل اهتمامات 

  تضمين  يتم الفئة هذه في) البلد  الزيارة في  ساعة 24 إجازتهم تتجاوز لا الذين ونالمؤقت الزوار :ونالمتنزه .ت 
 (. بحرية رحلة في هم  الذين الأشخاص 

 : إحصائية نظر جهةو  من التالية البيانات  تسجيل يجب   ،يالسياح والاستهلاك الطلب  قياسل
 ؛ والدوليين الداخليين لسياحا عدد   إجمالي أي ،السياحية الحركة حجم -
 ؛المقصد  ودول الإقامة ودول الجنسية -
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  مكونات و  ،السنوي لالدخ ومستوى ، ةوظيفوال ،مهنيال والإعداد  ،الجنس وتوزيع ، بالعمر تتعلق  معلومات  -
  لة وسيو  ،السفر وأسباب  ، المقطوعة والمسافة ،الإجازة أو الرحلة ولط ومتوسط ،المغادرة عند  لموسموا ،الأسرة
 ؛مالمستخد  السكن وأنواع النقل
 ؛ المنطقة نفس من تلفونمخ اقتصاديون  وكلاء حققها التي السياحة مداخيل إجمالي -
 اقها إنف يتم  التي السياحية لخدمات ا على المطاف نهاية  في ،لسائحونا يتحملها  التي التكاليف اليإجم -
 ؛ السائح/اليوم في الدخل متوسط -
 ؛ السياحية الإقامة أماكن شغل  لسعة متوسط معامل -
 . السياح من فةمختل فئات  على(  سائح/أيام) قضاها  التي الليالي عدد   إجمالي -

  من  قليل عدد  هناك. سياحال عن المعلومات  اختيار ه في يتم الذي المكان في  يتمثل آخر مهم جانب 
 :نةالممك الطرق

 ؛إدراكه مستحيل أمر وهو :المغادرة عند .أ
 ؛المداخل تلك  تسوية مشكلة تنشأ  هنا :السائحين رحلة مسار  من مختلفة مداخل  في .ب 
 ؛الدولية السياحة سياق في فقط دامهاستخ يمكن ولكن ،قةد  الأكثر المؤشرهو  :الحدود على .ت 
 .يةالداخل السياحة في ااستخدام كثرالأ الطريقةهي  :طلاتالع قرى  في .ث 

 والأماكن  ،الحدود: المرصودة الوحدات  من فئات  أربع خلال من السياحية الحركة قياس يتم ،رومانيا في
  وميزانيات  ،الوطنية الأراضي على جيونالخار  والمقيمون الداخلية السياحية والوكالات  ،الإقامة توفر التي
 هناك  ،الدولي المستوى على(. الأسرة دأفرا يشارك حيث  السياحية جراءات بالإ يتعلق  فيما التحقيق) سرةالأ

 أو  الجوي النقل شركات  كمصادر  استخدامهاب ،السياحية الحركة لقياس خدمةمست أخرى إحصائية بيانات 
ثب ،والمسوحات  ،المائي أو البحري  .1المصرفية مداخلوال ،التبادل نقاط ات وا 

 
 
 
 

 
1 Ibid, pp 3-5.  
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 السياحة في هاواستخدام البحوث أنواع. 7 
  خلال  من بساطة الأكثر البحث  يعتبر والذي ،الأولية الاكتشاف نظر وجهة ن م اكتشاف كل رؤية يمكن

 يجب . والأحداث  ات المعلوم تراكم مجرد  يكفي لا ،الإنسان معرفة من للاستفادة. بالفعل موجود  هو ما وصف
  ، التقييم هي للبحث  الثالثة الوظيفة .تكون أن يفترض  كيف  أو شياءالأ وجود  لسبب  تفسيرهناك  يكون أن

 :1كالتالي وتقسم البحوث  .التطبيقية البرامج أو السياسات  وقيمة  نجاح على  يحكم الذي
 دراسة و  ،الميدان من الأخبار جلب : ب أسبا لثلاثة السياحة في اجد  شائع الوصفي البحث : ةالوصفي ثو البح .أ

  بحثي  مجال السياحة لأن انظر . والعمل البحث  بين المتكرر  الفصل يظهر ،الظاهرةو  الطبيعة في التغيرات 
 أو  يصف: توضيحي هبأن الميدان في الوصفي البحث  فوص يمكن. إقليمية خريطة إلى حاجة فهناك ،جديد 
  التغيير  حيث  موضوع  السياحة. امسبق هادراست تتم لم تي ال والأنشطة الات المج في  سلوك أنماط ينشئ 
  الاعتبار  في الأخذ  مع ،الفراغ وقت  قضاء طرق لبعض  السكان ت تفضيلا تتغير ،الوقت  بمرور. رمستم
 . السياحية الوجهات  ببعض  والاهتمام  الاجتماعية الفئات 

  البحث  باستخدام لملحوظةا والاتجاهات  الأنماط التفسيري البحث  يشرح أن يمكن : ةفسيريالت ثو البح .ب 
  ن يمك  ،السبب  فهم بمجرد . والنتيجة لسبب ا ونوع السببية الارتباطات  ث الأبحا من النوع هذا يدرس. الوصفي
 .التنبؤ جراءلإ المعرفة استخدام

  البرامج  كفاءة أو نجاح حول  الاعتبارات  نشر ات متطلب من البحث  من النوع هذا ييأت : ةالتقويمي  ثو البح .ت 
  ل سبي  على ،العامة السياسات  ات مجموع من العديد  في  تطويره تم قوي ث البح من النوع ذاه. ات والاستراتيجي

   .السياحة ومجال الفراغ أوقات  في ااستخدام أقل ولكنه ،التعليم المثال
 
 

 
 

 
1 Ibid, pp 5-6.  
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 الفصل التاسع
 لكترونيالتسويق السياحي الإ 
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 لكتروني تعريف التسويق السياحي الإ .1
م  فهو تتداخل بشدة مع م  والتي  م الحديثة في علم السياحة لكترونية من المفاهييعتبر مفهوم السياحة الإ  

 : مفاهيم للسياحة الالكترونية منهالباحث من رصد د استطاع االتجارة الالكترونية وق
جل تفعيل عمل الموردين السياحيين  أل السفر والسياحة من ونية في مجالكتر عمال الإام الأاستخد "هي 

  .1"يلات أكثر فاعلية للمستهلك السياحي والوصول إلى تسه
ية والمستهلك السياحي مات السياح ملاته التي تتم بين المنظمعانمط سياحي يتم تنفيذ بعض هي"

احية مع رغبات السياح في قبول هذه ت بحيث تتلاقى فيه العروض السيباستخدام تقانة المعلومات والاتصالا
  .2" مقدمة عبر شبكة الانترنيت الخدمات ال
سياحي من خلال  لمستهلك الا لخدمات وتسويقها أو تسليمههي تلك الأنشطة في إنتاج السلع والوعليه 
 .لكترونيالوسيط الإ

خدمات السياحية أو  رها سواء لمقدمي ال فمة التي تو رونية من المنافع الضختنبع أهمية السياحة الالكت
هذه يدية في المعاملات السياحية النمطية ومن أهم تسهم في تجاوز الحواجز التقل  والتي ،للسائحين أنفسهم

 :3ما يلي المنافع 
اعة الضيافة حيث تتسم الخدمات السياحية  د عليها صنقديم المعلومات التي تعتمر ت تسي -

نها تعتمد بالأساس على ثقة  فلا يمك ،المعلومات بشكل كبير بأنها تتباين فيها ا  ن قياس جودتها إلا بالتجربة و 
 المؤسسات السياحية. ودة الخدمات السياحية التي تقدمها المنظمات و السائح في ج

ثم تمتع المنتج السياحي بميزة المقارنة   لمقدمة ومنكاليف الخدمات السياحية اض تتخفي -
ن تكاليف  التقليل م لىإيودي  أنهلكتروني ق السياحي الإن استخدام التسويأ فمن ش ،سعارنتيجة لانخفاض الأ

 كترونية.  لة والإالسياحة التقليدي
سهيل التواصل بين منتج  وت ت السياحية من خلال تسريعتخفيض تكاليف إنتاج الخدما -

 لكتروني. ية والوسيط الإاحخدمات السيال
وذلك بتسهيل   ،ترونيلكلسياحية من خلال التسويق الإمات اتخفيض تكاليف توزيع الخد    -

 .سواق السياحيةلأشريحة كبيرة من المستهدفين في ا ءات الصفقات مع ار إج
 

1 OECD, Economic tourism, organization for economic cooperation and development, 2004, p 3. 
يقية على فنادق الدرجة الممتازة في دراسة تطب–وني وأثره على مستوى أداء الخدمات في صناعة الضيافة السياحي الالكتر سعد إبراهيم حمد، التسويق  2

 .1042، ص 2013، 04، العدد 21المجلد  ابل، العلوم الانسانية، ب عةالعراق، مجلة جام
 .1045-0441 ص ،المرجع نفسه 3
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تتفق مع رغبات السياح  دة ي وظهور أنشطة سياحية جديسهولة تطوير المنتج السياح  -
ة  احية الجديدة والخدمات الأساسي هات السيالتي يمكن من خلالها معرفة التوجى أالر لال قياس خمن  ،ختلفةالم

 والمساندة التي يحتاجها السائح.
رباح  والأ دات ار يية بما يسهم في زيادة المبيعات والإياحزيادة القدرة التنافسية للمنظمات الس -

   .السياسية والقانونيةت البيئية والاقتصادية و ا ر يلتغ تجابة لالسياحية من مرونة بالاس  دمةبما تمتلكه الخ
  انات والمعلومات التي يحتاجها عن حي الحصول على جميع البيأصبح بإمكان المستهلك السيا نا ومن ه 
تشمل )الفنادق  ت و ينترنني عن طريق شبكة الإلكترو بواسطة التسويق السياحي الإ  ،لخدميحي واالمنتوج السيا

رض ،ياحية( مج السار لبا-والمطاعم  ا  ه أو تلبية احتياجاته ائإضافة إلى إسهامه في تحقيق رغبات السائح و 
تلفة واختيار الأنسب منها  ء المقارنة بين المواقع السياحية المخار وذلك من خلال قيام السائح بإج، الأساسية

   .خرآر أو بين بلد و خآ  مكانلانتقال من مكان إلى دون إن يحتاج إلى ا 
لتي يتم تسوقها عبر  والخدمات امة المنتجات يضافة لق إعطاء إلكتروني هو الإ يقو مفهوم التسن إ
اشر مع  بل مكشبلاتصال ع عندما يتم ا يعد الببعات وخدمات ما ية المبي ، وتقو عيع قنوات التوز يتوسنترنت و الإ
ة  كة للشر يلكترونالإة المواقع عامل والتفاعل بواسطم التوت ،فضلأسرع و أل كشبقها ي تحقهم و ائن وفهم حاجاتبالز 

 الحوار مع الزائن.    بة تسمح  ين وهي وسائل اتصال الكترو  ،لنقالوالهاتف ا البريد الإلكترونيواستخدام 
فاهيم  اتج عن تداخل مفاهيم التسويق الإلكتروني مع مهو مصطلح ن لكترونيالتسويق السياحي الإ

الحاسب وتكنولوجيا الاتصال لتسويق  ى استخدام ي، وهو مصطلح عام يطلف علعاد التسويق السياحي ال
بط الفاعل بين الوظائف التي يوفرها البائعون )قطاع  تخدام تكنولوجيا المعلومات للر الخدمات، ويعرف بأنه اس

 )السياح(.السياحة( والمشترون 
لرقمية  والتكنولوجيا ا الإنترنت  بكةعملية استخدام ش " على أنه  لكتروني التسويق السياحي الإويعرف 

عبر   لحديث، وبالتالي يمكن للمسوقينهداف التسويقية للشركات وتدعيم المفهوم التسويقي اقيق الألتح
أكبر وحرية أكبر مقارنة بالتسويق  الإنترنت أن يقوموا بنشر المعلومات حول منتجاتهم وشركاتهم بسهولة 

   .1التقليدي" 
 
 

 
ات الاتصادية المقريزي للدراسمجلة قطاع السياحي السعودي، ملوكة برورة، طيب موسلي، تقنيات التسويق السياحي الالكتروني ودورها في إنعاش ال، 1

 .31ص ، 2020ن وا، ج01، العدد 04والمالية، المجلد 
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ر والسياحة، واستخدام تقنيات الإنترنت  مجال السف م الأعمال الإلكترونية فيخداكما يعرف على أنه "است
 .1تسهيلات أكثر فعالية للمستهلكين السياحيين"  لموردين السياحيين والوصول إلىمن أجل تفعيل عمل ا

   لكترونيالإأهمية التسويق السياحي  .2
، فالتسويق السياحي التقليدي يفرض على  ية بالغة تفوق نظيره التقليديأهم لكترونيللتسويق السياحي الإ
كما أن المؤسسة ة لمعاينة هذه الخدمة. يف طائلصار وزمان تقديم الخدمة وتحمل م الزبون التواجد في مكان

ة  ونفقة... إلخ، ويمكننا إجمالا القول أن أهمي المسوقة للخدمة السياحية تتحمل بدورها تبعة ذلك من وقت 
 :2تكمن في  التسويق السياحي الإلكتروني 

منتجات  ة بأنهااحيياحة، حيث تتسم الخدمات السيتيسير تقديم المعلومات التي تعتمد عليها صناعة الس .أ
لأساس على ثقة  معلومات بشكل كبير، فلا يمكن قياس جودتها إلا بالتجربة، وأنها تعتمد با تتباين فيها ال

ؤسسات السياحية. ومن هنا أصبح بإمكان  حية التي تقدمها الشركات والمالسائح في جودة الخدمات السيا
ي من خلال  تاجها عن المنتج السياحالتي يحات على جميع البيانات والمعلوم المستهلك السياحي الحصول

امج السياحية وأماكن تأجير السيارات... شبكة الإنترنت، ويشمل ذلك معلومات عن الطيران والفنادق والبر 
رضاء احتياجاته الأساسية، وذلك من خلال إمكانية قيام اوأسهم ذلك في تحقيق رغبات ال إلخ، لسائح  سائح وا 

لفة واختيار الأنسب منها دون أن يحتاج إلى الانتقال  المواقع السياحية المختبين  ات ارنبإجراء العديد من المق
لمكتوبة  ة تشمل المعلومات التفصيلية اتتيح شبكة الإنترنت ذلك من خلال أشكال متعدد من مكان إلى آخر. و 

ئح بتصميم  ام الساقي و تصفح المنتج بنفسه، أو حتىوالمصورة التي يستطيع السائح من خلالها زيارة الأثر أ 
 ياحي الذي يرغب فيه دون التقيد ببرنامج للتكلفة. البرنامج الس

  ي بميزة مقارنة نتيجة لانخفاض السياحية المقدمة ومن ثم تمتع المنتج السياح تخفيض تكاليف الخدمات  .ب
  الإنتاج يف اليف التسويق السياحي، وتكالالأسعار، فمن شأن استخدام السياحة الإلكترونية التقليل من تك 

ض حجم  بين منتج الخدمة السياحية والوسيط(، وتكاليف التوزيع، بالإضافة إلى خف )تسهيل وتسريع التواصل
ترونية أو قسيمة التبادل الخاصة بحجز  ح استلام تذاكر الطيران الإلكالعمالة، فعلى سبيل المثال يمكن للسائ

 ده الإلكتروني. أحد الفنادق من خلال بري

 
ل الإستراتيجية السياحية الجديدة للمخطط التوجيهي للتهيئة في ظ 2025-2000لمعوقات عبد القادر عوينان، السياحة في الجزائر الإمكانيات وا 1

 .35، ص 2013/ 2012لجزائر، تصادية، جامعة اروحة دكتوراه في العلوم الإق، أطSTAD 2025السياحية 
 . 32-31 ص ص، مرجع سبق ذكرهلي، وسملوكة برورة، طيب م 2
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ة جديدة تتفق مع شرائح السائحين المختلفة، وذلك من ياحي وظهور أنشطة سياحينتج السالمسهولة تطوير  .ت
المكملة الجديدة والخدمات الأساسية و  لتي يمكن من خلالها معرفة التوجهات السياحيةخلال قياسات الرأي ا

 التي يحتاجها السائحون.
يراداتها وأرباحهاها مبيعات ادةسات السياحية بما يسهم في زيزيادة القدرة التنافسية للمؤس .ث ، وهو ما ينعكس في  وا 

 الناتج المحلي الإجمالي.  النهاية على زيادة القيمة المضافة للقطاع السياحي في
بما  لا على تقدم البنية التكنولوجية الإلكترونية في بلد ما، دليلسياحة الإلكترونية يعتبر استخدام اإن شيوع  .ج 

بنية الأعمال الحكومية والخاصة   ارات الأجنبية وفي تمتعالإستثمدة في زيا -ضمن عوامل أخرى –سهم ي
 والمعطاة على مستوى دولي. بالمصداقية في مجمل التقارير المنشورة 

 
 لكتروني السياحيأهداف التسويق الإ .3

 :1ن أهداف السياحي الإلكتروني ما يلي م
 سياحية. تحسين مبيعات الخدمات الفندقية وال .أ

 ح. ات إلى السائ ويج المبيعاصة لتر تقديم عروض خ .ب
لوصول إلى ما يحتاجه من بيانات تزويد السائح بالرسائل الإخبارية والنشرات الإلكترونية، وتمكنه من ا .ت

 ومعلومات وخدمات.
 الداخلية بين المؤسسات السياحية وبين متعامليها. وتحسين الإتصالات  تطوير .ث
 ياحية. نات داخل المؤسسة السالنقل الإلكتروني للبيا .ج 
 الأداء في تقديم الخدمات الفندقية. راءات وتحسينتسويع الإج .ح 

 
 
 
 
 
 

 
، جوان 04الإقتصادي، العدد ي الإلكتروني بين متطلبات التنفيذ وحتمية الواقع، مجلة الباحث التسويق السياح لجودي صاطوري، سعدية بوعلاق،ا 1

 .154-153، ص ص 2017
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   يلكترون التسويق السياحي الإمميزات  .4
 :1يالمميزات وذلك حسب ما يلبمجموعة من   لكترونييتميز التسويق السياحي الإ

وذلك لمباعة، رنة بالسلع الأخرى ارخص أسعار المنتجات السياحية التي يتم تسويقها عبر شبكة الإنترنت مقا .أ
واع  تروني لا يحتاج إلى وجود متجر مادي للتعامل معه، وبالتالي تختفي بعض أنتسويق الإلكأن ال

اية في شكل تخفيض الأسعار  ل...، مما ينعكس في النهالمصروفات مثل الإيجار،والكهرباء وأجور العما
 وتحقيق مزايا تنافسية. 

فر مدى واسع أو تشكيلة  يو اعة، كما س 24مدار  تسوق علىي المستهلكين على اليساعد التسويق الإلكترون .ب 
 ف التسويق التقليدي. كبيرة من المنتجات أو العلامات التجارية وذلك خلا

مقارنات لاسعار الخدمات السياحية، قبل شرائها بشكل   مستهلكين، الفرصة لإجراءيمنح التسويق الإلكتروني لل  .ت 
 أفضل وأسرع.

يهم الوقت الكافي في الوصول إلى ما يرغبونه   يتوافر لد ين الذين لا المستهلكتسويق عبر الإنترنت يساعد ال .ث 
 ة.من منتجات بأسرع وأسهل وسيل

ن المستهلكين من معرفة المتاح حواجز الجغرافية حيث يمكيساعد التسويق عبر الإنترنت على التغلب على ال .ج
 وخارجيا. في الأسواق من منتجات وخدمات سياحية داخليا

من خلال المنافع الضخمة التي يوفرها، سواء لمقدمي الخدمات الإلكتروني ق السياحي ة التسويتظهر أهمي .ح
 ياحية النمطية. قليدية في المعاملات السلسائحين أنفسهم، والتي تسهم في تجاوز الحواجز التالسياحية و ل

 
 التسويق السياحي الالكتروني وتحديات عيوب   .5

مان في وسائل الدفع الإلكترونية  الثقة والأإلى زيادة لكتروني القطاع السياحي الإ تعود أسباب تطور
لى العروض ال المتاحة على  كثيرة والمختلفة من المنتوجات والخدمات على الخط المختلفة عبر الإنترنت، وا 

ميوله الزائر حيث يستطيع هذا الأخير أن يختار الرحلة حسب ، عروض مرنة حسب رغبات مدار الساعة
رجة الفندق وأنواع المطاعم وغيرها، حيث اصبحت صفحات  ة له إلى د فر المناسبوسيلة السورغباته، من 

، إلا أنه لكتروني من فرص للمستهلكسويق التقليدي، إلا أنه بقدر ما يوفر التسويق الإللتالإنترنت بديلا 

 
، ص ص 2016، ديسمبر 11د الجزائر، مجلة جديد الاقتصاد، العدي التسويق السياحي الالكتروني لتنمية السياحة فوعوينة، متطلبات تفعيل سليمة ب 1

57-58 . 
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ذه صة، ومن هة عامة والجزائر خا تواجهه بعض التحديات وتحد استخدامه خاصة على مستوى الدول النامي
 :1ب نذكر ما يلي ت أو العيو التحديا

علومات التي تتعلق بالمستهلك من  تعتبر قضية الخصوصية وسرية الم أمن وخصوصية المعلومات: .أ
لمستهلكين لفكرة التسويق الإلكتروني، خاصة أنه عند استخدام  يق وتؤثر على تقبل بعض االتحديات التي تع
وبيانات عن وسيلة الدفع  نوان والوظيفةالإسم والعيانات مثل ي بعض الب نه يجب عليه أن يعط المستهلك له فإ

تحافظ على سرية  تي تستخدم الإنترنت في تسويق منتوجها السياحي أن وغيرها، لذلك يجب على الشركات ال
 وأمن المعلومات الخاصة بالمستهلك.وخصوصية 

لتكنولوجية  الأساليب ايع، وتبني لوجي السر عصر بالتطور التكنو يتميز هذا ال التطور التكنولوجي السريع: .ب
ي بداية التعامل مع مثل هذه الأساليب، فتعاملها الحديثة ومنها التسويق الإلكتروني، والدول النامية مازالت ف

 استخدام هذه الأساليب التكنولوجية الحديثة.  د مثل عائقا أمام المستهلكين عنطيء ويحتاج لوقت، وهذا ي ب
ائل الدفع المستخدمة عبر الإنترنت، ونظرا لطبيعة  من أكثر وسالإئتمان  بر بطاقات تعت  انخفاض الثقة: .ت

الذي  ائق التي تواجه المستهلكفي الإنترنت فإن عملية الدفع تعتبر من أكثر العو  المستهلك وانخفاض ثقته
قة  أن توفر ثأخرى لعملية الدفع يرغب في التسوق الإلكتروني، لذا يجب على الشركات التي تستخدم وسائل 

 مستهلك.أكثر لل
فاعل بين كثير من العملاء وبين  إن اللغة والثقافة من أهم التحديات التي تعيق الت وائق اللغة والثقافة:ع  .ث

حاجة ملحة لتطوير برمجيات من شأنها إحداث نقلة نوعية في   الإلكترونية، لذا فهناك العديد من المواقع
الثقاية والعادات والتقاليد والقيم  اة العوائقضرورة مراع ء، كذلك لغات يفهمها العملا ترجمة النصوص إلى

 مواقع التجارية. بحيث لا تكون عائقا نحو استخدام ال
التقاليد الراسخة لدى بعض المستهلكين، والتي  تية الضرورية، العادات و مثل غياب البنية التح  عيوب أخرى: .ج 

وعدم توافر أجهزة الكمبيوتر  ذه الفكرة تقبلهم له ي، أو عدم التسويق الإلكترون تمثل عائقا أمامهم للتحول إلى
خاصة  ها وارتفاع تكلفتالإنترنت وبطء سرعة شبكة الإنترنت  لدى نسبة كبيرة من المستهلكين، وعدم انتشار

 ة.في الدول النامي
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 لكتروني المتطلبات العامة لتطبيق التسويق السياحي الإ .6
المسطرة له لا بد من توافر ق الاهداف ل فاعل يحقتروني بشكسويق السياحي الإلككي يتم تطبيق الت

 :1لتالية مجموعة من المتطلبات يمكن حصرها في النقاط ا
شرية اللازمة للدخول في هذا المجال  الب ت ار ترونية وتنمية القد لكعمل على تنمية الوعي بالتجارة الإال .أ

    .ترونيةارة الالكوع الأوسع وهو التجلكترونية بالموضلسياحة الإاوأهمية ربط 
ال بخدمات  احة فرصة أوسع للاتصية الأساسية لوسائل الاتصال والمعلومات الحديثة لإتتنمية البن  .ب 
   .لتسويق السياحياحي أو الدول المستهدفة باسواء في دولة المنتج السي ،نترنيت الإ
واقع  كة من الممل على إقامة شبالعلكتروني في قطاع السياحية من خلال تشجيع ظهور الوسيط الإ .ت 
مرشدين  −وكالات سفر− مطاعم−ن ار طي−فنادق)لجميع العاملين في قطاع السياحة وازية ترونية الملكالإ

ب مع  م خدمات سياحية بشكل يتناسمما يتيح الفرصة لتقدي  ،حيالعمل السيا وغيرها من قطاعات  (سياحيين
في  ليدين وسطاء التقعاون مع الإلا بالت لا يمكن تحقيق ذلك أنههنا  نوهنن أأذواق ورغبات السائح. ويجب 
  .خرمجال السياحة فكلاهما يكمل الآ

لكترونية إل مواقع والتي تعمل من خلا ،سسات الخاصة بتنشيط السياحةإيجاد أنماط جديدة من المؤ  .ث 
ة  مما يجعلها قادر  ،عنترنيت مما يستوجب توفير الدعم التقني والمعلوماتي لهذه المواقعن شبكة الإمتفرعة 
  .السياحيال المنتج نافس في مجعلى الت 

ج السياحي لغرض تغذية  حية والمنتو توفير قواعد للبيانات والمعلومات المتكاملة عن الموارد السيا .ج
رة السياحة والآثار والمنظمات ا ز وهذه المهمة تقع على عاتق و  ،ةالخاصة بتلك الصناع  ترونيةلكالمواقع الإ
   .ععاملة في هذا القطاالسياحية ال

سويق السياحي  لكترونية والتصميم المواقع الخاصة بالسياحة الإمجال ت  معايير في يز على عدةالترك .ح
 :  تيتي يمكن إجمالها بالآ وال

 التركيز على الهدف.  -
 حة عن المنتج السياحي.     ار وصخلال العرض بشفافية وجود منتج سياحي حقيقي من  -
 تبار اختلاف الأذواق عالإ  عين ب خذين آلكين ور المستهمن التواصل مع جمه إنشاء مواقع تتسم بقدر -

   مما يترتب على ذلك اختلاف في الطلب السياحي. ،نوالفئات العمرية لهؤلاء المستهلكي  ومستويات الدخول
 القطاع واعتبار أن المخاطبين هم شعوب العالم بأسره.  عاة المخاطبة في هذارام -
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 نترنت.صفح عبر الإ اضحة للمتورة مرتبة وو حية بص توفير البيانات السيا -
 ادل المعلومات السياحية على المستوى الإقليمي والدولي.  تب -

لد على ة في كل دولة عربية ولكل بدارة الوجهات السياحية لكل منطقة سياحي ا  تسويق و إنشاء منظمة ل .خ
  .وتكون واحده على مستوى الدول العربية ،حده
  ، مثل هذا النوع من التعاملات ية مهيأة لبيئة ثقاف  خلال وجود الساندة، وذلك من  توفير البيئة الثقافية .د 

العاملين  لكتروني مع العلم ستكون هناك مقاومة من قبل الإالسياحي مج التسويق ار فمن شأنه المضي في ب 
زمة لسوق للات اار إلمامهم بالمها وذلك لعدم ،و المنظمات أعمل الجديد في هذه الهيئات ظم الالحاليين لن
تؤهلهم   ،تيجية جديدة لهؤلاءا ر ما يدفع بالضرورة إلى بناء إست اوهذ  ،تينيةءات الرو ار بسبب الإجالعمل أو 

وهذا  ت اللازمة،ار بالمهاوتزويدهم  مج التدريبيةار بلكتروني من خلال اللسياحة والتسويق السياحي الإاق باللح
   .ندقيةة أو المنظمات الفحسواء كان لشركات السفر والسيا إليه ةدعو يتم الما 

لوسيط  خذ بالحسبان على تشجيع اأن ت أبد و  لكتروني لاتطبيق التسويق السياحي الإلعامة ل ت االمتطلبان إ
عات السياحة  لكترونية في قطا الإ قامة شبكة المواقعإمل على من خلال الع ،قطاع السياحةلكتروني في الإ

بيئة   و توفير أد ن خلال وجو لا م إ تي أ وهذا لا يت ،لسياحة شركات السفر وا –مطاعم–المختلفة من فنادق 
ون هناك مقاومة لدى العاملين في القطاع ن تكأبد و  لكتروني لا لتسويق السياحي الإمج اار ن ب ثقافية سائدة لأ

تيجية جديدة لهؤلاء تؤهلهم للحاق  ار ة مما يدفع بالضرورة لبناء است يءات الروتين ار جبسبب الإ  ،السياحي
هذه المتطلبات لابد لها من توفير القواعد  نإك فعلى ضوء ذلو  ،تدريبيةمج ار ل بالالكترونية من خلا بالسياحة

ترونية  لك لغرض تغذيه المواقع الإ ج السياحي لمتكاملة عن الموارد السياحية والمنتو والبيانات والمعلومات ا
 .   ثاررة السياحة والآا ز على عاتق و   الخاصة بتلك الصناعة حيث تقع

 
   نيلكترو ي الإيق السياحدوات وأساليب التسو أ .7

هدافه، إلا أن بعض دوات وأساليب متعددة يستخدمها التسويق السياحي الإلكتروني في تحقيقه لأ هناك أ
بغيرها من الأدوات التسويقية الإلكترونية الأخرى،  قوة في هذا المجال مقارنة هذه الأدوات قد فرضت نفسها ب

الزبائن، أو حتى لفعاليتها أو  كبيرة من  إلى شريحة ا ووصولهااستخدامهأو سهولة  وهذا راجع إما لانتشارها
 :1جد من أهم هذه الأدواتطبيعة المهام التي أنشئت من أجلها، لذا ن
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دها بوصف جيد لمواقع الفنادق ومكاتب السفر  إلى هذه المحركات وتزويول إن الدخ محركات البحث: .أ
ح إلى هذه المواقع  وصول السائهل عمليات تسحجوزات الجوي والبحري، والوالسياحة، وشركات النقل البري و 

الشبكة العنكبوتية، ونجد من أهم محركات   والتعرف بصورة مباشرة على هذه الخدمات خلال بحثه عبر
 .Yahooوياهو  Googleالغرض جوجل الحالية التي تستخدم لهذا البحث 

أنواعها   تها بمختلفي عرض خدماالإلكترونخلال إنشاء موقعها تستطيع المنظمة الفندقية من   موقع الويب: .ب
كما   التقليدي.تروني و ليب وقنوات الدفع الإلكولجميع شرائح المجتمع ومواصفاتها وأسعارها، ونظم توزيعها وأسا

تواصل الإجتماعي والرسائل الإلكترونية وغرف المحادثة، من أجل عرض  وم أيضا باستخدام مواقع التق
 في أحسن صورة. خدماتها 

 
 لكتروني سياحي الإالتسويق الار استخدام آث .8

 :1نها ما يلي يحقق جملة من الىثار م لكترونيالتسويق السياحي الإاستخدام إن 
أصبح بإمكان السائح الحصول على جميع   عليها صناعة السياحة، حيث تيسير تقديم المعلومات التي تعتمد  .أ

 فيه. الذي يرغب  ل المنتج السياحيالبيانات والمعلومات التي يبحث عنها حو 
 نخفاض الأسعار. الخدمة السياحية المقدمة، وبالتالي تميز المنتج السياحي بميزة نتيجة لاتكاليف  تخفيض  .ب
 ق مع شرائح السواح المختلفة. ر أنشطة سياحية جديدة تتفسهولة تطوير المنتج السياحي وظهو  .ت
 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية.  .ث
 تجاته بكل سرعة وسهولة.ماله ومن لتعريف بأعالسياحية ا طيع مقدم الخدمات يست .ج 
 شرائح أوسع من المستهلكين السياحيين.يساعد الترويج بالإنترنت على استهداف واستقطاب  .ح 
 جال السياحي يؤدي إلى استقطاب الإستثمارات الأجنبية. تجارة الإلكترونية في الماستخدام ال .خ 
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 وني السياحي الإلكتر  عناصر المزيج التسويقي .9
دارات الفنادق  السياحيةالمنظمات  مع تبني لمفهوم التسويق الإلكتروني صارت غير قادرة على العمل  وا 

ى عناصر التسويق أيضا  ت التكنولوجية بضلالها علزابمزيجها التسويقي القديم، حيث ألقت تلك الإفرا
ا ديثة، لذ ولوجية الحقنيات التكنوالهائلة في الت وأصبحت تلك العناصر لا تستطيع مواكبة التطورات السريعة

ي من حيث مضمون هذه  تختلف عناصر التسوريق السياحي الإلكتروني مع التسويق السياحي التقليد 
 :1بين الأسلوبين كما يلي  كةالعناصر، ولكنها تبقى مشتر 

  م من خلال الشبكة يستطيع السائح معرفة الاسعار المنافسة للخدمات السياحية حول العال التسعير: .أ
 . العنكبوتية

عريف بالمنتج  كة الإنترنت على التقاء واحتكاك الجماهير مع بعضها البعض، وبالتالي التتعمل شب الترويج: .ب
 السياحي. 

 ر بين مقدم السياحية والسائح في العالم.لكترونية الاتصال المباشالإتتيح التجارة  التوزيع: .ت
رضائهم، المستهلكين انية الوصول إلى شبكة الإنترنت إمكتتيح  المستهلكين: .ث إزالة الحواجز المادية  وبالتاليوا 

 بين المنتجين والمستهلكين. 
 ستعانة بالأشخاص.لإتقنيات الاتصال الرقمي على إيصال الخدمة دون اتعمل   توصيل الخدمة: .ج 
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  ية السياح الوكالات  ترقية على السياحية الخدمة جودة أبعاد  تأثير دراسة قارة،  ابتسام مساوي، ركةمبا .28
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