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 :كلمة أولية
 

سعى مف خلبلو عرض كتقديـ ىاتو المطبكعة العممية البيداغكجية كالمكجية لطمبة ماستر تسكيؽ الخدمات 
بالدرجة الأكلى إلى محاكلة تقديـ كتكضيح الإطار المفاىيمي كالفمسفي لمتسكيؽ السياحي، كذلؾ بغرض 

تعزيز استيعاب القارئ كالباحث كالميتـ بيذا المجاؿ إلى معرفة مختمؼ المفاىيـ كالعناصر المككنة 
دارة السكؽ السياحي  . (العرض كالطمب لسياحي)كالمساعدة عمى الفيـ الجيد لمسياحة كالتسكيؽ السياحي كا 

لاسيما كأف صناعة السياحة تعد مف بيف الصناعات الرائدة التي كانت سباقة إلى انتياج كتبني كتطبيؽ 
الأدكات كالممارسات التسكيقية عمى أرض الكاقع، فإذا كاف المفيكـ التسكيقي يعتبر الأسمكب كالمسار 

الذم يمكف المؤسسة مف تخطيط كتطكير منتجاتيا بما يتفؽ كحاجات كرغبات السكؽ كالمستيمؾ، كمف ثـ 
العمؿ عمى تسعيرىا، كالتركيج ليا بطريقة تتلبءـ مع السكؽ المستيدؼ، ككصكلا إلى عممية تكزيعيا 

بالطريقة الأمثؿ التي تتلبءـ مع السكؽ، إضافة إلى ككنيا تعد الأداة التي تمكف بؿ كتساعد المؤسسة مف 
الكشؼ عف الفرص التسكيقية في البيئة المحيطة بيا كالعمؿ عمى تحميميا كمف ثـ استغلبليا بالشكؿ الذم 

يحقؽ أىداؼ السكؽ مف إشباع حاجاتو كرغباتو كأىداؼ المؤسسة في تحقيؽ الربح كالتميز كالريادة 
السكقية، لذلؾ فإف ممارسة التسكيؽ السياحي بطرؽ سميمة كناجحة تتـ عبر التركز عمى دراسة كمعرفة 
سمكؾ السائح بغرض الكقكؼ عمى عدة عكامؿ كمؤثرات سمككية كدكافع شراء المنتج السياحي، العكامؿ 
المؤثرة في عممية الشراء كالتي تعد مف بيف الأمكر التي ينبغي عمى مسؤكلي النشاط التسكيقي السياحي 

أف يككنكا عمى دراية تامة بيا، كالتي ىي مف بيف الأكلكيات المساعدة أيضا عمى فيـ سمكؾ كتصرؼ أم 
سائح، ناىيؾ أنيا تساعد عمى الكقكؼ عمى احتياجاتو كمتطمباتو الحقيقة كالتي سيقكـ بإشباعيا كتحقيؽ 

 .الرضا 
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 ا
 وتسويؽ الخدمات التسويؽ ____________________________المحاضرة الأولى   

 
 تمييد

لقد اعتبُرت كظيفة التسكيؽ مف أىـ الكظائؼ الإدارية لأية مؤسسة، كأحد أساسيات نشاطيا 

كاستمرارىا، كتظير أىمية ىذه الكظيفة في ككف انو كمما كاف ىناؾ جيد تسكيقي فعاؿ إلا كتمكنت 

، الأمر الذم يؤدم إلى زيادة في حجـ المبيعات 1المؤسسة مف تحديد حاجات كرغبات المستيمكيف

 .كبالتالي تحقيؽ الأرباح كىك اليدؼ الذم ترمي إليو كؿ مؤسسة

كيظير انو خلبؿ السنكات الأخيرة فقد أصبحت ىذه الكظيفة جكىر النشاط الاقتصادم كبمغت 

درجة كبيرة مف الأىمية كلـ تكف المؤسسات في بعد مف ذلؾ بؿ كاف مف جكىرىا ما انطمقت في عممو 

زيادة لمعرض : كذلؾ بتطبيؽ المبادئ كالأسس التسكيقية كالتي ترجع الغاية منيا إلى عدة أسباب أىميا

كانخفاض الطمب، فيذه الكضعية تتضمف أف الكمية مف السمع كالخدمات أصبحت متكفرة بكثرة في 

السكؽ، بينما الطمب كالإقداـ عمييا قميؿ كما يمكف إدراج سبب آخر، كالتطكر كالتنكع في الإنتاج كذلؾ 

. نتيجة لمتطكر التكنكلكجي الحاصؿ

كلقد تكسع تطكر تطبيؽ التسكيؽ إلى العديد مف المؤسسات عمى اختلبؼ أنكاعيا كفي مختمؼ 

المجالات الإنتاجية إلى أف كصؿ إلى قطاع الخدمات، كذلؾ راجع إلى أف التسكيؽ كاف ييتـ في البداية 

بالسمع كالمنتكجات المتطكرة كالمممكسة مثؿ السمع الغذائية أك سمع التجييز، إلا انو منذ العشر سنكات 

 .الأخيرة أصبح الاىتماـ اكبر بتسكيؽ الخدمات لما يجمب مف فكائد عمى عكس تسكيؽ السمع

 

                                                 

 



6 

 

 

 وتسويؽ الخدمات التسويؽ ___________________________ _المحاضرة الأكلى   

: -Iالخدمات تسويؽ حوؿ عامة  مفاىيـ 

  :  مقدمة
 المنفعة تحقيؽ في المادية المنتجات مع كتكامميا المعاصرة الحياة في لمخدمات الكبير الدكر لتزايد نظرا

 فعالة أداة لتصبح الخدمات تسكيؽ دراسة في التفكير الضركرم مف المستيمؾ، أصبح طرؼ مف المطمكبة
 .الحيكم المكضكع ليذا العميؽ الفيـ خلبليا مف يمكف
 التحقؽ مف لابد فبداية الخدمات، أك السمع مف كؿ في التسكيقي البرنامج صياغة أسمكب يختمؼ كلا

 لإشباع الأمثؿ التسكيقي المزيج استحداث في كالاستمرار المستيدؼ السكقي لاختيار القطاع كالتحميؿ،
 في يصلبف كلبىما مممكسة غير كالخدمات مممكسة السمع أف مف القطاع، كبالرغـ ذلؾ كرغبات حاجات
 .تسكيقيا في مختمفة لأساليب تحتاجاف إلا أنيما المستيمكيف، كحاجات رغبات لإشباع النياية

I -1 الخدمات تعريؼ 
 الاتجاىات متعدد كفكرم إنساني لنشاط محدد تعريؼ تحديد الأحياف بعض في الصعب مف يككف

ف محدد اتجاه مف ينطمؽ منيا كاحد ككؿ لمخدمات التعاريؼ مف إيراد العديد يمكف فإنو لذا كالأبعاد،  كا 
 .المفاىيـ تمؾ مف أكثر أك معنى في تشترؾ أحيانا كانت
 أىدافو تحقيؽ المستيمؾ عمى تسيؿ أف شأنيا مف مساعدة أم " أنيا عمى الخدمات عرفت فقد كعميو
 عامؿ الخدمة عمى يركز بأنو التعريؼ ىذا مف كيتضح "ليا نتائج أك المساعدة كأنشطة، تمؾ كانت كسكاء
 .المتحققة بالنتائج عنيا كالمعبر الخدمة التي تتضمنيا الأنشطة عبر لأىدافو المستيمؾ بمكغ في مساعد

 إلى البائع يحققيا التي كالمنافع الأنشطة " أنيا عمى الخدمات لمتسكيؽ الأمريكية الجمعية عرفت كقد
 التعريؼ كىذا ،"رضاه يحقؽ كبما المباعة البضاعة مع المرتبطة أك لو الأشياء المقدمة خلبؿ مف المشترم

 مرتبطة أك منفردة كانت سكاء الخدمة لمحصكؿ عمى كالمشترم البائع بيف التفاعؿ إلى كاضحة إشارة بو
 المشترم إلى كالمنفعة الرضا الخدمة تمؾ تحقؽ أف شريطة البضاعة مع

 بشيء متصمة أك ذاتيا بحد قائمة بالحكاس مدركة منفعة عف عبارة ىي الخدمة أف لكفمكؾ كريستكفر كيرل
 .محسكسة غير الغالب في كىي ممكية عمييا يترتب كلا قابمة لمتبادؿ كتككف مادم
 أك شركات تقدميا لمتبادؿ، كقابمة بالحكاس مدركة أشياء عف عبارة ىي الخدمة أف غر كنركس كيقكؿ

 .خدمية مؤسسة نفسيا تعتبر أك الخدمات عاـ بتقديـ بشكؿ معنية مؤسسات
 نفسيا تعتبر منظمة أك مؤسسة لأم يسمح أنو في تكمف الطريقة بيذه لمخدمة غركنركس تعريؼ فائدة إف

 .بالخدمات العلبقة ذات المشاكؿ مع لمتعامؿ خصيصا تطكيرىا تـ التي إلى البحكث تمجأ بأف خدمية
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 حيث الجكىر بيذا المحيطة العناصر ك الجكىر الخدمة بيف شكشتاؾ ميزت الخدمة لتعريؼ مسعى في ك
 عف عبارة ىك الخدمة عرض في فالجكىر الخدمة، لتعريؼ اعتماده أساس يمكف ىك التمييز ىذا أف تقكؿ

 .المستفيدكف إلييا يتطمع محسكسة منافع غير تقديـ تستيدؼ كالتي الخدمة لمؤسسة الضركرية المخرجات
 محسكسة غير الجكانب كانت فإذا المادية السمعة مع تقارنيا أنيا لمخدمة شكستاؾ تعريؼ أىمية تكمف ك

 1 .صحيح كالعكس سمعة ىي مما أكثر خدمة أنيا يعني ذلؾ فأف في العرض، السائدة أك الغالبة ىي
 2 :التالي النحك عمى كذلؾ أساسية مداخؿ ثلبث عمى ركز تعريؼ تقديـ كيمكف

 عمى التعرؼ دكف الخدمات نشاط طبيعة يكضح التعريؼ ىذا - ك : التوضيحي التعريؼ مدخؿ 1
 لبيع مصاحبة تككف أك لمبيع تقدـ التي المنافع ك الأنشطة باقي عف التي تميزىا ك ليا المككنة الخصائص

 .المادية السمع
 منصبا يككف أف دكف كالأنشطة، كالمكاف الأفكار التسكيؽ عمى يطبؽ أف يمكف التعريؼ ىذا أف كيلبحظ

 .ذاتيا تعريؼ الخدمة عمى
 خصائص إحدل أك (خصائص تكضيح عمى المدخؿ ىذا يركز ك : بالخصائص التعريؼ مدخؿ 2
 - احتكاء خلبؿ مف ذلؾ ك الخدمة)

 كقد المادية، السمع عف كاختلبفيا الخدمة طبيعة عمى التعرؼ يتـ بحيث الخصائص ىذه عمى التعريؼ
 يككف أف عمى آخر طرؼ إلى طرؼ يقدمو أداء أك فعؿ أم " أنيا عمى تعريفو لمخدمة في ككتمر ذكر

 .مادية سمع باستخداـ يرتبط لا كقد ممكية لشيء، أم عنو ينتج كلا مممكس غير بالضركرة
 ك خدمات عف تعبر التي بالأنشطة قائمة كضع يتـ المدخؿ ىذا عمى بناءا : بالقائمة التعريؼ مدخؿ 3
 : التالي النحك عمى الخدمات بيذه قائمة ستناتكف قدـ قد ك العملبء، - إلى تقديميا يتـ

  - كالغسيؿ الكي خدمات السيارات إصلبح استشارية خدمات مالية خدمات علبجية خدمات النقؿ خدمات
 قد كما الخدمات، نطاؽ عف الأنشطة بعض تخرج قد الزمف بمركر أنو المدخؿ ىذا كيعيب .الأمف خدمات
 .القائمة تمؾ إلى إضافتيا جديدة ينبغي أنشطة تتكلد
2– Iالخدمات  خصائص 
 3 :بالآتي تحديدىا يمكف كالتي السمعة عف متميزة تجعميا رئيسية بخصائص الخدمات تتميز

 عممية تتـ أف قبؿ سماعيا، لمسيا، مشاىدتيا، اختبارىا، الممكف غير مف بأنو تعني : اللاممموسية 1
 فإف كعميو .المقصكدة الخدمة عف سابقة تجربة يممؾ لا الذم المستيمؾ - لذلؾ خصكصا ك شراءىا،

 يحدد ذاتيا، الخدمة مف انتفاع أك مف استخداـ لو سبؽ عما المستيمؾ، لذلؾ المتراكـ الاتجاه أك الرأم
 حقيقتيا في تمثؿ أف اللبمممكسية ريب كلا .منيا المتكلد الإشباع كبالتالي عدمو، مف لو مممكسيتيا مدل

 تقديميا معيارية عمى خاص بشكؿ ينعكس ما كىذا .المنظمة في العمميات لإدارة كبيرة مشكلبت
 .المتحققة الأرباح مستكل عمى انعكاسيا كبالتالي لممستيمكيف
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 بمراحؿ يمر أف يمكف المنتج أف حيث ليا، المباشر الاستيلبؾ بعممية عمكما الخدمة ترتبط : التلازـ 2
 مع مرتبطة استيلبؾ حالة تمثؿ الخدمة بينما .أخيرة مرحمة في استيلبكو -ليتـ  البيع ك الخزف ك التصنيع

 في الحاؿ ىك كما .الكقت ذات في الانتفاع منيا أك للبستيلبؾ كتباع تنتج أنيا أم إنتاجيا، كقت
 تخكؿ أك تمنح شخصيا أف يمكف لا الخدمات فإف كعمكما .الطبي العلبج أك المقدمة، الشخصية الخدمات

 .معو متلبزمة لأنيا منتجيا غير إلى
 في المعيارية مف كاحد مستكل عمى المحافظة الأحياف مف كثير في تماما الصعب مف يككف :التبايف 3

 إنتاج مدخلبت في المؤثرة المحددات إلى يعكد ذلؾ لعؿ ك لممستيمؾ الخدمة المقدمة بذات المخرجات
 جميعيا أف إذ .الخ...المستخدمة كات الأد التكقيت، السرعة، الخدمة، تتطمبيا التي بالمكاد ممثمة الخدمة
 آراء استقصاء طريؽ العكسية عف التغذية اعتماد فإف لذلؾ المقدمة، لمخدمة الأداء معيارية عمى تنعكس

 في اختلبؿ أم ىنالؾ كاف ما إذا تحسينيا باتجاه المقدمة الخدمات حكؿ مقترحاتيـ معرفة ك المستيمكيف
 .التبايف حدة لتقميص الأنسب الطريؽ ىك يعد عنيا لممستيمؾ التاـ الرضا عدـ
 لا إنيا ك الزمف، مف لفترة بيا الاحتفاظ أك خزنيا يمكف لا الخدمات أف عاـ بشكؿ القكؿ يمكف :اليلاؾ 4

 لمخدمات مستقر غير أك متقمب الطمب كاف ما إذا خصكصا ك عمييا المتحقؽ - الطمب زمنيا تتجاكز
 يلبحظ لذلؾ .الخ...الصباغة ك الديككر ك كلسياحة النقؿ ا مجاؿ في الحاؿ ىك كما الأفراد يطمبيا التي
 لكي ك عمييا، الطمب كبير بمستكل حد إلى مرتبطة ك متغيرة تككف الخدمات لإنتاج المتاحة الطاقات بأف
اليدر  جراء المنظمة ربحية عمى بالتالي ينعكس ما ك الإنتاجية، الطاقة في ضياع ىنالؾ يككف لا

 .المستثمرة غير ك المنتجة الخدمات في الحاصؿ
 لكف ك أعلبه، ذكرىا رد الكا الأربع بالسمات الخدمات انحصرت قريبة فترة إلى :الخدمة تممؾ عدـ 5

 لا ك مستخدميا منيا ينتفع الخدمة ككف مف أساسا مبرتيا تنطمؽ التي ىذه  الخاصية أضافكا الباحثيف
 .ممكيتيا بحؽ التمتع مف يمكنو

 ضمف النكـ غرفة امتلبؾ في لو تجيز لا الفندقية الضيافة بخدمات الزبكف تمتع إف المثاؿ سبيؿ عمى ك
 ما مقدار عمى ك الفندؽ يقدميا التي المختمفة بالخدمات الانتفاع التمتع ك حرية لو تجيز بؿ الفندؽ،
 ليس ك المثاؿ سبيؿ عمى منيا ك أخرل كثيرة، خدمات عمى الحاؿ ينطبؽ ك نقكد مف دفعو يستطيع
 .الكمبيكتر خدمات كمي، العـ الياتؼ الأجرة، سيارات استخداـ الحصر

 ( 1 ( الخدمة مستويات :الثالث الفرع
 الجكىر، ليذا داعمة تكميمية خدمات ك "الجكىر الخدمة" تسمى الجكىر في الخدمة مستكيات تتمثؿ
 الفائدة إلى يشير الخدمة فجكىر

 التكميمية الخدمات نشير بينما الفندؽ مثؿ الخدمة مف عمييا بالحصكؿ المستفيد ترغب التي الأساسية
 lovelock شبو قد ك .راقية ك متكاممة خدمة عمى لمحصكؿ أخرل ضركرية أشياء إلى لمجكىر الداعمة
 بشكؿ المنظمة ك الفعالة الخدمية ففيالمؤسسات ،" الخدمات زىرة " تسمية عمييا أطمؽ بزىرة الخدمة أبعاد



9 

 

 أىمية إلى ذلكيشير ك ذابمة، الزىرة فإف الضعيفة الخدمة المؤسسات في أما متفتحة الزىر تككف عممي
 .المنافسة ظؿ في خصكصا تكميمية خدمات تقديـ

 اليدؼ ك الخدمي لممنتج الجكىرم أك الرئيس العنصر ىك ك : (clore Product) - الجكىرية الخدمة
 .المنظمة أجمو مف جاءت الذم

 المنتج مف المنفعة تعظيـ بيا يتـ التي مرافقة خدمات كىي :(supplimentary)- التكميمية الخدمة
 .معو كتتكامؿ الجكىرم المنتج فمؾ في تدكر تكميمية عناصر مف خلبؿ قيمتو كزيادة الجكىرم

 الفندقة في التكميمية والخدمات الجوىر الخدمة :الخدمات زىرة :1 رقـ الشكؿ
                                         

     
Source: Christopher Lovelock, Jochen Wirtz, Denis Lapert. Marketing des 

services. 5ème edition, Paris. Pearson edication. 2004. P109 
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: 3- Iالخدمات تسويؽ أنواع و  أىمية. 
 

3- I-1 :الخدمات  أىمية تسويؽ 
 نظرا الخدمات بتسكيؽ الاىتماـ الأخيرة الآكنة في الأعماؿ عالـ عمى طرأت التي التحكيلبت أىـ بيف مف

 في تتمثؿ كالتي لأىميتو،
 خدمات أك منتجات عمى بؿ فقط، كاحد منتج عمى تقتصر لا الخدمة أف حيث جانبية، المحيطة الخدمات
 حاجات لإرضاء الخدماتية بالمؤسسة أدل كالذم الرئيسي، السبب ىي الأساسية- الخدمات أف إذ أخرل،
 :ىي ثانكية خدمات بكجكد إلا يتحقؽ، أف يمكف لا كجبة لتناكؿ مطعـ إلى الذىاب : مثاؿ.الرئيسية الزبكف

ك  بالخصائص الزبائف إعلبف خدمات باستعماؿ الشرائية العمميات بتسييؿ تقكـ التي : المعمكمات 1
 .الشراء بعد ك كأثناء - قبؿ الزبكف، عمييا تحصؿ

 . - الطيراف تأشيرة أك الغذاء مكاف حجز مثلب : الحجز 2
الدفع  كيفية ك دفعو يجب ما عف كاضحة ك كافية معمكمات لمزبكف الخدمة ىذه تكضح : الفاتكرة 3

 . - الخدمة عمى لمحصكؿ
 . - الدفع ك لمشراء البسيطة ك السيمة الطريقة بيف الخيارات الخدمة ىذه تقدـ : الدفع 4
 أجؿ مف لمزبكف، الإرشادات ك النصائح تقديـ في المؤسسة بإمكانية تتعمؽ الخدمة ىذه : الاستشارة 5

 - .الخدمة مف الاستفادة
 الأعكاف طرؼ مف لمزبكف الاستقباؿ ك المعاممة حسف في تتمثؿ : الاستقباؿ حسف ك الضيافة 6

 . - الخدمة لتقديـ المتكاجديف
 عمى الحفاظ ك الكقت تقدير في ك لمخدمة، تجريبيـ طيمة لمزبائف الأماف تقديـ في تكمف : الأماف 7

 .البيع بعد ما الخدمة ضماف -مثؿ  الخاصة المنتجات،
 إيجاد طريؽ عف الخاصة، الرغبات ك الطمبات عف الإجابة إمكانية ىي : الخاصة الحالات تسيير 8

 .الخمؿ مقابؿ الخبرة لو تقديـ مع الزبكف، -غضب  امتصاص ك الحمكؿ
: 3- I-2  الخدمات تسويؽ  أنواع 

 
 لإنتاج معنى كلا الاقتصادية، الحياة في بالغة أىمية مف ليا بما الاقتصادم النشاط محرؾ الخدمات تعتبر
 :يمي ما الخدمات تسكيؽ أنكاع أىـ كمف فعاؿ، تسكيقي يرافقو نشاط لـ إذ الخدمة

  : التأميف خدمات - تسكيؽ 1
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 كنشر الدراسات،ك البحكث تكسيع خلبؿ مف التأميني الكعي نشر عمى التأميف مجاؿ في التسكيؽ يعمؿ
 إلى التأميف خدمة تسكيؽ يحتاج كما الادخار تشجيع ككذا الإعلبـ، مختمؼ كسائؿ عبر التأميف مفاىيـ
 عقكد بيع يتـ الأحياف أغمب كفي لو، إلى المؤمف التأميف ىيئة، مف طريقيا في تسمكيا تكزيع منافذ

 أنحاء في جميع المكزعيف التأميف مؤسسات مندكبي طريؽ عف العملبء، مع المباشر بالاتصاؿ التأميف
 .الكبيرة المؤسسات حالة في الككلبء خلبؿ مف أك الدكلة
  : الطيراف خدمات تسكيؽ -2

 البيئة عمى أكثر كالتعرؼ كالمرتقبيف، الحالييف الركاب كرغبات حاجات معرفة عمى التسكيؽ يساعد
 كالتركيج التسعير، مف لكؿ استراتيجيات تستخدـ لمطيراف العالمية فنجد الشركات التنافسية، التسكيقية
 كالتنبؤ الطمب لتحميؿ كضركرية متكاممة أبعاد ذك ىذا المجاؿ في فالتسكيؽ الخدمات، كخطكط كالتكصيؿ
 التسكيقية الأىداؼ كتحقيؽ يمكف التخطيط حيث مبكرا، لمرحلبت زمنية جداكؿ كضع أجؿ مف بالمبيعات

 .الخدمة تقديـ في كالسرعة كالجكدة بالدقة إلا يحدث لا كىذا
 

 الصحية الخدمات تسكيؽ -3 
 مفيكـ تطكر كلقد كالكقائية، العلبجية الطبية، خدماتيا عمى التسكيؽ تطبيؽ إلى المستشفيات تحتاج

 المرض أنكاع بدراسة كىذا المريض، عمى التركيز إلى الخدمة عمى مف التركيز القطاع ىذا في التسكيؽ
 كأسبابيا الأمراض عمى لمتعرؼ التنافسية المحيطة البيئة تحميؿ إلى إضافة ليـ، الاجتماعية كالحالات
 المستشفيات تيتـ بدأت كما المرجكة، الفكائد تحقيؽ أجؿ مف ليا، كالمناسبة اللبزمة الأدكية كتكفير

 .معيا المتعامميف عدد لزيادة بخدماتيا كالتعريؼ بالتركيج
 : - السياسية الخدمات تقديـ 4
 تسكيؽ مف الأخرل بالأنكاع مقارنة الدارسيف قبؿ مف كبيرة بأىمية السياسية الخدمات تسكيؽ يحض لـ

 عمى كالتأثير نشاطيا ببرنامجيا، لمتعريؼ ككسيمة تستعممو التي السياسية يخص الأحزاب كىك الخدمات،
 .المكظفيف

  : البنكية الخدمات تسكيؽ- 5 
 في كخاصة البنكؾ، في الأساسية الكظيفة يشكؿ المجاؿ ىذا في التسكيؽ أصبح البنكية الخدمات تعدد مع
 الجيكد كتكجيو البنؾ، فركع بكؿ كالمتكقع الحالي السكؽ بتحميؿ ييتـ فيك كالعالمية المحمية المنافسة ظؿ

شباع العملبء لإرضاء أىداؼ البنؾ  تحقيؽ بغية حاجاتيـ كا 
 
 . 

  : السياحية الخدمات تسكيؽ -6 
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 التعريؼ يتضمف كىك معيف، لبمد كالمستثمريف السائحيف جمب بكيفية الخدمات تسكيؽ مف النكع ىذا ييتـ
 السياسي، الاستقرار في كالمتمثمة كالخارجية الداخمية المتغيرات ككذا الأساسية كالمكارد بالمقكمات

 .الدكؿ مع كالعلبقات الاقتصادم،
 

  مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية

 مقدمة 

أصبحت صناعة السياحة مف أىـ الأنشطة الاقتصادية في أغمب دكؿ العالـ المتقدمة كالمختمفة 

حيث أصبحت تشكؿ في دكؿ مثؿ الكلايات المتحدة الأمريكية كأغمب دكؿ أكركبا مف أىـ ضركريات 

الحياة المعاصرة حيث كادت السياحة أف تمثؿ ثاني أكبر رقـ في التبادؿ الاقتصادم العالمي بعد النفط 

كثكرة الالكتركنيات كالاتصالات، حيث اتجيت معظـ دكؿ العالـ إلى تثميف ىذه الصناعة لعدة اعتبارات 

ككنيا معمما مف معالـ الحضارة كالتقدـ كمصدرا ىاما لمعممة الصعبة كما لذلؾ مف أثر إيجابي عمى ميزاف 

المدفكعات ككذا تشغيؿ الأيادم العاممة كارتباطيا العضكم بالأنشطة الاقتصادية الأخرل مثؿ الصناعة 

فعمى سبيؿ المثاؿ، ففي أغمب الدكؿ المطمة عمى البحر الأبيض المتكسط . إلخ...كالتجارة كالخدمات

.  مف ناتجيا المحمي الخاـ%10تشكؿ فييا السياحة قرابة 

 مميكف 880 نحك 2009فنجد أف الاحصائيات تؤكد أف عدد السياح عمى مستكل العالـ بمغ سنة 

 مميكف دكلار حيث تتكقع المنظمة 852كمع تحقيؽ إيرادات تصدير قدرت حسب نفس المصدر بػ . سائح

 مميار سائح كيتكقع أف 1.6 حكالي 2020 بأف يصؿ عدد السياح خلبؿ سنة (OMT)العالمية لمسياحة 

.  مميار دكلار2000ينفقكا أكثر مف 

أصبحت السياحة كالتي تعتبر الذىب الأزرؽ ظاىرة اجتماعية كاقتصادية كذلؾ لعدة عكامؿ كالتي تتمثؿ 

أساسا في كقت الفراغ كتحسف القدرات الشرائية لمعظـ الفئات الاجتماعية ككذا التسييلبت الدكلية في تنقؿ 

المكاطنيف مف بمد لآخر قصد الترفيو كالتركيج كلما لا الاستكشاؼ، كبالنسبة لبعض الدكؿ أصحت 
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السياحة الشغؿ الشاغؿ كمف أحد الأكلكيات في برامج التنمية، كمف أجؿ استمرارية المد السياحي بدأت 

 ىذه الدكؿ بكضع استراتيجيات 

 

  مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية

لمنيكض كتفعيؿ ىذا القطاع كذلؾ باستغلبؿ كؿ ما يتكفر مف مكارد بشرية كطبيعية ككؿ ىذا مف اجؿ 

 خدمة الزبكف كالعمؿ عمى إرضائو 

-I عموميات حوؿ السياحة

تساىـ السياحة بنحك الثمث في تجارة خدمات العالـ، لما تحققو مف نتائج معتبرة مقارنة بالخدمات الأخرل 

كىي ليست أكبر صناعة فحسب بؿ أكبر مف ذلؾ حيث اىتمت الدكؿ بإنشاء كاستثمار منظمات جديدة 

 كأخرل تقميدية لأجؿ استمرارية المد السياحي  

1. I : ماىية السياحة وعناصرىا

-1-1-I:  يمكف القكؿ أنيا تنقؿ الأشخاص مف مكاف لمكاف أك بالأحرل السفر قصد :ماىية السياحة

الترفيو كالتركيج عف النفس إلا أنو تتخممو إجراءات إدارية كمالية كلضبط المفيكـ الحقيقي لمسياحة لا بأس 

 أف نعرض مختمؼ  التعريفات الكاردة 

. يقاؿ سَاحَ فِي الَأرْضِ يَسِيحُ سِيَاحَحه كسُيُكحَا، أم ذىب: لغكيا

.  الذىاب في الأرض لمعبادة كالترىب: كالسَيَاحَةُ 

  

 السياحة عبارة عف مجمكع الأنشطة البشرية التي تتعمؽ ":Robert Lanquard :التعريؼ الأكؿ

" بالسفر، كصناعة تيدؼ إلى إشباع حاجات السائح
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  مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية

أف السياحة ىي إصلبح يطمؽ عمى العمميات :"عرفيا العالـ النمساكم ىرمكف فكنش كلكا: التعريؼ الثاني

كخصكصا العمميات الاقتصادية التي تتعمؽ بدخكؿ الأجانب داخؿ منطقة معينة أك خارج قرية، بمدة أك 

 2"دكلة ترتبط بيـ ارتباط مباشرا 

تقدـ الزبكف مجمكعة مف الخيارات لممساعدة في حؿ : "الخبير البريطاني ثيكدكر ليفت: التعريؼ الثالث

المشاكؿ كىكلا يشترم أشياء بؿ يشترم حمكؿ لممشكمة، ضغكط العمؿ كالحياة كالركتيف اليكمي ىك مشكمة 

 "بحد ذاتيا فالقياـ برحمة سياحية كسر ىذا الركتيف

 I -2-1- :  عناصر السياحة:  

 :يتككف النشاط السياحي مف عناصر عديدة لكف يمكف ذكر الأساسية لا تنفصؿ عنو كىي

 كىـ الأشخاص كالأفراد الكافدكف غرض الترفيو كالاستجماـ إلى دكؿ المضيفة التي ىيئة : السائحكف

 ليـ أماكف سياحية

 ىـ المنشأة، المؤسسة، المنظمة السياحية أك الدكؿ التي قامت بعرض كؿ ما لدييا في :  العارضكف

 .ىذا المجاؿ لاستقطاب أكبر عدد ممكف مف السياح

 يمكف حصرىا في أنكاع السياحة التي تعتمد عمييا الدكؿ المصيفة كالتي : المقكمات السياحية

بكاسطتيا تجمب السياح كالميتميف كمثاؿ عمى ذلؾ سياحة الشكاطئ، السياحة الاثارية، السياحة 

 .إلخ...... العلبجية

  مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية

-1-II :    خصائص السياحة وأىميتيا في التنمية
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-1-1-II :بما أف السياحة تنتمي إلى قطاع الخدمات فتنطبؽ عمييا خصائص :خصائص السياحة

 :الخدمات كىي كالآتي

 مادية لا يمكف الإمساؾ بيا كالسمع إذ لا يمكنيا إدراكيا بالحكاس كما أف عمميتي غير: للاممموسيةا .1

الإنتاج كالاستيلبؾ تقدـ في آف كاحد فعمى مقدـ الخدمة أف يككف مناسبا  

يعني أف الخدمة التي تقدـ لمزبكف الأكؿ لا يمكف أف تككف مثؿ الخدمة المقدمة : عدـ تجانس السمعة .2

لمزبكف الثاني لا مف حيث المستكل كلا مف النكعية فيي تعتمد عمى مقدميا لحد كبير بالإضافة إلى 

 .مستيمكيا الذم يشارؾ فييا

 يمكف انفصاؿ الخدمة عف مقدميا كيقصد بو درجة الرابط بيف الخدمة في حد لا: التػػػلازميػػػػػػػػػػػػػػػػػة .3

ذاتيا كالشخص الذم يتكلى تقديميا إلا أنو يمكف اف يككف ىناؾ كسيط في الطمب عف الخدمة كأف يقكـ 

 .السائح بالحجز عف بعد

الخدمات لا يمكف تخزينيا فاف ما ينجز كيعد لاستقباؿ السياح إف لـ : عدـ قابمية الخدمة لمتخزيف .4

 يستيمؾ أك يستخدـ سيضيع 

يعني أف الطمب عمى بعض الخدمات غير مستقر أك قد ينخفض في بعض فصكؿ : تذبذب الطمب .5

 .السنة أك مف يكـ لآخر كىذا يخمؽ مشاكؿ عمى عاتؽ المنشأة مما يستدعي إلى تكثيؼ الجيكد التسكيقية

 

بما أف الخدمة شيء معنكم غير مممكس فيي تستعمؿ لفترة كتنتيي كحجز غرفة : عدـ تممؾ الخدمة .6

فندؽ لفترة معينة كتنتيي الخصائص التي تتسـ بيا الخدمات بشكؿ عاـ كالخدمات السياحية بشكؿ خاص 

خصائص الخدمات : (01)الجدكؿ رقـ  :تاليقد ينتج عنيا مشاكؿ تسكيقية كما ىك مدرج في الجدكؿ اؿ

 كالمشاكؿ الناتجة عنيا
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7.  

 المشاكؿ التسكيقية الخاصية

الخدمة غير 
 مممكسة

 .الخدمات لا بمكف تخزينيا (1
 .ىناؾ صعكبة في تقييـ المشترم لمخدمة (2
 .لا يمكف حمايتيا ببراءة الاختراع (3
صعكبة في  5  .لا يمكف عرضيا عمى الأرفؼ أك صالات العرض (4

 كضع الأسعار
عدـ انفصاؿ 

 الخدمة

 
 
 

          

 .تدخؿ كاشتراؾ المستيمؾ في عممية الإنتاج (1
 .التفاعؿ المحظي بيف مقدـ الخدمة كالمستفيد منيا (2

 .صعكبة إيصاؿ الخدمة لأسكاؽ كمناطؽ جغرافية كاسعة-3 

عدـ تجانس 
 الخدمة

 .صعكبة تنميط الخدمة (1
تأثير أداء الخدمة بمقدمتيا كالمستفيد منيا ككافة المستيمكيف  (2

 .المكجكديف أثناء تأدية الخدمة
 صعكبة تطبيؽ مفاىيـ الرقابة عمى الجكدة في حالة الخدمات (3

 

 .الخدمة لا يمكف تخزينيا (1 فنائية الخدمة
 .تقمب الطمب عمى الخدمة (2

 تحديد الطاقات مف المعركض مف الخدمة                 3    

،التسكيؽ المفاىيـ كالإستراتيجيات،دار الجامعية لمنشر كالتكزيع ،دكف طبعة د،محمد فريد الصحف: المصدر

 358.357ص1998،الإسكندرية 

 

  مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية
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-2-2-II :أىمية السياحة: 

أصبح قطاع السياحة مف اىتمامات الاقتصادييف كالاجتماعييف لما لو مف عائدات ايجابية كيمكف 

 :تمخيصيا فيما يمي

 (أجكر، مرتبات)إذ نفقات السياح كالعملبت الأجنبية تعتبر قيمة مضافة لمدخؿ :  الدخؿ الوطنيزيادة -1

. كبالتالي ترتفع مستكل معيشة الفرد

 فميزاف المدفكعات كثيقة محاسبية يدكف فييا مجمكع جميع المعاملبت كالتحكلات : ميزاف المدفوعاتفي-2

أم المبادلات الاقتصادية المحققة في فترة زمنية فييا يخص الإيرادات كالنفقات، كحتى القطاع السياحي 

 كىي تعتبر قطاعا تصديريا كمف أىـ المصادر الحصكؿ ”السياحة كالسفر ”يدمج في ىذه الكثيقة بعنكاف

عمى العممة الصعبة كبالتالي تعتبر السياحة مف بيف المقكمات الاقتصادية مف خلبؿ تدفؽ رؤكس الأمكاؿ 

. الأجنبية كالإيرادات الأساسية التي تجمبيا مف السائحيف

باعتبار قطاع السياحة متعدد كمتشعب النشاطات كبالتالي :  مناصب الشغؿ والحد مف البطالةتكفر-3

 الاستثمار فيو 

باستثمار لأجانب كدخكليـ لمبمد ك بالتالي نقؿ كؿ ما يممككف مف أنظمة : التكنكلكجيةنقؿ التقنيات 4-

الإدارة الحديثة ،نقؿ الفنكف ككذا برامج التدريب ك تنمية قكة الميارة كبالتالي إنشاء منشآت الفندقية ،كسائؿ 

. النقؿ ،ككالات السفر قد تؤدم إلى خمؽ قدر نايب مف العماؿ ك منو خمؽ فرص عمؿ

 عند تكزيع المشاريع عمى مستكل الكطف سكاء :تحقؽ التوازف الاقتصادي و الاجتماعي بيف الأقاليـ- 5

كانت خاصة أك مممككة أك حديثة كالأقاليـ تسعى بو لإمداد النشاط السياحي إلى المناطؽ النائية ك منو 

بيذا التكزيع نككف قد أعدنا التكازف ك تنمية ليذه الأقاليـ  

فالسياح الأجانب يجمبكف بالصناعات التقميدية ك الحرفية ما :  تنمية البضاعة الحرفية و التقميدية- 6

براز قدراتيـ . يدفع بأصحاب الحرؼ ك الميارات بتطكير كا 
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فيذاف القطاعاف يكملبف بعضيما فمثلب : تنمية العلاقة بيف القطاعات الاقتصادية و قطاع السياحة- 7

عند إنشاء منشآت سياحية أك فنادؽ مف الممكف أف يتبعو زيادة الحركة السياحية ك بالتالي يمزمو الطمب 

عمى المكاد الغذائية ،الخدمات المصرفية الأدكات الصحية كبالتالي منافع مباشرة كأخرل غير مباشرة ،أم 

 :ىناؾ تكامؿ في القطاع السياحي كما ىك مبيف في الشكؿ التالي

: أمثمة التكامؿ الرأسي والأفقي في قطاع السياحة : (01)شكؿ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                               

          

 

 

   مفاىيـ حوؿ السياجة                                                              ____________________________   المحاضرة الثانية

 مشروعات الإعلان والدعاية      

      الوجبات الغذائية الجاهزة

     ملاهي، حدائق، مطاعم

   سيارات لنقل الركاب والدسافرين

 تكامل رأسي نحو السوق          

 فنادق فنادق             تكامــــــل أفقـــــــــــــي  فنادق

مستلزمات خاصة بالبناء والتجهيزات السياحية 
 الأساسية والتكميلية 

                  الدواد الغذائية

شركات الطيران، مكاتب ووكالات السفر  
 والسياحة

            خدمات مساعدة أخرى

        تكامل رأسي نحو الدواد الخام
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 عبد السلبـ أبك القحؼ، محاضرات في صناعة السياحة في مصر، المكتب العربي الحديث :المصدر
 28، ص1992مصر ،
 -3-II :أنواع ومستويات السياحة والعوامؿ المؤثرة فييا. 

1-3-II أنكاع كأشكاؿ السياحة* 

لقد تنكعت كاختمفت النشاطات السياحية نظرا لتطكرىا كتنكع كتعدد رغبات كاحتياجات لدل 

. المستيمكيف ليذا القطاع

كما ساىـ التطكر العممي كالاقتصادم كالاجتماعي لممجتمع البشرم عمى ىذا التنكع فظيرت 

عدة أنكاع مف السياحة لـ تكف مكجكدة في الماضي كسياحة المؤتمرات كالمعارض كغيرىا، كعمى ىذا 

: الاساس صنفت أنكاع السياحة تبعا لبعض المعايير منيا

: السياحة حسب جنسيات السياح، كتنقسـ السياحة إلى نكعيف رئيسييف ىما: أكلا

 كتككف ىذه السياحة مف قبؿ أشخاص أجانب دخمكا إلى حدكد أخرل بغرض :(دكلية)سياحة خارجية  - أ

السياحة كيتـ صرؼ عممة صعبة خلبؿ فترة السياحة كىذا النكع مف السياحة يمكننا أف نصنفو 

. بالسالب كالمكجب

تحصؿ عندما يخرج مكاطف مف حدكده الأصمية إلى بمد آخر كينفؽ عممة صعبة كفرىا داخؿ بمده : السالب

 .الأصمي

تحصؿ عندما يدخؿ شخص أجنبي إلى دكلة معينة كيقكـ بانفاؽ مبالغ بالعممة الصعبة تساعد : الايجابية

. البمد في زيادة الدخؿ القكمي كتنشيط الاقتصاد الكطني

ىذا النكع مف السياحة يتـ داخؿ حدكد البمد الجغرافية كيتـ مف خلبليا إنفاؽ :  الداخميةالسياحة-ب

. الشخص أمكاؿ بالعممة المحمية كىك يساىـ في تنمية بعض المناطؽ داخؿ البمد

:  كىي*السياحة حسب أغراضيا: ثانيا
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كىي تكمف في حاجة الانساف لمراحة كالمتعة كالاستجماـ كىي تعتبر مف أقدـ أنكاع :  الترفيييةالسياحة-1

في الأماكف  (الايجازات)تككف الزيارة في ىذا النكع مف أجؿ قضاء العطؿ . السياحة التي عرفيا العالـ

... التي تشتير باعتداؿ الطقس اك بمناظر طبيعية خلببة كجماؿ شكاطئيا كاركع صحارييا

الغرض مف ىذا النكع مف السياحة ىك العلبج الجسمي كالنفسي كأمراض أخرل عند :  العلبجيةالسياحة-2

كتمارس ىذا النكع مف السياحة لغرض الشفاء التاـ أك التخفيؼ مف اللآلاـ كتستعمؿ ىذه السياحة . الزائريف

: العلبجية حسب الكسائؿ الطبيعية المستخدمة في العلبج كىي

. كتستخدـ في ىذا النكع الينابيع المعدنية كىي مف أقدـ أنكاع السياحة: السياحة العلبجية المناخية-أ

... أساس العلبج فييا ىك الاستحماـ كالاستمقاء عمى الرماؿ بجانب المياه: السياحة العلبجية البحرية-ب

تتمثؿ بالسفر كالاقامة لممشاركة الفعمية في المباريات الرياضية كيشمؿ ىذا : السياحة الرياضية -1

تسمؽ الجباؿ، رياضة الصيد، رككب الجماؿ : النكع جميع انكاع الرياضات المعركفة مثؿ

 .كالسيارات كالدراجات، الرياضات الشتكية مثؿ التزحمؽ عمى الجميد ككؿ الأنكاع الرياضية

الغرض مف ىذا النكع مف السياحة ىك زيادة المعرفة الثقافية لدل السائح فمف خلبؿ :  الثقافيةالسياحة-4

تجكلو يمكنو التعرؼ عمى عدة مناطؽ سياحية غير معركفة لديو كالأخص التعرؼ عمى المناطؽ الأثرية، 

. المتاحؼ كالحضارات القديمة كتاريخ الشعكب

تككف ىذه السياحة بغرض تجارم يقكـ بيا رجاؿ الأعماؿ كالتجار : (سياحة الأعماؿ) التجارية السياحة-5

. يزكركف المعارض كالأسكاؽ التجارية

، أما المدرسة النمساكية التي يمثميا الأستاذ "ليبيراؿ"تمثؿ المدرسة الاسبانية التقسيـ الذم كضعو السياحي 

فتذىب إلى التفرقة بيف أنماط لسياحة كأشكاليا كترل أف أنماط السياحة ىي نتيجة لأغراض " بير ليكير"
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التي يقصدىا السائح مف كراء رحمتو كتمثؿ ىذه الأغراض العامؿ المعنكم كالسياحة الاستحماـ كالسياحة 

. الثقافية كالرياضية كالسياحة الاقتصادية

تعتبر مف أقدـ أنكاع السياحة كتتمثؿ في زيارة المكاقع الدينية مثؿ مكة المكرمة :  الدينيةالسياحة-6

. كالمدينة المنكرة في المممكة العربية السعكدية أك بعض الأماكف السياحية

كقد ظيرت ىذه السياحة نتيجة الحاجة إلى العبكر لكقت قصير مف خلبؿ : (العبكرية) الترانزيت سياحة-7

. التنقؿ مف دكلة إلى أخرل

سياحة برية، سياحة : بالنسبة ليذا المعيار نجد مايمي: 1السياحة حسب وسائؿ النقؿ المستخدمة: ثالثا

 .بحرية كسياحة جكية

لقد تطكرت ىذه الكسيمة بسرعة في أمريكا كأكربا كقد ساعدت ىذه الكسيمة :  بكاسطة القطاراتالسياحة-1

. عمى الحركة السياحية في العالـ كتميزت ىذه الكسيمة بأنيا غير مرتفعة الثمف كمريحة كسريعة

تتـ السياحة عمى الدراجات اليكائية بعد أكقات العمؿ لممناطؽ السياحية :  الدراجات اليكائيةسياحة-2

. المجاكرة

رغـ انخفاض ىذا النكع مف السياحة إلا انو لا يزاؿ يستعمؿ في العديد مف : سياحة الدراجات النارية- 3

". المانيا، النمسا" الدكؿ 

كانت ليذه الكسيمة عدة افضميات في السياحة الدكلية مف ابرزىا السرعة حيث يمكف : سياحة الطائرات- 4

. قطع مسافات طكيمة في مدة قصيرة إضافة إلى الراحة العالية

السيارات، الحافلبت الكبيرة )ىذا النكع مف السياحة عمى جميع أنكاع المركبات : سياحة المركبات- 5

. (كالمختمفة
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" عبر الأنيار كالبحار"إف القكارب كسيمة مكاصلبت قديمة استعمميا الناس منذ القدـ :  بالقاربالسياحة-6

. مف اجؿ أىداؼ مختمفة

: حسب أماكف النوـ: رابعا

كىي مف الأكثر الأنكاع استخداما كتفضيلب خاصة مف طرؼ السياح كبار السف : 2 في الفنادؽالسياحة-1

بالإضافة إلى الخدمات الاضافية  (النكـ الاطعاـ)المتكاممة كالمتزكجيف حيث تؤمف ليـ الراحة كالخدمات 

. الأخرل

يمثؿ ىذا النكع مف الفنادؽ نكع مف الاقامة المحببة لبعض السائحيف كخاصة :  في المكتيلبتالسياحة-2

الذيف يصطحبكف معيـ مركباتيـ أثناء السفر كىذا النكع تطكر بكثرة في الكلايات المتحدة الامريكية خاصة 

. التي بنيت عمى جانب الطرؽ الطكيمة ليستريح فييا المسافريف كيصمحكف مركباتيـ

كىي أماكف تجمب العديد مف السياح خاصة بعد اقامة كؿ المرافؽ السياحية :  القرل السياحيةسياحة-3

. الحديثة فييا

ىذا النكع مف السياحة يتطكر بسرعة كبيرة جدا كسبب ىذا الانتشار ىك حب :  السياحيةالمخيمات-4

. الناس مف الاقتراب إلى الطبيعة كالتجرد مف كؿ ما ىك ركتيني خاصة عند السباب كىك غير مكمؼ

ىي فنادؽ صغيرة كىذا النكع مكجكد بشكؿ كبير في فرنسا، ايطاليا :  في البانسيكناتالسياحة-5

... كالياباف

السياحة الجبمية كالمائية، :  كمف أرز أنكاعيا:1السياحة حسب المكاف الذي يتوجو إليو السواح: خامسا

. القركية كالتجكالية

. مف أجؿ التزلج عمى الثمج كالترفيو كالشكاطئ كالأنيار:  الجبمية كالمائيةالسياحة-1

. يفضؿ عدد كبير مف السياح الاقامة في القرل مف اجؿ اليدكء كالطبيعة الخلببة:  القركيةالسياحة-2
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: كىي 2السياحة حسب الشكؿ التنظيمي: سادسا

ىي سياحة جماعية مبرمجة للؤماكف المرغكب فييا كتككف مف تنظيـ ككالات :  الجماعيةالسياحة-1

. السياحية كالسفر

 .كىي سفر الأفراد لكحدىـ للئقامة خارج مكاف سكنيـ الأصمي:  الفرديةالسياحة-2

: طبقا ليذا المعيار نجد ما يمي: 3السياحة حسب السف: سابعا

 سنة كتككف في إطار رحلبت استكشافية، رحلبت تعمـ السياحة 14 الى 07 تككف مف  الطلبئعسياحة-1

. كتنظـ مف طرؼ النقابات كالجمعيات الخيرية كغيرىا. اك التعرؼ عمى الطبيعة

في ىذا النكع يككف ىناؾ البحث عف الإثارة كالبحث عف :  سنة21 ك15تتراكح ما بيف :  الشبابسياحة-2

. الحياة الاجتماعية المناسبة ليذا السف

 سنة كىي سياحة المتعة 55 ك35كىي المكجية لذيف تتراكح اعمارىـ ما بيف :  الناضجيفسياحة-3

. كالبحث عف الراحة كالاستجماـ

. يشارؾ فييا كبار السف:  المتقاعديفسياحة-4

: 1السياحة حسب مستوى الانفاؽ والطبقة الاجتماعية: ثامنا

سياحة الذيف لدييـ دخؿ مرتفع  -

 نجكـ كمقاعد 5فنادؽ فخمة )سياحة الطبقة المتميزة التي تستخدـ النكعيات الممتازة مف الخدمات  -

 .(الدرجة الأكلى في الطائرات

 .السياحة الاجتماعية اك العامة لذكم الخكؿ المحدكدة -

: السياحة حسب المناطؽ الجغرافية: تاسعا
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كىي تنقؿ الأفراد داخؿ البمد نفسو كىك يحتاج إلى نكع معيف مف الخدمات : سياحة داخمية -

 .كالأسعار

كتعتمد عمى السياح الأجانب كتسعى كؿ دكلة عمى تشجيع ىذا النكع مف : السياحة الخارجية -

السياحة لجمب العممة الصعبة يعتمد عمى عناصر جدب داخمي بشكؿ سميـ كخاصة البنى التحتية 

 .كالأمف كالاستقرار

: 2السياحة حسب الجنسية: عاشرا

. تنظـ لجدب السكاح الأجانب بتمبية رغباتيـ المختمفة: سياحة الأجانب -

 .تنظـ رحلبت سياحية لزيارة البمد: سياحة المقيميف خارج البمد -

-  
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 .أنكاع السياحة :(02( الشكؿ رقـ

 
 55ـ، ص1989 أحمد الأخضرم التسكيؽ السياحي مكتبة مدبكلي، مصر ،محسف: المصدر
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-4-IIالمنتوجات السياحية : 

تتميز كؿ دكلة بمنتكج سياحي أك أكثر، فيناؾ مف الدكؿ مف تنفرد بالسياحة الشاطئية كأخرل بسياحة 

: كىذه المنتكجات ىي. الأعماؿ كىناؾ السياحة الدينية كغيرىا مف الأنكاع السياحية

 3 الشكؿ: السياحة الشاطئية

 
ىذا النكع مف السياحة جد مطمكب لدل السياح كخصكص فئة الشباب، كما يمثؿ نسبة كبيرة في الإقباؿ 

. كىذا لتنكع نشاطاتو

 ىناؾ نكع مف السياح الذيف يبحثكف عمى ىذه السياحة لأنيـ يركف فييا راحة لمنفس :السياحة المناخية

. ككذلؾ محاكؿ القياـ بالمغامرات كالصيد أك زيارات المغارات العجيبة

 

  التسويؽ السياحي ____________________________   المحاضرة الثالثة

: 4الشكؿ

 

 

 

ألعاب  التخييم أخرى
 مائية

التزحلق  الصيد الغطس الأشرعة السباحة
 الدائي

 الشاطئية 
Balnéaires  

ركوب  القوارب
 الخيل

الدرجا
 ت

المغارا المشي التزحلق التسلق
 ت

 الصيد

 المناخية 
Climatique   
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. فيغمب عمييا الطابع التسكيقي، كزيارة المدف العالمية، المتاحؼ كالحضائر المختمفة :السياحة الحضرية

: 5الشكؿ

 

 

 

 

 إف الدكؿ التي ليا منتكج سياحي صحراكم تعرؼ قدكـ العديد مف الأجانب لزيارة :السياحة الصحراوية

 .(اليقار كالطاسيمي)المناظر الطبيعية التي تزخر بيا البمداف الصحراكية، مثاؿ الجزائر 

 :6الشكؿ

 

 

 

 

: السياحة الاستوائية

  التسويؽ السياحي ____________________________   المحاضرة الثالثة

 

يتميز ىذا النكع مف السياحة بزيارة الأماكف السياحية أك البمداف الكاقعة عمى خط الإستكاء مثاؿ جزر 

 مسابقة اختيار ممكة جماؿ )كعادة يقكـ بزيارتيا الممثميف أك رجاؿ الأعماؿ اجراء مسابقات . الكارايبي

 

حمام  تزحلق على الرمل هواء الطلق مشي سباق مهرجانات أخرى
 رملي

 صحراوية 

Saharien  

حضائر  متاحف مدن تسوق هواية أخرى
 نباتية

حضائر 
 حيوانية

حضائر 
 التسلسة

 حضرية 

Urbain 
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 :7الشكؿ. (العالـ مثلب

 

 

 يتعمؽ الأمر بالسياح المسنيف أك الأشخاص الذيف يككنكف في عطمة مرضية،  :سياحة المحطات المعدنية

 

 

: 21الشكؿ . حيث تقتصر السياحة غالبا عمى العلبج فقط

 

 

 

 

: لسياحة الثقافية والعممية

تخص الأشخاص المرتبطيف بالميداف العممي كالثقافي كالمعارض كالممتقيات كالأبحاث كالتككيف، فيي 

 :22الشكؿ . تقتصر عمى فئة معينة كخاصة بالجانب العممي

 

 

 

 

 سبـاقـات تــجـوال أخـــرى

 استوائي 
Tropical  

علاج  أخرى
 المسنين

عطلة 
 المرضية

 الحمامات العلاج المعدني

 محطات معدنية 
Thermalisme  

 معارض دولية تاريخي لساني صالونات أخرى

 ثقافية 
Culturel  
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: السياحة الصناعية

ىذا النكع مف السياحة مقتصر عمى الأشخاص العامميف في الميداف الصناعي لمتعرؼ عمى منتكج 

. صناعي جديد أك اختراع أك اجراء تربص في الأماكف الصناعية

 :8 الشكؿ

 

 

 

: سياحة الأعماؿ

تخص رجاؿ الأعماؿ، حيث يقكمكف بالسياحة مف أجؿ اجراء شراكة أكعقد صفقة تجارية أك شراء منتكج 

  :9الشكؿ.جديد

 

 

 

 

  التسويؽ السياحي____________________________   المحاضرة الثالثة

: لسياحة الدينية

 كيتمثؿ في زيارة الأماكف المقدسة لمختمؼ الأدياف، كىناؾ بعض الدكؿ التي تركز عمى ىذا النكع مف 

 

 تربص زيارة أخرى

 صناعي 

Industriel  

 الأعمال الشراكة أخرى

 سياحة الأعمال

Affaires 
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 :10الشكؿ.السياحة لأنيا تستفيد الكثير منو كتعتبره أساس دخميا القكمي

 

 

 

 

5-II -الخدمات السياحية :

النقؿ : يشمؿ قطاع السياحة عمى العديد مف الخدمات التي تعتبر الركيزة الساسية لنجاح ىذا القطاع منيا

 .كالإيكاء كالمطاعـ كالبنكؾ كغيرىا

ككؿ . لتسييؿ ميمة المسافريف كالسياح ىناؾ العديد مف أنكاع النقؿ منيا البرم، الجكم ك البحرم :النقؿ

. كتكفر كتطكر ىذه الكسيمة جد ميـ كضركرم. سائح يختار الكسيمة التي تكفر لو ظركؼ الراحة

 :11الشكؿ

 

 

 

  

خصوصية -خصوصية    -خصوصية      -خصوصية-كبيرة وصغيرة -

كػراء – كػراء      – كػراء            – كػراء-  الحجـ       

  خصوصية-كػراء- 

 

 

 الحــج أخرى

 سياحة دينية 

Religieux  

 النػػقػؿ
Transport 

 بػػػري بػحػري جػوي

 -Avion مستأجر منظـ

Taxi 

سيارة  حافمة
 سياحة

سيارة 
 متنكعة

 قطار دراجات
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: الإيواء

. تعتبر الفندقة أك مكاف الإيكاء مف أىـ الخدمات السياحية التي يبحث عنيا السائح قبؿ أم شيء آخر

. كتنكع انكاع الإيكاء يعطي لمسائح الرغبة في السفر كالإستجماـ

 :12الشكؿ

 

 

 

: المطاعـ

تكفر ىذا النكع مف الخدمة يسيؿ لدل السائح المككث مدة أطكؿ في المكاف الذم يقكـ بزيارتو، خصكصا 

. إذا كانت الأسعار مكاتية كمناسبة لمقدرات السائح المالية

 :13الشكؿ

 

 

 

 

: البنوؾ

 :30الشكؿ .يمكف ىذا النكع مف الخدمات القياـ بعممية الصرؼ كسحب الماؿ لدل السائح بسيكلة

 

 

 

Pension نزل Bunga 

lows 
مخيما فنادق

 ت

 قافلة

  الإيـواء

Hébergement  

 Traiteurs مقاهي مطعـم خدمة ذاتية أخرى

 مـطاعـم 
Restauration  

صرف غير 
 رسمي

 بنك خاص بنك عمومي عطلة المرضية صـراف

 بنـوك
Banques  
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: التأمينات والوكالات

اف تكفر ككالات التأميف في الأماكف السياحية يجعؿ السائح مطمئف طكاؿ المدة التي ىك مقيـ فييا ماديا 

كما أف انتشار ككالات السفر في الجية التي يقيـ بيا تسيؿ لو عممية التنقؿ مف مكاف إلى آخر . كمعنكيا

: 14 الشكؿ. عند الحاجة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صندوق خاص صندوق عمومي وكلاء التأمين

 تأمينات 
Assurances  

 شركة الطيران وكلاء الأسفار
 البحرية
 البرية

 الحديدية
 

 متعهد رحلات

 وكالات 

Agences  
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   دراسة السوؽ السياحية وعناصره____________________________   المحاضرة الثالثة

 

I- السياحية دراسة السوؽ 

إف العديد مف المؤسسات الاقتصادية قد اتخذت . يعتبر السكؽ كمكاف لمعرض كالطمب السياحي

 .1تقنية لفيـ كدراسة السكؽ كالمستيمؾ معا، ىذه التقنية تسمى التسكيؽ

نظرا لأىمية الكظيفة التسكيقية في قطاع السياحة، إتضح بأنو لا يمكف لأم بمد ميما كانت درجة  

تقدمو أف يستغني عف دراسة السكؽ، كالقياـ بعممية التسكيؽ كخاصة إذا كاف المنتكج ذات أىمية اجتماعية 

 . مثؿ القطاع الذم نحف بصدد دراستو كما عرفو مف نمك في العصر الحديث. كاقتصادية كبيرة

اليدؼ الرئيسي لممؤسسة يككف في تحقيؽ أرباح كلا يتحقؽ ذلؾ إلا بالإرضاء التاـ لحاجيات 

". مؤسسة/مستيمؾ"حيث كؿ سياسة تسكيقية يجب عمييا البحث عف التكازف بيف ىذيف اليدفيف . المستيمؾ

كباعتبار أف . ىي إلا مفيكـ خاص بالتسكيؽ كبيذا نلبحظ بأف العمميات التجارية بكؿ تجييزاتيا ما

التسكيؽ ىك عبارة عف البحث عف احتياجات كرغبات المستيمؾ، كبالتالي إنتاجيا كبيعيا قد يبدك سيلب إلا 

أف ىذه الاحتياجات قد لا تظير دائما بصفة كاضحة، كعمى ىذا الأساس تتجمى بعض الصعكبات التي 

إذف البحث عف المستيمؾ ىك . تؤدم إلى البحث عف الأسباب العميقة التي تقكد المستيمؾ إلى الشراء

 . 1عمكما المعرفة الجيدة لمسكؽ، كىذه الأخيرة تعتبر ميمة لكؿ سياسة تسكيقية
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ف الدراسات السابقة لمعرفة السكؽ تمكف مف تحديد الكسائؿ التي تكضع لمسيطرة عمى ىذا  كا 

إف الجيكد . كبالتالي فإف ىذه المؤسسات السياحية، بيذه السياسة تحقؽ أىدافيا. السكؽ المرغكب فيو

المبذكلة لمعرفة السكؽ  

  دراسة السوؽ السياحية وعناصره____________________________   المحاضرة الثالثة

كتمؾ الكسائؿ المحددة ليذا الغرض تمثؿ المزيج التسكيقي كالذم يتككف مف العناصر الأربعة 

سياسة المنتكج، سياسة السعر، سياسة الإشيار كالتركيج، سياسة : المشتركة كالتي تمثؿ التسكيؽ كىي

 .التكزيع

عمى كؿ شركة سياحية كخاصة القائميف عمى النشاطات السياحية مثؿ الككالات السياحية، النقؿ 

كالإيكاء ككؿ المسؤكليف عمى الرحالات أف يقكمكا بتحميؿ السكؽ كمعرفتو، أم دراسة أىـ المككنات 

 : الأساسية لمسكؽ قبؿ الشركع بالتسكيؽ السياحي كليذا يجب دراسة ما يمي

 إمكانيات السكؽ- 

 المستيمؾ - 

 المنافسة - 

ىذا المعرفة كالدراسة لمسكؽ تمكننا مف تقديـ منتكج سياحي باستطاعتو اف يمبي الطمبات المعركفة اك 

 .كما تمكننا مف تحديد الأجزاء مف السكؽ المراد الكصكؿ الييا. المرتقبة لمزبائف

-1-I -عناصر السوؽ السياحي: 

: يجب مراعاة السكؽ عف طريؽ دراسة ما يمي

  (الخ... خدمة السكاح، أعماؿ، ترفيو)دراسة مختمؼ أنكاع التدفؽ السياحي 

  دراسة مختمؼ الأسكاؽ جغرافيا، زيادة عف اىتماـ المستيمؾ بالمنطقة التي يزكرىا، فيك ييتـ بكثرة

 .عف إمكانيات كسيكلة الكصكؿ إلييا كما يتطمب مف كسائؿ النقؿ كالاتصاؿ
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  طبيعة المنطقة تتضمف الى جانب التضاريس كؿ مف المناخ كطبيعة السكاف ليذه المنطقة

 .كالمستكل الثقافي كالحضارم ليـ

  دراسة السوؽ السياحية وعناصره_________________________   المحاضرة الثالثة

إف معرفة ىذه .      كبعد كسب ىذه المعمكمات يجب الشركع في اختيار الزبائف حسب تكجياتيـ السياحية

التكجيات تمكف المؤسسات اليركب مف المنافسة القكية داخؿ السكؽ، كذلؾ عف طريؽ اختيار الجماعة 

لأف مف غير الممكف عمى ىذه المؤسسات أف تكاجو كؿ . المستيمكة التي تناسب كؿ مؤسسة سياحية

فإذا أرادت ىذه المؤسسات السياحية أف تحقؽ مردكدية كاسعة . السكؽ السياحي كبدكف تفرقة بيف الزبائف

يجب عمييا تحديد الزبائف المقدميف في إطار السكؽ، معناه البحث عف جماعات متجانسة مف المستيمكيف 

 .تـ اختيارىـ مف بيف جماعة مف المستيمكيف التي تككف ىي اليدؼ

    اليدؼ مف تعريؼ الجماعة ىك لكي يتماشى مع المنتكج السياحي كما تـ تحضيره مف كسائؿ لإرضاء 

 :الجماعة المختارة، كما يتـ التعرؼ عمى ىذه الجماعات المستيمكة عف طريؽ متغيرات أخرل

 (الحاجات، اليدؼ كالحكافز)متغيرات بسيكك سكسيكلكجي   * 

 (...نكعية السكاح، مداخمييـ)متغير سكسيك اقتصادم     * 

. تكفر نشاطات في السكؽ السياحي كالتي ترافؽ المنتكج السياحي الأصمي    * 

عابر، مقيـ كزبكف : مدة الإقامة كسبب الإقامة؛ الزبكف: تستعمؿ عناصر مثؿ: كفي الفندقة مثلب    * 

. أعماؿ، ترفيو، مؤتمر، يكـ دراسي، قاعة العرض، نشاطات عممية أك خاصة

 المستيمؾ  - أ

    عندما نحدد الجماعات المستيمكة كتعدادىا نقكـ بمعرفة خصائص كذىنيات ىذه الجماعات المحددة، 

معناه تحميؿ الحاجات كالدكافع كطرؽ الاستيلبؾ ككيؼ يتصرفكف أماـ المنتكج السياحي الذم نعرضو 

. عمييـ، بمعنى آخر ىذه الجماعات المختارة تمثؿ دراسة السكؽ النكعية
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  دراسة السوؽ السياحية وعناصره____________________________   المحاضرة الثالثة

 

   كقد نجرم دراسة تحميمية لسمكؾ المستيمؾ كمحاكلة التعرؼ عميو الا أف ىناؾ صعكبة في تحديد مقدار 

. ىذه المعرفة

 المنافسة  - ب

     قد تكتسي أشكالا كتظير بعدة طرؽ حسب نكعية المنتكج السياحي كقد تظير في مختمؼ المستكيات 

مضاعفة العركض السياحية تجعؿ المنافسة كؿ يكـ كاسعة كقكية كىذا . (داخمية، جيكية، كطنية كعالمية)

 . ما تـ تأكيده في ضركرة معرفة السكؽ معرفة جيدة كتحميمية ذلؾ لمعرفة المنافسة داخؿ السكؽ السياحي

: العرض السياحي- ج

الخدمات السياحية مع تحديد )ىك عبارة عف تكفير حاجات المستيمؾ كفؽ عممية تكزيع السمع 

 : كالتالي1 العرض السياحيOMTكقد صنفت المنظمة العالمية لمسياحة . (السعر لكؿ منيا

 التراث الطبيعي، الطاقكم كالبشرم .

 الجكانب التنظيمية، الدستكرية كالسياسية. 

 الجكانب الاجتماعية. 

 كسائؿ الخدمات السياحية 

 الأنشطة الاقتصادية كالمالية 
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 :15الشكؿ

 
 :حيث الأخرل السمع كعرض السياحي المنتج عرض بيف نميز تجعمنا الخصائص كىذه

 كأذكاؽ لرغبات كفقا لمتغير قابؿ كغير مرف غير السياحي العرض أف ذلؾ يعني : المرونة عدـ -

 بالمركنة فيتميز الأخرل السمع عرض أما كالتاريخية، كالثقافية الطبيعية العناصر سيما السائحيف،

 يستخدميا أف الممكف مف التي المحددة الاستثناءات بعض ىناؾ يكجد أنو إلا .السكؽ لمتطمبات استجابة

 عنو التعبير كيمكف السياحية العركض بعض عمى المركنة مف طابع إضفاء السياحي النشاط في المنتج

 المكالي بالشكؿ :
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51 
 السياح العرض مرونة 16:الشكؿ قـر

 
 
 
 الأثماف في النسبي التغير مف اقؿ المعركضة الكميات في النسبي التغير اف ام) (اف نلبحظ الشكؿ مف

 السياحية الخدمات ثماف أ في ت ا لمتغير السياحي النشاط في المنتج الاستجابة درجة اف يتضح كىكذا
 .المكالية العناصر إلى ذألؾ كيرج القصيرة، الآجاؿ في الاقؿ عمى جدا ضخمو تككف

 الس العرض عناصر تتميز : يحي بعضو عف السياحي لمطمب المكونة العناصر الاستقلالية -
 المقكمات عف مستقمة الطبيعية المقكمات يلبحظ حيث الآخر، عف منيما كؿ عناصر باستقلبلية
 عرض يتميز حيف في الأخرل، السياحية كالتسييلبت الخدمات عف مستقمة الأخيرة كىذه الصناعية،

 .المختمفة مككناتيا بيف التاـ بالتداخؿ الأخرل السمع
 إلى تنتقؿ اؿ بأنيا السياحي العرض تمثؿ التي السياحية السمعة تتميز معا والإنتاج الاستخداـ - :

 مكاف إلى ينتقمكف الذيف ىـ المستيمكيف كلكف المممكسة المادية السمع في الحاؿ ىك كما مستيمكييا،
 بالدرجة لمخدمات عرض ككنو لمتخزيف قابؿ غير السياحي العرض أف كما .منيا للبستفادة تكاجدىا
 .لمتخزيف قابمة غير كالخدمة الأكلى،

 السائحيف بكثرة يتميز العالمي السكؽ أف ر ا نظر : الكامؿ لممنافسة السياحي العرض بخضوع -
 باعتبارىـ
 السياحية، لمحركة كالمستقبمة المصدرة العالـ في السياحية الدكؿ عدد ككثرة السياحية، لمسمعة المشتريف
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52 
 في منفردة بصكرة كالمشتريف البائعيف تأثير كعدـ السياحي المنتج كمككنات طبيعة في الشديد كالتجانس

 السياحييف، المشتريف مالييف جانب مف الطمب عمى بناء تحديده يتـ السعر ألف السياحية، السمعة أسعار
 جميع معيا يتنافس السياحية السمعة فإف كبذلؾ .البائعيف مف كبير عدد بكاسطة يتـ فإنو العرض كأما

 لكؿ ضركرية إنسانية حاجات تمثؿ التي الأساسية كالخدمات السمع كبخاصة الأخرل كالخدمات السمع
 .الكاممة لممنافسة السياحي العرض يخضع كبذلؾ فرد،

  دراسة السوؽ السياحية وعناصره___________________    المحاضرة الثالثة - ب

 

: الطمب السياحي-د

ىك مجمكعة السمع كالخدمات السياحية التي تحدد الحاجات كتبيف الرغبات التي يريد المستيمؾ 

 .تمبيتيا كفؽ أسعار مقبكلة خلبؿ الزماف كالمكاف

إف الطمب السياحي ىك منتكج غير مممكس كغير متجانس يتأثر بالكقت كالمكسـ كالبيئة المكجكدة 

كقت الفراغ، الحاجة : كيتككف الطمب السياحي مف مجمكعة عناصر يجب تكفرىا لدل السائح كىي. فييا

كؿ ىذه التحميلبت .     إلى الراحة كالسفر، تكفر الماؿ، تكفر مختمؼ كسائؿ النقؿ كالإيكاء كالاتصاؿ

إف معرفة السكؽ كحدكده كتحديد الأىداؼ . مجتمعة تسمح بتعريؼ سياسة السكؽ كتحديد الأىداؼ العامة

كغياب ىذه المتطمبات ىك في كثير مف الأحياف رمز . المرجكة منو ىي مف متطمبات التسكيؽ السياحي

للبمبالاة التي تتصؼ بو بعض الشركات السياحية كالتي تجد نفسيا تائية في ظؿ المنافسة القكية في ىذا 

. القطاع

 كفي محدد كفؽ سعر رئيا ا لش المستيمككف يستعد التي كالخدمات السمع كمية عامة بصفة الطمب يمثؿ
 الخصائص، فالطمب السياحي ببعض تميزه مع المبدأ نفس إلى السياحي الطمب كيخضع معيف، مكاف
 معينة لكجية لمسفر الذاتية الرغبة مف كيتككف السياحي السكؽ ت ا متغير كتحميؿ اسة در عمى يقكـ

 العكامؿ مف مجمكعات بثلبث السياحي الطمب الرغبة، كيتأثر ىذه إشباع بإمكانيا التي المالية كالقدرة
 :يمي نذكرىا فيما
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 العممة زت،كقيمة الإجا لمسائح فترة المتاح الدخؿ كتشمؿ :) السائح دولة في (الأوؿ المجموعة •
 الأجنبية؛ العملبت بدلالة المحمية

 السياحة نكعية للؤسعار، العاـ المستكل كتشمؿ :المضيفة الدولة في(الثانية المجموعة • (
 السياسي؛ كالاستقرار الأماف المقدمة، درجة

 المضيفة كالدكلة المكطف دكلة بيف النسبية الأسعار كتشمؿ  )مقار نة متغيرات (الثالثة المجموعة •
 المض الدكلة طرؼ مف التركيج السفر كدرجة الصرؼ، تكمفة كأسعار .
 :بينيا مف الخصائص مف بمجمكعة السياحي الطمب يمتاز كما
  ذلؾ قياسيا، لا يمكف السائح لدل ذاتية بدكافع السياحي الطمب يرتبط: السياح الطمب تكرار عدـ •

 إلى يدفعيـ بؿ المنطقة، ىذه زيارة تكرار إلى بالضركرة لا يدفعو ما مكاف في كرغباتو حاجاتو إشباع
 يزكركنيا؛ التي المكاقع نطاؽ تكسيع

 الدكؿ لظركؼ شديدة حساسية ذك السياحي الطمب أف الخاصية ىذه  كتعني: السياحي الطمب حساسية •
 الرفاىية كالأمف، مستكيات كالاستقرار العالمي، أك المحمي الصعيد عمى سكاء لمسياح المستقبمة

 أك اقتصادية سكاء بمشاكؿ الدكؿ ىذه تأثرت فإذا كالأجانب، المحمييف السكاف الاقتصادية، اتجاىات
 مستكل كاف ميما عمييا السياحي الطمب انخفاض ذلؾ أدل طبيعية، ظركؼ أك سياسية أك اجتماعية
 السياحية؛ لمحركة ملبئـ غير العاـ السياحي مناخيا لأف فييا السياحي العرض
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 في السائدة كالمؤثرات لمظركؼ تبعا لمتغير السياحي الطمب قابمية بيا  كيقصد: السياحي الطمب مرونة •

 إ انخفضت الأسعار كمما لأنو السياحية، الخدمات بتغير المرتبطة كالخارجي الداخمي السياحي السكؽ
 أسعار في تغيير إجراء قبؿ السياحي الطمب دراسة الدكؿ عمى يجب كالعكس، لذلؾ للبرتفاع الطمب تجاه

 السياحية؛ الخدمات
 ثابتة غير بمعدلات سنكيا، الارتفاع ىك عادة السياحي الطمب  ما يميز: السياح الطمب يتوسع •

 لمسياح؛ المستقبمة أك المصدرة الدكؿ في المختمفة لمظركؼ تبعا كمتفاكتة
 كالمناخ، العكامؿ مختمؼ تغير نتيجة بالمكسمية السياحي الطمب  يتميز: السياحي الطمب موسمية •

 الخدمات أسعار تككف السياحي العرض عمى الطمب يزداد فحيف الإجازات، كفترة التنظيمية كالعكامؿ
 عمى الطمب خلبلو فيتذبذب الكسط مكسـ اما الذركة مكسـ في مجده كالذم مرتفعة السياحية
 .الكساد مكسـ في ر ا كثي الطمب يقؿ متكسطا، بينما السياح عدد كيككف السياحية الخدمات

 بمستكيات يتأثر فيك لمسائح المالية بالقدرة طرديا السياحي الطمب  يرتبط: المالية بالقدرة الارتباط •
 كالمكاصلبت الاتصاؿ بكسائؿ يتأثر السفر، كما كجية الدكلة أك السائح دكلة في الاقتصادية الرفاىية

 كالتكنكلكجيات .
 يمي  فيما إجماليا كيمكف كنكعو حجمو تحدد التي العكامؿ مف بجممة السياحي الطمب يتأثر :كما
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 المنتج سعر انخفض فكمما عكسية العلبقة تككف حيث السياحي المنتج أسعار بو كيقصد ا : لسعر •
 أسعار أمر يتعدل كقد ثابتة، الأخرل العكامؿ بقاء مع صحيح كالعكس السياحي الطمب ازداد السياحي
 كالشكؿ السياح؛ شرائيا عمى يقبؿ التي الأخرل كالبضائع السمع أسعار إلى نفسو السياحي المنتج
 .عمييا الطمب ككمية السياحية الخدمات أسعار بيف العلبقة يبيف المكالي

54 
السياحي  والطمب السعر بيف العلاقة  18رقـ الشكؿ

 
 
 
 

 
 
 
 
 طردية العلبقة كتككف السياحي، الطمب لتحقيؽ الأساسية الشركط مف المادية الإمكانات تعد اؿ : دخؿ •

 أسباب الدخؿ عامؿ كيفسر ثابتة، الأخرل العكامؿ بقاء مع السياحي الطمب زد ا الدخؿ ارتفع فكمما
 مف الثالث العالـ بمداف كسكاف جية مف كالغنية المتقدمة البمداف سكاف بيف السياحي الطمب تفاكت
 أخرل؛ جية

 بالطمب المتحكـ كحده السكاف حجـ فقط ليس لكف السكاف، عدد عمى السياحي الطمب يعتمد : السكاف •
 فئة زدت ا فكمما العمر منيا السياحي الطمب في ر ا دك تمعب أخرل سكانية مكاصفات فيناؾ السياحي

 السياحي  الطمب زد ا المجتمع في العزاب الذككر، الشباب، ؛
 كالعلبقة السياحي الطمب يتحقؽ لا كبدكنو ، الفراغ كقت بعامؿ مقترف السياحي الطمب : الفراغ وقت •

 ثابتة؛ الأخرل العكامؿ بقاء مع الطمب زد ا الفراغ كقت زد ا فكمما طردية، بينيما
 إلى منو الكامف كتحكيؿ السياحي الطمب تحفيز عمى التسكيقية الكسائؿ تعمؿ : التسويقية الوسائؿ •

 فعمي
 العامة؛ كالعلبقات كالإعلبف الدعاية طريؽ عف
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 عمى تؤثر أنيا إذ السياحي، الطمب ازداد المجتمع في التكنكلكجية الكسائؿ تطكرت كمما : التكنولوجيا ا •
 الدخؿ؛ مستكل كارتفاع غ ا الفر أكقات كازدياد النقؿ كسائؿ تطكر

 أف إلى ذلؾ كيرجع السياحي، الطمب ارتفع التعميمي المستكل ارتفع كمما : والثقافي التعميمي المستوى •
 كالمعالـ الثقافات عمى للئطلبع الفرد يدفع حافز تعد المثقؼ بيا يتمتع التي ؛ المعرفة

 بيف السياسية العلبقات كتكطدت كالسياسي، الأمني الاستقرار تحقؽ فكمما :والأمني السياسي الاستقرار •
 السياحي؛ الطمب ازداد كمما البمداف
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 صرؼ سعر انخفض فكمما ، فقط الخارجية السياحة عمى العامؿ ىذا يؤثر : عممة العمؿ صرؼ تسعر •
 اؿ

 الطمب ازداد كبالتالي إلييا، الكافديف لمسياح ئية الشرا القكة زدت ا لمسياح المستضيفة لمبمداف بالنسبة
 عمييا؛ السياحي

  انخفض الطمب السياحي كمما تعقيدا أكثر كأصبحت الإجراءات تعددت كمما : السياحي الرحمة إجراءات •
. 
 نجاحو وعوامؿ السياحية الخدمات ترقية :الثالث المطمب ا

 :يأتي ما كمنيا المختمفة العكامؿ مف بمجمكعة السياحية بالخدمات المتعمؽ التسكيقي النشاط يتأثر
 الكحدات كجميع السياحية الخدمة صاحبة المؤسسة تمتمكيا التي زنية ا المي ك : المادية المكارد ىي -

  لمعممية أكسع خيار ات تتيح الأعمى زنية ا المي أف حيث مباشر تأثير ذات كىي ليا، التابعة .الإدارية
 

 نجاحيا، في المؤثرة العكامؿ أىـ مف ككاحدة التسكيقية لمعممية الفقرم العمكد بمثابة ىي :البشرية المكارد
 ىذه تسكيؽ فرص مف يزيد المحتمميف كالعملبء ية السياح الخدمة مقدمي بيف المباشر التكاصؿ أف حيث

 المطمكب الأرباح كتحقيؽ الخدمة .
 عمى ية السياح الخدمة نشر في رن  ا كبي رن  ا دك لمتكنكلكجيا بأف شؾ لا : التكنكلكجية الإمكانيات -

 كاسع، نطاؽ
 تسكيؽ في التكنكلكجية الكسائؿ مختمؼ تكظيؼ عمى تحرص التي المؤسسة فإف المنطمؽ ىذا كمف

 شؾ؛ بلب الأنجح ىي ية السياح خدماتيا
 المستيؿ رـ ا احت في بدكره يتأدل كالذم جكدتيا مدل عمى يتكقؼ السياحية الخدمة نجاح اف حيث ؾ

 المستكل إلى السياحية الخدمة ارتفاع بأنيا :الجكدة تعريؼ كيمكف الاعتبار في كضعو يجب ىدؼ كىك
 السبيؿ كىي معا كالعامميف الاملبء رضا انيا عمى الجكده الى النظر كيجب السائحيف؛ مف المتكقع
 الخدمو مكائمو تعني الجكده اف كما عاـ بكجو السياحيو المنشات في الدخؿ كزياده الانتاج لرفع المؤكد

 السائح رضا تعظيـ كىي المعينو للبسكاؽ كالمكجو المناسبو القيمو اك لمسعر كالملبئمة المحدده لممقاييس
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 زـ ا الالت كيجب الغرض اك لمكظيفو المناسبو اك الصلبحية ىي انيا الجكده في التعريفات أ فضؿ كمف
 عنو يعبر ما كىك كف السائح تكقعيا التي الجكده مستكل بتحقيؽ كالسفر السياحو صناعو في العامميف
 تحقؽ قد السائح رضا اف مف التاكد مف لابد كنظمنيا الجكده نؤكد فمكي الجكده تككيد اك الجكده بضماف

 السائح مف الكامؿ الرضا تناؿ سياحيو خدمو لتقديـ المنشئو بيذه العامميف جميع جيكد بتكامؿ يتاتى كىذا
 .Ph) لمجكد الاساسيو المككنات عمى التعرؼ السياحيو الشركات اداره عمى القائميف عمى يجب ىكما

Kotler et B. Dubois, 2000) ، التالية العكامؿ رعات ا ـ الخدمات مقدمي عمى كمف جية مف ىذا 
: 

56 
 التعقيد بعيد تقديميا في كاليسر بالسيكلة السياحية الخدمة اتصفت اكمما السياح الخدمة طبيعة :ية -

 ا كالاستؽ كاليدكء رحة ا اؿ عف دائما يبحث السائح لاف لمسائحيف كجذبا فائدة أكثر كانت كمما كالصعكبة
 رر
 كالتعقيدات رءات ا الإج بكثرة تتصؼ التي السياحية الخدمات ظؿ في يتحقؽ لا كىذا .
 ة السياحي الخدمة تقديـ بو يتـ الذم بالأسمكب عادة السائحكف ييتـ السياح الخدمة تقديـ أسموب :ية -

 حاجاتيـ إشباع ليـ تكفر منافع مف الخدمات ليـ تحققو ما كمقدار جكدتيا بمستكل اىتماميـ بجانب
 القكاعد مع كتتفؽ السياحية الدكلة بمكانة تميؽ بصكرة لمسائح تقدـ أف يجب السياحية فالخدمة المختؿ فة
 مجالات بمختمؼ السياحي العمؿ تنظـ .ق اؿ كالبركتكككلات تي
 تككف أف يجب لمسائحيف الدكلة تقدميا التي السياحية الخدمات إف السياح الخدمة وضوح :ية -

 .كأسعارىا كأنكاعيا تكاجدىا أماكف حيث مف لدييـ كمعركفو ك اضحة
 جكىر ىي المناسب بالسعر الجيدة السياحية الخدمة تعتبر :السياحية لمخدمة المناسبة الأسعار -

 في لو تقدـ التي لمخدمات شديدة حساسية ذك النظر بعيد دا السائح لاف الناجح السياحي ئما اؿ عمؿ
 مناطؽ
 .الأسعار بأنسب الأفضؿ عف يبحث الزيارة
 حماية اك الجدد المتعامميف لجمب اليادفو رءات ا الاج جميع تشمؿ سياحيو ترقيو ىناؾ تككف كحتى
 مجمكعو رعي ا ت اف يجب النجاح ليا كيكتب السياحية رمج ا لمب كفاء أكثر كجعميـ المعتديف السياح

 مف
 :كىي الاساسيو الشركط

 بالكاقعيو تتميز اف كيجب باعدادىا الميداف في المختصكف يقكـ أف •
 لتنفيذ اللبزمو الامكانيات كتكفير التخطيط ضركره كجكب ىا •

 :يككف اف يجب سياحي ترقكم مخطط اعداد اجؿ كمف
 التنشيط مكاف تحضير عمى يعمؿ بالتسكيؽ المكمؼ يككف اف ام : لمترقيو الاستعداد •
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 .المستيمكيف لجذب كسيمو م كه: الترقكيو الدعامة •
 . كالنشر الاشيار التنشيط الترقية كسائؿ كافة لتكفير كىذا :لمترقيو زنيو ا مي كضع • :
 .المكضكعة لمخطو مطابقو المحققو النتائج اف مف التحقيؽ اجؿ مف ىذا :الترقكم البرنامج رقبو ا ـ •
 مف عينة كعاينة محاكره كاما ، العمميو كبعد قبؿ البيانات طريؽ عف اما كتككف : النتائج تقييـ •

 يتـ كايف لمعمميو المناسب كالكضع المكاف في ككفاءه تجربو ذم رقبيف ا ـ كضع اك المستيمكيف
 .التكزيع

57__ 

 

 

 -2-I -تقسيـ السوؽ السياحية 

 في تقسيـ السكؽ إلى مجمكعات متجانسة مف المستيمكيف أك الزبائف كالتي تقنية" القطّاعية"     تعتبر 

. يمكف اعتبارىا كيدؼ يحقؽ باستعماؿ الأسمكب التسكيقي الخاص بيا

 : ثلبثة شركط يجب احتراميا في تعريؼ القطّاعات أك اختيار القطّاع الجزئي كىيKotlerحسب      

. (يجب أف نتمكف مف تحديده)أف يككف محددان  -

 . (القدرة عمى الكصكؿ إليو عف طريؽ المزيج التسكيقي)أف يككف متاحان  -

 .(أكسع بحيث يؤمف الربح)أف يككف مفيدان  -

.     كلقد جاءت استراتيجيات القطّاع كأسمكب لمتسكيؽ، نظرا لممنافسة الشديدة التي يشيدىا قطاع السياحة

كفي ظؿ ىذا الزخـ الشديد أصبح مف الصعب ارضاء كؿ الزبائف كاحتياجاتيـ كتقديـ ليـ نفس المستكل 

اف اليدؼ مف تقسيـ السكؽ ىك محاكلة تعييف فئات متجانسة مف الزبائف التي تككف نكعا ما . مف الخدمة

محدكدة حتى يمكف اشباعيا بنفس العرض كبالمقدار الكافي لتحقيؽ المردكدية، حيث تنكع الرغبات 

ككؿ ىذه الرغبات . الرغبات المتجانسة، الرغبات المشتتة كالرغبات المتمركزة: كالاحتياجات نذكر منيا

 .تتطمب مزيجان تسكيقيان خاصان بيا
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، فإف مكاقؼ السياح (السعر كدرجة الفندؽ)     مثلب، إذا افترضنا أف ىناؾ متغيراف اثناف في فندؽ ما 

... اتجاه ىذيف المتغيريف قد تتبايف مف سائح إلى آخر، كىذا نتيجة إلى عدة اعتبارات كدخؿ الفرد كطبيعتو

 .الخ

تتمثؿ في الفئة التي تكافؽ عمى السعر كدرجة الفندؽ، كالتي تمقى استجابة : 3حالة الرغبات المتجانسة* 

انظر . جيدة مف خلبؿ تقاربيا في آرائيا مع بعضيا البعض كىذا يعني تقديـ خدمات كفؽ ما قرره الفندؽ

 . 1الشكؿ رقـ

ىذه الحالة ىي عكس الحالة الأكلى، لأف رغبات ىذه الفئة جد مشتتة كمتباعدة : حالة الرغبات المشتتة* 

في ىذه : حالة الرغبات المتمركزة* . 20انظر الشكؿ رقـ. كىذا ما يخمؽ صعكبات في تقديـ الخدمات ليا

 . الحالة إف الرغبات قد أخذت شكؿ مجمكعة متباينة ككؿ مجمكعة ليا خصائصيا كصفاتيا

: 20 الشكؿ رقـ

           السعر                                 السعر                                          

السعر         

 

الدرجة                               الدرجة                              الدرجة 

الرغبات المتجانسة                الرغبات المشتتة                 الرغبات المتمركزة 

                                                                     أك بشكؿ عنقدم 

 

فإف الفندؽ بإمكانو أف يقدـ الخدمة كبتقسيـ تسكيقي معركؼ بخصائصو كضمف مزيج : الحالة الأكلى

 .تسكيقي معيف، بسعر معركؼ كتركيج معيف كتقديـ المنتكج الى الزبكف بطريقة معركفة
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لا يمكف تحقيقيا لأف رغبات ىذه الجماعات جد مشتتة كلا يمكف تقديـ مزيج تسكيقي مناسب : الحالة الثانية

 .ليا

 مزيج تسكيقي خاص بحاجة الىلقد كجدت تقسيمات سكقية مختمفة كؿ تقسيـ أك جماعة : الحالة الثالثة

مكانياتيـ  .بيا مما يعني تقديـ خدمات مختمفة بأسعار متباينة كفقا لحاجات الأفراد كا 

 -3-Iإختيار اليدؼ السوقي: 

     اليدؼ السكقي ىك مجمكعة مف العملبء الذيف تكجو المؤسسة السياحية جيكدىا التسكيقية تجاىيـ 

عند معرفة السكؽ عمى الفندقي، أف يختار النيج الذم يحقؽ لو أىدافو التسكيقية كىناؾ ثلبثة أنكاع مف 

: السياسات لإختيار اليدؼ السكقي كىي

 
  السوؽ السياحية وعناصره دراسة____________________________   المحاضرة الثالثة 

 
ىذا المنيج يتمخص في تسكيؽ كاحد الذم مف خلبلو يقدـ الفندؽ مزيجا : منيج مجموع السوؽ .1

كىذا معناه أف الأفراد في اليدؼ السكقي لدييـ حاجات متشابية، لذلؾ الفندؽ يقكـ . تسكيقيا منفردا

بتقديـ نكع كاحد . بإعداد مزيج تسكيقي كاحد كالذم مف خلبلو يحقؽ حالة الإشباع لغالبية الأفراد

مف المنتكج بسعر كاحد كببرنامج تركيجي كاحد لكؿ الأفراد كبرنامج تكزيع كاحد لمكصكؿ الى كافة 

 .الأفراد في مجمكع السكؽ

 إف منيج تقسيـ السكؽ قد يضـ العديد مف التقسيمات السكقية؛ لكف الفندؽ يختار :المنيج المركز .2

تقسيما كاحدان كيدؼ سكقي لو كحالة الفنادؽ الراقية كالتي تخص فئة معينة مف ذكم الدخؿ العالي، إلا 

. أف ىذه الفئة قد تختمؼ كتتفاكت إمكانياتيا مما يعني تقديـ الخدمة لكؿ فئة مف ىذه الفئات
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    كفي ىذا النيج يقدـ مزيجان تسكيقيان كاحدان لكؿ التقسيمات كقد يمبي جميع الرغبات إلا أف ىناؾ بعض 

الخطكرة في حالة انخفاض الطمب الذم يؤثر عمى المبيعات كالأرباح كمف الصعب عمييا أف تخمؽ مزيجان 

 .تسكيقيان مغايران فيجعميا ثابتة

المنيج المتعدد ىك تقسيـ سكقي مف خلبلو تقكـ الفنادؽ بتكجيو جيكدىا : المنيج المتعدد التقسيمات. 3

 .2انظر الشكؿ رقـ. التسكيقية إلى تقسيميف أك أكثر عف طريؽ ابتكار مزيج تسكيقي لكؿ تقسيـ

    كاستخداـ ىذا المنيج المتعدد نظرا لمطاقة الإستعابية كالقدرات الإنتاجية لمفندؽ ككجكد الطمب عمييا 

مما يمكنيا مف زيادة مبيعاتيا في مجمكع السكؽ، فإف المنظمات السياحية تجد في ىذا المنيج أكثر كاقعية 

 .كمنفعة

المناىج المستخدمة في الفنادؽ لاختيار الأىداؼ السوقية   :21الشكؿ رقـ
 

                مزيج تسكيقي  كاحد                                                                   
منيج مجمكع السكؽ                                                                           
                                

        مزيج تسكيقي                                                                                 
  كاحد       

المنتج المركز                                                      ىدؼ سكقي 
     1    مزيج تسكيقي                                      

 2      مزيج تسكيقي                                      
                                         3  مزيج تسكيقي                                      

 4   مزيج تسكيقي                                          
 
 

 . 2000أبي سعيد الديكف حي، سنة . أسعد حماد أبك رماف كد. د: المصدر
 

 هدف سوقي فػندؽ

 فػندؽ             

 

 التقسيـ الأكؿ
 التقسيـ الثاني
 التقسيـ الثالث
 التقسيـ الرابع

 التقسيـ الأكؿ فػندؽ
 التقسيـ الثاني
 التقسيـ الثالث
 التقسيـ الرابع
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ىذا التقسيـ يخص المجمكعات المختمفة التي يتـ إختيارىا ككذلؾ المنيج الذم  يتبع لخمؽ مزيج 

تسكيقي سياحي يناسب كؿ مجمكعة إلا أف ىناؾ تقسيمات أخرل في السكؽ كىي تحديد أىـ المنتجات 

كالخدمات  

السياحية لأف كؿ مؤسسة سياحية متكاجدة في بمد ما لا يمكنيا  تكظيؼ جميع المنتجات السياحية 

مكانيات لمكاجية طمب الزبائف ككذلؾ تكفير نكع مف  بؿ تختار منتكجان كاحدان اك إثنيف ليا قدرة كبيرة كا 

ككذلؾ . الخدمات السياحية ليـ لأنو مف الصعب الدخكؿ الى سكؽ المنافسة بجميع المنتكجات السياحية

. بجميع الخدمات السياحية

 

 

 

 

 

 

  التسويؽ السياحي ____________________________   المحاضرة الرابعة

-I :التسويؽ السياحي، وظائفو وأىدافو  

 :تمييد 

عتبر التسكيؽ السياحي عاملب أساسيا لتحقيؽ التنمية السياحية، نظرا لما يقكـ بو مف دكر ىاـ في 

كمف ىذا المنطمؽ، فإف التسكيؽ السياحي مف خلبؿ . التركيج السياحي كالخدمات السياحية بصفة عامة

الدعاية كالإعلبف يشكؿ أمرا ضركريا في ىذا الاتجاه يعتمد عمى الرضا النفسي كالمتعة مف اجؿ خمؽ 
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رغبات كدكافع استيلبؾ المنتج السياحي كتكسيع السكؽ السياحية كجذب اكبر عدد ممكف مف طالبي ىذه 

. الخدمات

كما أف الدراسات المتعمقة بمدل ركاج المنتجات السياحية لا تقؿ أىمية في ىذا المجاؿ، كلا مناص 

مف التأكيد في ىذا المقاـ بأف المنيج التسكيقي الناجح ىك الذم يخمؽ الاتصاؿ المستمر بيف صناعة 

فضلب عف الجيكد التي تتـ . السياحة كمستيمكييا، مما يقتضي كجكد خطة قكمية شاممة لمتسكيؽ السياحي

كما اف الجيكد المشتركة بيف . عمى مستكل النشاط الفردم مف خلبؿ الشركات السياحية كالفندقية

المستكييف الحككمي كالأىمي كخاصة في المناسبات مثؿ الميرجانات كالمؤتمرات كغيرىا، تمعب دكرا ىاما 

فمف خلبؿ ىذا الفصؿ سنحاكؿ تقديـ مفيكـ التسكيؽ السياحي كالعناصر التي . في تركيج المنتج السياحي

تقكـ الإستراتيجية التسكيقية . تككف المزيج التسكيؽ السياحي، كما ىي أىـ إستراتيجيات التسكيؽ السياحي

 :في العممية السياحية عمى

 ضركرة قياـ المشركع باختيار الأسكاؽ الجديدة كالمعركفة كأىداؼ يقكـ بمزاكلة نشاطو فييا .

  اختيار الجزء التسكيقي المناسب، كىذا يتطمب تكفر كفاءات كقدرات لمعرفة ما ىك الجزء أك القّطاع

 .(تقسيـ السكؽ)الذم نريد تسكيقيو 

 

  التسويؽ السياحي ____________________________   الرابعة المحاضرة

  تكجد استراتيجيات التسكيؽ السياحي تضـ سياسات تمكف كصكؿ المنتكج السياحي إلى المستيمؾ ليمبي

استراتيجية المنتكج، استيراتيجية الأسعار، استراتيجية التركيج كالإشيار كاستراتيجية : حاجاتو، كىي

 .التكزيع

ىذه الإستراتيجيات الأخيرة تمثؿ المزيج التسكيؽ السياحي كالتي سكؼ نحاكؿ عرضيا مف خلبؿ 

 .ىذا الفصؿ
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1-I:تعريؼ التسويؽ السياحي      :

 كمبادئ التسكيؽ إلا أف بعض المفكريف انفردكا بتعريفو ريؼ التسكيؽ السياحي يخضع لنفس تع

التسكيؽ السياحي عمى أنو العممية التي يمكف مف خلبليا التكازف بيف احتياجات :"ككتمر ك أكمستركنغ 

 "  السائحيف كأىداؼ المؤسسة أك المنطقة السياحية

عمى أنو التنفيذ العممي كالمنسؽ لسياسة الأعماؿ مف قبؿ المشاريع : "Ppendrof   Krid كما عرفو 

السياحية سكاء كانت خاصة أك عامة عمى مستكل محمي ،إقميمي ،كطني أك عالمي بغرض تحقيؽ 

" الإشباع لمجمكعات المستيمكيف المحدديف ،كمما يحقؽ عائدا ملبئما

كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ أف التسكيؽ السياحي ظاىرة اجتماعية حضارية تتككف مف 

مجمكعة مف النشاطات المتكاممة  

كالمتممة فيما بينيا أك بالأحرل مجمكعة الاستراتيجيات تيدؼ إلى خدمة الزبكف المستيدؼ لمكصكؿ بو 

 كىك مصمحة تنتمي إلى إدارة المؤسسة .إلى مبتغاه المتمثؿ في الراحة، الترفيو كالتركيج عف النفس

السياحية تقكـ بمراقبة الأسكاؽ السياحية كالتأثير فييا ككذا تحقيؽ التكازف بيف المنتج السياحي كرغبات 

  .كدكافع السياح

 :يعتمد مفيكـ التسكيؽ الحديث عمى ثلبث ركائز ىي

 

  التسويؽ السياحي ____________________________المحاضرة الرابعة   

 .دراسة الرغبات كالحاجات كأذكاؽ المستيمكيف في الأسكاؽ التي تستيدفيا المؤسسة لمسمع كالخدمات -

 .تحديد إمكانيات كقدرات المؤسسة في إشباع تمؾ الأذكاؽ كالرغبات المحددة مف قبؿ رجؿ التسكيؽ -
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تكجيو كافة الجيكد كالأنشطة داخؿ المؤسسة كخاصة مف قبؿ إدارة التسكيؽ لإيجاد المعادلة المتكازنة  -

بيف الرغبات كالحاجات كقدرات المؤسسة التي تسعى في تحقيؽ إشباع ىذه الرغبات بسمع كالخدمات اللبزمة 

 .كبأسعار مناسبة

" فالتسكيؽ السياحي ىك . ىذه الركائز المتعمقة بالتسكيؽ ىي التي تمكننا مف فيـ التسكيؽ السياحي     

كافة الجيكد كالأنشطة المنظمة، كالتي يتـ تأديتيا مف قبؿ كافة مقدمي الخدمة السياحية بعناصرىا 

 ".كأجزائيا المختمفة، كالتي تيدؼ الى إشباع أذكاؽ الراغبيف في السياحية بشتى صكرىا

التسكيؽ السياحي ىك المسار المتبع مف طرؼ المؤسسة السياحية في التنبؤ بالطمب السياحي كتمبية      

 .حاجيات المستيمكيف بتكفير منتكج يضمف تحقيؽ الرغبة مع أقصى ربح لممؤسسة

    كما يعتبر التسكيؽ السياحي مجمكعة مف الإستراتيجيات التي تسمح بربط المنتكج بالمستيمؾ، بحيث 

 .ىذا منتكج يستجيب لكؿ احتياجات المستيمؾ كانت كمية أك نكعية

    الجزء الثاني لمتعريؼ يكضح التكجو الجديد الذم جاء بو التسكيؽ، ىذا التكجو الذم يتعدل الإطار 

مما يفرض عمى المؤسسات كضع سياسة عامة تقكـ عمى معرفة ". الميداف التجارم"التقميدم لمتسيير 

السكؽ كاحتياجات  المستيمؾ حيث يجب عمى المؤسسات إنتاج ما قد يباع كليست كالسياسات التقميدية 

التسكيؽ السياحي ىك :"كىناؾ تعريؼ آخر. ينتج التي كانت تعتمد عمى بيع ما المتبعة في الماضي

مجمكعة تقنيات حركية منبعثة مف الشعكر الإبداعي ىدفيا إشباع حاجات السكاح سكاء كانت ثقافية، 

 ."اجتماعية، اقتصادية أك دينية

  التسويؽ السياحي ____________________________   المحاضرة الرابعة 

كمف خلبؿ التعاريؼ المتعددة لمتسكيؽ السياحي التي تقكـ عمى رسـ القنكات التي يصؿ فييا 

 . المنتج السياحي إلى المستيمؾ لكي يمبي حاجة مف حاجياتو
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فنقكؿ إذف، بأف التسكيؽ السياحي يعتبر أنشطة مف خدمات كتسييلبت تقكـ بعممية فنية منافسة 

دكما ترسـ فيو كتحدد الطريؽ الذم يريده النشاط في الكصكؿ المنتج السياحي إلى المستيمؾ مف خلبؿ 

 .جذب المستيمؾ كشده إلى مصػادر تمؾ المنتجات

-2-I :قد حددت لو المنظمة العالمية لمسياحة ثلبثة كظائؼ رئيسية تتمثؿ : وظائؼ التسويؽ السياحي

: في 

قناعيـ بالخدمات المقدمةالاتصاؿ: وظيفة الاتصاؿ-1 .  مع السياح كالزبائف غرض جذبيـ كا 

.  تنمية كترقية الخدمات السياحية كذلؾ بالتخطيط كالتنفيذ:وظيفة التنمية-2

 بعد التخطيط كالتنفيذ نصؿ لمرحة المراقبة بالبحث كتحميؿ النتائج : وظيفة المراقبة-3

-3-I :3: تتنكع أىدافو كيمكف حصرىا في ما يمي:أىداؼ التسويؽ السياحي 

:1 -3-Iالسياحي التسويؽ  أىداؼ 1 
 سياحية بمقكمات تتمتع التي تمؾ لاسيما المتنامية الدكؿ اقتصاديات في ىاما دكرا السياحي التسكيؽ يمعب

 الدكؿ بيف المنافسة حدة تزايد السياحي بالتسكيؽ الاىتماـ زاد كلقد السائحيف، جذب مناطؽ تجعميا طبيعية
 التسكيؽ أىداؼ أىـ ايجاز يمكف كعمكما .الخارج مف إلييا السائحيف مف ممكف عدد أكبر لجذب السياحية
 :يمي فيما أىميا يتمثؿ النقاط مف عدد في السياحي

 .إليو السائحيف تدفؽ يسيؿ مما السياحية المؤسسة عف السائحيف لدل ككاضح مفصؿ تصكر خمؽ .1
 .لو المسكؽ السياحي المنتج لصالح السائح سمكؾ في تغيرات إحداث .2
 ما كىك السياحة مجاؿ في الأعماؿ منشآت كتكسيع كتطكير نمك في ىاما دكرا السياحي التسكيؽ يمعب .3

 .الدكلة مستكل عمى التنمية حركة دفع في يساعد
 يحقؽ مما) السائحيف السياحية، المنشآت (التبادؿ طرفي رغبات إشباع في السياحي التسكيؽ يساىـ .4
 .لمطرفيف معنكية ك مادية منافع
 .التبادؿ عمميات خلبؿ مف لممجتمع الاقتصادية الرفاىية عمى إيجابيا تأثيرا السياحي التسكيؽ يؤثر .5
 سياحة( المجتمع أفراد لدل الثقافية المعرفة ك   الكعي درجة زيادة في السياحي التسكيؽ  يساىـ .6 
 عمى السياحي لمتسكيؽ الايجابي التأثير يعني ما ىك ك ،)خارجية سياحة( الأجنبي السائح لدل ك )داخمية
 تشمؿ قد التي المختمفة السياحي التسكيؽ أنشطة طريؽ عف الأىداؼ ىذه تتحقؽ ك المجتمعات، ثقافة
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 فقط ليست التسكيؽ أنشطة فإف لذا ك الخدمات تسكيؽ أك ،)التقميدية الصناعة( السمع تسكيؽ عمى
 الذم المنتج تنكيع ك تطكير تشمؿ التي ك ذلؾ، مف أكسع ك اشمؿ لمتسكيؽ ميمة بؿ المنتج عف الإعلبف
 ك التسعير ك المنتج عرض ك التسكيقية الأبحاث إجراء ك السائحيف مف المستيمكيف رضا عمى يحكز

 .السائحيف تكاجد مكاف أك البيع مكاف في الدعاية
 

أنواع أخرى مف الأىداؼ 

قد تسعى المنظمة لتحقيقيا بنسبة محدكدة مثؿ عدد السكاح أك الميالي السياحية : أىداؼ قريبة المدى-1

 سنة 2-1كتككف خلبؿ فترة قصيرة تنحصر بيف 

كىي إستراتيجية سياحية تخططيا المنظمة لمحصكؿ عمى أكبر قدر ممكف مف : أىداؼ بعيدة المدى-2

-5الإيرادات المالية ككذا تحقيؽ شيرة كبيرة، كىذه الاستراتيجية تككف عمى المدل الطكيؿ يتراكح مابيف 

.  سنكات10

تحقيؽ حجـ مبيعات : كىي أىداؼ تشترؾ فييا مع مؤسسات سياحية أخرل تتمثؿ في:  مشتركةأىداؼ-3

. كحصة سكقية ميمة مع تقديـ خدمات ذك جكدة عالية

أىداؼ تسعى ليا مؤسسات سياحية مختمفة قد تككف مادية كتحقيؽ أكبر مستكل مف : أىداؼ متنكعة-4

الدخؿ السياحي كالتكسع بفتح أسكاؽ جديدة، كأىداؼ أخرل ليا صمة بالسائح كتحقيؽ رضاه كبالتالي 

. التفكؽ في المنافسة
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  عناصر المزيج التسويؽ السياحي                ____________________________     الخامسة المحاضرة

-I :الإستراتيجية المتعمقة بالعناصر الأربعة لممزيج التسويؽ السياحي 

-1-I :ىك معنكم غير مممكس أم خدمة يركج ليا خصيصا لزبكف سائح المنتج  :استراتيجية المنتج 

 .                          المنتج السياحيلجذب انتباىو ك لإثارة دكافعو ك فضكلو لشراء ىذه الخدمة ،

ىك عنصر أساسي مف عناصر مزيج التسكيؽ السياحي، كيعتبر خمط بيف عكامؿ طبيعية كأخرل مقكمات 

 إلا أف قرار شراء السائح يتسـ بالصعكبة ك .بشرية بالإضافة إلى المرافؽ كالمنشآت المنظمات السياحية

. ذلؾ نظرا لمخصائص التي تتميز بيا الخدمات السياحية ك يمكف إيجازىا فيما يمي 

تكامؿ الخدمة السياحية أم ىناؾ تكامؿ كانسجاـ فإذا حصؿ خمؿ في إحدل الخدمات فقد ضر ذلؾ - 

بالخدمات السياحية كميا كبالتالي كيؤثر عمى البرنامج السياحي  

ك ىذا ما يزيد الأمكر تعقيدا إذ يتطمب مف رجاؿ التسكيؽ دراسة جيدة ك محكمة : منتج غير مممكس-

 .لجذب المستيمكيف السياحييف متكقعيف

             I :عناصر المزيج التسويؽ السياحي 

   -1-I       : المنتج السياحي وأبعاده

عمى المخططيف السياحييف تسطير، تصميـ كتخطيط برامج تتلبءـ كشرائح : تنكع المنتكج السياحي-

. السكؽ المستيدؼ

كما سبؽ كأف ذكرنا أف المنتج ىك مزيج بيف ىذيف العامميف : الاعتماد عمى العناصر الطبيعية كالبشرية-

. إلا أنو عمى المنظمة استغلبليـ أحسف استغلبؿ

  4كلممنتج تشكيمة تتككف أساسا مف
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ىي كؿ المنتجات التي ليا قاسـ مشترؾ مثؿ أف تقدـ لنفس المستيمكيف أك ليا مستكل : خط المنتج-1

سعر كاحد  

. ىي كؿ المنتجات التي تقكـ المنظمة بصناعتيا في فترة زمنية محدكدة كليا أبعاد ثلبث: مزيج المنتج-2

 كىك كؿ خط إنتاج تقدمو المنظمة : العمؽ 

 عدد الخطكط الإنتاج المتنكعة: الاتساع 

 عدد المنتجات الفردية المككنة لمزيج المنتجات : الطكؿ 

-2-I       مراحؿ المنتوج السياحي 

: ك عند عرض أم منتج في السكؽ قد يمر بمراحؿ مثمو مثؿ المنتجات المادية أخرل كىذه المراحؿ ىي 

 عرض المنتج: المرحمة الأولى -1

بيذه المرحمة يككف الطمب عميو يكاد ينعدـ لكف عمى المنظمة أف تعرؼ بمنتجيا ك ذلؾ بتكثيؼ الجيكد 

: التركيجية لكف ىذه المرحمة لا تكاد تخمك مف المخاطر التي يمكف حصرىا في 

   عدـ الدراية الكافية بحاجات المستيمؾ السائح 

  طرح المنتج في تكقيت غير مناسب مف حيث المكسمية 

  المنافسة القكية في السكؽ السياحي، عراقيؿ في قنكات التكزيع 

 سياسة التسعير قد لا تتناسب كالمستيمؾ المستيدؼ 

 النمك  :المرحمة الثانية

: مرتكزات المنظمة في ىذه المرحمة تتمثؿ فيما يمي

  إدخاؿ تعديلبت عمى تصاميـ السمع السياحية تتماشى كرغبات الزبائف الجدد 

  التكثيؼ مف الجيكد التركيجية لكسب متكقع كصكرة ذىنية لدل السائح 



56 

 

  5فتح أسكاؽ سياحية جديدة محمية اك دكلية       

 النضج : المرحمة الثالثة -2

مع تأثير عكامؿ البيئة الخارجية يمكف أف يرتفع أك ينخفض الطمب عمى المنتج إلا أف المنظمة تحاكؿ 

: جاىدتا تثبيت حصتيا السكقية كذلؾ عف طريؽ

  تكسيع منظكر الإستراتيجية التركيجية 

  الاستعانة بقنكات تكزيع جديدة 

  إدخاؿ تغيرات عمى بعض عناصر المزيج التسكيقي 

  إجراء بحكث تسكيقية أكثر عمقا 

 التشبع : المرحمة الرابعة -3

بعد تشبع السكؽ بالمنافسيف ىنا قد تتلبشى بعض المنظمات لعدـ قدرتيا عمى الصمكد اماـ منظمات ذات 

 .ك لمبقاء ك المحافظة عمى حصتيا السكقية عمييا التركيز عمى الإعلبـ الكاسع نفكذ قكم 

 

  عناصر المزيج التسويؽ السياحي_______________________   المحاضرة الخامسة

  الانحدار :المرحمة الخامسة -4

يمكف اف يصؿ بالمنتج لمخركج مف السكؽ لقمة الطمب عميو أك انعدامو كىنا عمى المنظمة السياحية إف 

تتجنب الخسائر كذلؾ  بػػػػػػ 

  إجراء بعض التخفيضات في تكاليؼ التركيج ػ

  تفادم استثمار مكارد التي تستعمؿ في الخدمة السياحية
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كمع     تخمي عف بعض الخدمات التي تكمؼ كثيرا مع إدخاؿ تعديلبت أك خمؽ خدمات أخرل اقؿ تكمفة

كؿ ىذه التعديلبت إلا انو عمى المنظمة أف تقكـ بدراسة محكمة كمعمقة حتى لا تأثر عمى سمعة كمكانة 

. المنظمة ماديا كمعنكيا

 :كيمكف تمخيص مراحؿ نمك المنتج المذككرة سابقا في الشكؿ التالي

 

 ممخص لمراحؿ نمك المنتج : (22)الشكؿ رقـ 

                  

                                                                                                 

المبيعات 

    الاضمحلبؿ      النضج كالتشبع    النمك  التقديـ     التطكير 

 

الزمف       

 عمر جكابرة الممكاكم: المصدر                                              

-2-II : التسعير السياحي

ىك القيمة النقدية لممنتج أك الخدمة التي يدفعيا المستيمؾ يقصد حصكليا عمى السمعة أك : " السعر

  6"الخدمة

 كمف خلبؿ ىذا التعريؼ نستنتج أف السعر ىك كؿ مقابؿ مادم مدركس كمحدد مف طرؼ مختصيف يدفعو 

المستيمؾ مقابؿ خدمة قد تحصؿ عمييا أك سيتحصؿ عمييا، كىك عنصر يتأثر كيؤثر بعناصر المزيج 

التسكيقي الأخرل، كما أنو كسيمة لتحقيؽ أىداؼ تسكيقية كعميو يحتـ عمى المنظمة تنسيؽ مستكل عاؿ 
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مف تصاميـ المنتج، قرارات التركيج كمنافذ التكزيع كلاستراتيجية السعر أىداؼ كيمكف تمخيصيا في النقاط 

:   التالية

. كعمى أف يككف السعر مرف كحتى يتسنى لو التكيؼ مع متغيرات السكؽ الناشط فييا: البقاء

بما أف السعر عممية تجارية، فعمى المنظمة تحقيؽ ىكامش ربحية معقكلة : الربح

مف خلبؿ الاستثمار في المشركع السياحي  : العائد عمى الاستثمار

. كسب حصة سكقية تكازنا مع نسبة المبيعات في السكؽ السياحي: الحصة السكقية

. كىي استرجاع أكبر حصة مف التكاليؼ الكمية في أقؿ كقت ممكف: التدفؽ النقدم

  :7ىناؾ عكامؿ داخمية كأخرل خارجية تؤثر في السعر حسب ما ىك ممثؿ في الشكؿ التالي

 العوامؿ المؤثرة في قرار التسعير      :(23)الشكؿ رقـ 

 

 

 

 

 
 

 
 

  412طارؽ طو، مرجع سبؽ ذكره ص . د: المصدر

 تتككف مف أربع عناصر : العوامؿ الداخمية    

. كىك اليدؼ الذم تسطره المنظمة كتعمؿ جاىدة لمكصكؿ إليو: اليدؼ التسكيقي

. ىي جميع التكاليؼ التي تككف المنتج كيضؼ إلييا نسبة تسمى الفائدة: التكمفة
                                                 

 

 :عوامل داخلية
 الأهداف التسويقية 
 التكلفة 
 الدزيج التسويقي 
 جودة الخدمة 

 عوامل خارجية: 
 الدنافسة. 
 الطلب 
 الظروف الاقتصادية 
 التدخلات الحكومية 

 

 قرار التسعير
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يتأثر السعر بالعناصر الأخرل المككنة لممزيج إذ كؿ العمميات التي تقكـ بيا المنظمة : المزيج التسكيقي

. كالتركيج يعتبر تكمفة كمنو عمى المنظمة رفع أسعار الخدمات التي تقدميا

. حسب دراسة سمكؾ المستيمؾ كمما أرتفع سعر الخدمات يقابمو خدمات ذات جكدة عالية: جكدة الخدمة

 تتمثؿ في أربعة عناصر : العوامؿ الخارجية 

. عمى المنظمة أف تحدد أسعارىا كفؽ الأسعار المتداكلة في السكؽ: المنافسة

. تتغير الأسعار مف منتج لآخر كحسب الظركؼ الاقتصادية السائدة في البمد: الظركؼ الاقتصادية

 .كتخص التشريعات المعمكؿ بيا: القرارات الحككمية

. حسب القدرات الشرائية لممكاطف، فارتفاع الأسعار يمكف أف يؤدم إلى تذبذب الطمب: الطمب

إستراتيجية التسعيرة تختمؼ مف منظمة لأخرل كذلؾ حتى يتسنى ليا التماشي كالتأقمـ مع معطيات السكؽ 

:   كىي كالتالي

فيي ترتكز أساسا عمى طبيعة المكسـ السياحي، فكمما ارتفع : التسعير عمى أساس التكمفة الكمية -1

الطمب ارتفع ىامش الربح أم يضاؼ إلى تكاليؼ البرنامج السياحي كالعكس صحيح، كمما أنخفض 

كلكف ىذه الإستراتيجية  10-   5الطمب انخفضت نسبة ىامش الربح أك الفائدة كالتي تتراكح مابيف 

         تستعمؿ في ظؿ انعداـ المنافسة

كىي إستراتيجية تستعمؿ في ظركؼ المنافسة القكية إذ : التسعير عمى أساس التكمفة الجزئية -2

 .تقسـ التكاليؼ إلى تكاليؼ ثابتة متغيرة، مباشرة، كغير مباشرة

. تكاليؼ الإقامة في الفنادؽ، حجز خطكط الطيراف: التسعير بالتكاليؼ المتغيرة-أ

إلخ  .....مرتبات المكظفيف، الإنارة، الديككرات : التسعير بالتكاليؼ الثابتة-ب

خاصة عند تفاقـ المنافسة بيف المنظمات السياحية، كىي تكاليؼ ترتبط : التسعير بالتكاليؼ المباشرة-ج

. ارتباطا مباشرا بتقديـ الخدمة السياحية، كالتكاليؼ البيع الشخصي
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تكاليؼ الإشراؼ عمى رجاؿ البيع الشخصي، تكاليؼ بحكث التسكيؽ، : التسعير بالتكاليؼ غير مباشرة-د

. بحكث السياح

كعادة في إستراتيجية التسعير عمى أساس التكمفة الجزئية يككف ليذه المنظمة ارتباطا متعاقد عمييا، 

كالتعاقد مع الفنادؽ خطكط الطيراف، المعارض لذا تقكـ بخفض الأسعار حتى لا تفقد حصتيا السكقية، 

إما في أكقات التدفؽ السياحي تستخدـ إستراتيجية التسعير عمى أساس التكاليؼ الكمية حتى تحقؽ ىامش 

 .ربح مناسب

  عناصر المزيج التسويؽ السياحي____________________________     المحاضرة الخامسة

  :استراتيجية الترويج السياحي   1-3-

 :لقد تعددت التعاريؼ الخاصة بيذا العنصر مف المزيج التسكيؽ ك يمكف عرض التعريؼ الخاص بػ 

Edward pwilia    ": المعمكمات ك تسييؿ بيع ذالتركيج ىك التنسيؽ بيف جيكد البائع في إقامة مناؼ 

. 8"السمع ك الخدمات أك قبكؿ فكرة معينة

كمف خلبؿ التعريؼ السابؽ يمكف استنتاج أف التركيج ىك نكع مف أنكاع الاتصاؿ بالمستيمؾ كلتعريؼ 

بالمنتج كمحاكلة إقناعو  

: كيتككف المزيج التركيجي مف

بعد دراسة رغبات كحاجات كأذكاؽ السياح عمى المنظمة كضع حممة إعلبنية لتأثير كجذب : الإعلاف-1

السياح كتكجيييـ لشراء البرنامج السياحي المعركض، كىذه الرسالة الإعلبنية يجب أف تتميز بالدقة 

كالكضكح بدكف مبالغة تتكافؽ كالعادات كالقيـ السائح المستيدؼ كأف تتضمف عناصر الجذب، كنجد في 

: كسائؿ الإعلبف

. ام مسمكعة كالمؤتمرات، الإذاعة: كسائؿ صكتية
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. أم المكتكبة، الكتب، النشرات الإعلبنية: كسائؿ المطبكعة

. أم المنظكرة كالمعارض السياحية، الإعلبنات الصكتية: الكسائؿ المرئية

 .تستخدـ حاسة النظر كالسمع في آف كاحد كالتمفاز كالانترنيت: الكسائؿ الصكتية كالمرئية

 

 عناصر المزيج التسويؽ ____________________________      المحاضرة الخامسة

 السياحي

خمؽ، حفظ تقكية العلبقة مع السائح المستيدؼ عمى المدل : العلاقات العامة ودعاية السياحية-2

.  الطكيؿ تعزيز التفاىـ المتبادؿ

عمى المنظمة اختبار رجاؿ بيع الشخصي عمى معايير محددة منيا شخصية قكية، : البيع الشخصي-3

اجتماعية، حسف الإصغاء كتأقمـ، لأنو مف كراء رجاؿ بيع يمكف لأم منطقة أف تحقؽ أرباحا كأىدافا 

. تسكيقية

 كذلؾ مف خلبؿ لجكء المنظمة إلى كسائؿ مباشرة أك غير مباشرة لتحفيز المبيعات :تنشيط المبيعات-4

كالمعارض، الندكات 

. السياحية كالأسكاؽ التجارية

: كقد تعتمد المنظمة عمى استراتيجيات في التركيج تتمثؿ في

: كىي تتككف مف استراتيجيتيف تعتمد عمييا المنظمة كىما: إستراتيجية الجذب والدفع-1      

كتيدؼ مف خلبليا المنظمة إلى استقطاب كجذب أكبر عدد مف السياح مف خلبؿ : استراتيجية الجذب-أ

. تكثيؼ الإعلبنات كالاستعانة بالكسطاء كالمحافظة عمى السياح القدامى

كيقصد بيا دفع كسطاء يتعاممكف مع المنطقة السياحية بالتأثير كجمب المستيمكيف : استراتيجية الدفع-ب

. مستيدفيف كبالتالي الطمب عمى منتجات ىذه المنطقة
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. كفي ىذه الاستراتيجية يكاد ينعدـ الإعلبف بؿ يركز كثيرا عمى الكسطاء باعتبارىـ عملبء البيع الشخصي

فعممية الاتصاؿ كبمككناتيا تساىـ في العممية التركيجية : (الاتصالية)مكونات العممية الترويجية -2

بشكؿ كبير كتتككف عممية الاتصاؿ مف عناصر إلا أنو أتفؽ عمى العناصر التالية كما ىك مبيف في 

 :الشكؿ التالي

  السياحيالمحاض

 مككنات عممية الاتصاؿ :(24) رقـ الشكؿ

 

 

 

 

 

 

 24عادؿ شكرم، فف البيع كالإعلبف، مكتبة عيف الشمس، الجزء الأكؿ، القاىرة، ص.  د:المصدر 

 

لنجاح أم استراتيجية التي تسطرىا أم منظمة تجد ىناؾ : عوامؿ نجاح الإستراتيجية الترويجية-        

  :عدة عكامؿ

 . كاقعية الأىداؼ المراد الكصكؿ إلييا -

 . كضكح المياـ المراد انجازىا -

 .قابمية الأىداؼ لمقياس كالمقارنة مع المنتج السياحي كأذكاؽ السائح -

 . التكامؿ كالترابط مع مختمؼ عناصر المزيج التسكيقي -

 انزسانت 

انمزسم 

  

 تغذيت عكسيت مزتدة         

الاستجا انمستقبم  فك انزمىس انزمىس 

 بت 

 انىسيهت 
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-4-I :  استراتيجية التوزيع 

. يجب أف يككف مفيكـ التكزيع في ميداف السياحة تغطية مف جانبيف

 سياحي ام غياب عراقيؿ لكصكؿ ىذا المنتج إلى المستيمؾمنتجىك الحصكؿ عمى : الجانب الأكؿ . 

 

  عناصر المزيج التسويؽ ____________________________          المحاضرة الخامسة

 السياحي

 ىك انتقاؿ المنتجات السياحية مف المنتج إلى المستيمؾ النيائي كمنو التكزيع السياحي : الجانب الثاني

. ىك المسار الذم تمشي فيو المنتجات السياحية حتى ينتفع بو السائح زمنيا كمكانيا

. إلا أنو ىناؾ عناصر تؤثر في تكزيع المنتكج السياحي كيمكف حصرىا فيما يمي

كمما كانت المعمكمات ناقصة كغير دقيقة كمما صعبت دراية المستيمؾ بالمنتج السياحي : الإعلاـ -1

. كحذؼ مف قائمة البدائؿ الخاصة بذىف المستيمؾ

. يعتمد عمى نظاـ المعمكمات كالحجز إلكتركنيا: نظاـ حجز واسع-2

 فالنقؿ مف الاىتمامات الأكلى لرجاؿ التسكيؽ إذ نكعية المنتج ترتبط ارتباطا كطيدا :النقؿ والإيواء-3

. بظركؼ النقؿ كذلؾ بالنسبة للئيكاء مثمو مثؿ النقؿ عميو التجاكب مع الطمب في ظركؼ لائقة

. تتمثؿ في الغرؼ، أماكف التكقؼ، تجييزات المباني المطارات كالخدمات: البنى التحتية المحمية-4

كمنو تكزيع  تأثر عمى طمب المنتج السياحي كمكسـ الأمطار أك مكسـ الحرارة: الظروؼ المناخية-5

المنتجات السياحية ىي إيصاؿ المنتج إلى مناطؽ البيع كذلؾ باتخاذ استراتيجيات مختمفة كبالتالي يعرؼ 

كافة الأنشطة التي يتـ ممارستيا مف قبؿ كافة الأطراؼ ذات الصمة كمف »: تكزيع التسكيؽ السياحي انو

 ."منافع مكانية زمنية كغيرىا بالكقت كالكضع المناسب اجؿ أف يتاح لسائح ما يريده مف
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ك قبؿ أف نتطرؽ لإستراتيجية التكزيع المعتمدة مف طرؼ المنظمات لا باس أف نذكر بعض العكامؿ التي 

: قد تأخذ بعيف الاعتبار لاف ليا تأثير مباشر عمى قنكات التكزيع لمسمع سياحية كىي

 .خصائص السكؽ السياحي الناشطة فيو-

 

 عناصر المزيج التسويؽ ____________________________         المحاضرة الخامسة

 السياحي

.  المزيج التسكيقي لممنتج السياحي-

. السائح المستيدؼ– 

أما أنكاع الاستراتجيات المعتمدة فيي كالتالي 

 كالشكؿ التالي يكضح إستراتيجية التكزيع الأكثر استعمالا في صناعة السياحة 

قنوات التوزيع في المنتج السياحي    :(25)الشكؿ رقـ

 

 

 

 

 

 

 

 مف إعدادالاستاد  :المصدر 

  الدنتجات السياحية

 وكالاث سياحيت  

 رجال انييع

 انمستههك انسياحي 

متعامهيين سياحيين   

     

 نقاط انبيع      

 دواوين سياحيين   
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  استراتيجيو التكزيع مباشر إذ أف المكظفكف كرجاؿ البيع المنتمكف لممنظمة يتصمكف بصفة مباشرة مع

قناعو باقتناء المنتج السياحي المعركؼ   السائح المستيمؾ النيائي كمحاكلة جذبو كا 

أم الاستعانة بكسطاء لإيصاؿ منتجكىا لممستيمؾ النيائي نظرا لكثرة : إستراتيجية التكزيع غير مباشرة

 متعامميف سياحييف، ككالات سياحية كالأسفار كالدكاكيف السياحية : عددىـ مف بيف ىؤلاء الكسطاء نجد

 

 عناصر المزيج التسويؽ ____________________________            المحاضرة الخامسة

 السياحي

ك ىي ميمة لتطكير ك تحسيف : نقاط البيع لكسائؿ النقؿ إستراتيجية التكزيع في الأسكاؽ السياحية الخارجية

.  الميزة لمخدمات ك البرامج السياحية ك بالتالي كسب حصة سكقية ك اختراؽ أسكاؽ خارجية

II-:-  الإستراتيجية الإضافية لمزيج التسويؽ السياحي 

-1-II :        إستراتيجية المحيط المادي 

ىك كؿ ما يخص الأشكاؿ ك أثاث ك المباني ك المرافؽ الخاصة بالمنظمة السياحية إذ أف الديككر ك 

الصفات المممكسة لمخدمة السياحية تساعد في ارتداد السياح، كانجذابيـ لطراز المعمارم العربي ك طراز 

الشرقي الإسلبمي ىذا قد يساعد السياح في تشكيؿ صكرة ذىنية ك بناء تكقعات الايجابية ك بتالي خمؽ 

. ميزة تنافسية

ك في المحيط المادم قد نجد الخط الأمامي ك آخر خمفي فالأمامي يتمثؿ في مراكز استقباؿ أيف ليا 

اتصاؿ مباشر مع سياح ك لو أىمية قصكل اذ يعتبر صكرة المنظمة أما الخمفي فيك غير مرئي مثؿ 

الطبخ، ك دلائؿ المادية المكجكدة تترجـ مستكل الخدمة المقدمة ك قد تعمؿ عمى إثارة السياح سكاء 

. استجابة عقمية مكضكعية أك استجابة عاطفية، إما سمكؾ الاقتراب أك سمكؾ الاجتناب
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ك الدليؿ المادم يختمؼ مف منظمة سياحية لأخرل كفؽ المنتج أك الخدمة المقدمة حسب ما ىك مبيف في 

الدليؿ المادم المككف لممنظمة السياحية :02الجدوؿ رقـ :الجدكؿ التالي 

  

 

 

 

 عمر جكابرة الممكاكم :  المصدر

   عناصر المزيج التسويؽ السياحي________________________      المحاضرة الخامسة 

-2-II :يعتبركف مف أىـ عناصر المزيج التسكيؽ السياحي ك كذا عناصر  :إستراتيجية العامػػػػموف

 باعتبارىـ في كاجية الاستقباؿ إذ ىدفو الأكؿ ىك ) front – lineالتركيج ككنيـ في الخط الأمامي 

كما ىناؾ تدريبات خاصة بالعامميف  ،إرضاء السياح لأقصى درجة ممكنة ك بالتالي زيادة  معدؿ إنفاقيـ 

لخمؽ ركح الإبداع ك تطكير ك  

تنمية قدراتيـ ك بتالي رفع مستكل الكفاءة لمحفاظ عمى مستك الخدمات السياحية، ك ىذا يعتبر نكعا مف 

 .أنكاع الاستثمار

-3-II :  استراتيجية العمميات :

 قصد بيا عممية تجميع الخدمة كالإجراءات الفعمية أك آلية تسميـ الخدمة لمسائح  

: فتصميـ البرنامج السياحي يبنى عمى أساس مبادئ احتياجات متطمبات السائح كتشير الدراسات

" عمى المنشاة السياحية اف تككف متقدمة بخطكة عمى الأقؿ عمى احتياجات السائح "

: خصائص ىي كالتالي (تقديـ الخدمة)لدل استراتيجيات العممية 

كىي إدارة فترة الانتظار عمى أف يككف أقصر كقت ممكف كبمعمكمات سريعة كدقيقة  : الكقت-

المنشاة 

السياحية 
الدلائػػػؿ المادية  

    

 الفندؽ 

خارج الفندؽ  

المكقؼ  

العلبمات  

أماكف الانتظار ك الاستقباؿ  

مدخؿ الفندؽ  

  

غرؼ النزلاء الأجيزة ك المعدات 

الفندقية  

قاعات الانتظار ك الأسكاؽ  

الخطكط 

الجكية 
 

 

مساحات الطائرة، (خارج الطائرة 

 )الخط جكم 

الديككر، المقاعد، (داخؿ الطائرة 

 (الكسائؿ الترفييية 
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كذلؾ بدمجو في تقديـ الخدمة لكسب ثقتو كالاحتفاظ بو لأطكؿ مدة ممكنة  : مشاركة العميؿ-

مف خلبؿ دراسة سمكؾ السائح كالإصغاء إليو يمكف استنباط تكقعاتو كمنو : الغكص في تكقعات السائح-

يمكف لممنظمة اف تقيس جكدت خدماتيا  

التسكيؽ عبر الشبكات كىك عرض المنتج عمى الشبكة العنكبكتية كىذا ما يسيؿ عمى المستيمؾ السائح -

 .الحجز عف بعد كبالتالي كمنو الكقت

   عناصر المزيج التسويؽ السياحي_______________________   المحاضرة الخامسة

 

3-II :إستراتيجية النوعية 

 إف قياس جكدة الخدمة مف خلبؿ تكقعات السائح، في ىذه الإستراتيجية تحاكؿ المنظمة السياحية الالتزاـ 

بمعايير قياسية في برنامجيا حتى تقمؿ مف فجكات التي قد تنشا بيف مقدـ الخدمة كمتمقييا كلقياس ىذه 

             :النكعية يجب اف تركز عمى

 مكاقؼ السائح نحك الخدمة المقدمة  -

 الملبحظات كالبيانات حكؿ الخدمة السياحية  -

 الإدراكات الحسية لمخدمة السياحية المقدمة  -

: إذا تمكنت المنظمة مف تقديـ خدمة ذك ميزة ك نكعية فيذا يمكنيا مف تحقيقي مايمي 

كسب حصة سكقية جديدة مف خلبؿ التركيج الشفيي ام الكممة المنطكقة بيف السياح  -

قمة الشكاكل ككسب سياح أكفياء جدد - 

 زيادة كلاء السياح الحالييف ككسب رضاىـ -
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الإستراتيجية السياحية المطبقة في القطاع السياحي  ---------------- المحاضرة السادسة

 

III: - الاستراتيجية السياحية المطبقة في القطاع السياحي 

-1-III :  استراتيجية اختراؽ السوؽ

اليدؼ منيا كسب حصة سكقية في السكؽ المستيدؼ التي تنشط فيو الا انو تكجد ثلبث منافذ رئيسية 

: تركز عمييا المنظمة كتتمثؿ في

 أم محاكلة تشجيع مستيمكيف غير دائميف كلما لا تحكيميـ إلى زبائف أكفياء  : تشجيع المستيمكيف -

 كبرمجة خدمات استثنائية لجذبيـ : جذب المستيمكيف -

 تقديـ معمكمات دقيقة كمحفزة لمحصكؿ عمى المنتج : اقتناء مستيمكيف -

-2-III:بعد تمركز المنظمة في السكؽ عمييا أف تبحث عف أسكاؽ جديدة  :إستراتيجية تطوير السوؽ

شريطة أف تتمكف مف استيعاب المنتجات التي تعرضيا ىذه الأخيرة  ك ىناؾ ثلبث مناىج يمكف أف 

          تنتيجيا 

ثارة اىتماميـ  : المنيج الأكؿ الاستعانة برجاؿ البيع لتحفيز الزبائف كا 

ضافة مكاقع جديدة  : المنيج الثاني التكسيع في قنكات التكزيع كا 

إقامة سلبسؿ منظمة سكاء داخؿ الحدكد آك خارجيا  : المنيج الثالث

: -3-III1 المنافسة و بالأسواؽ المتعمقة  الاستراتيجيات 
 السياحية لممنظمة يمكف كالتي كالمنافسة بالأسكاؽ المتعمقة التسكيقية الاستراتيجيات مف نكعيف يكجد

 :ليا التنافسي الكضع حسب بينيا الاختيار أك إتباعيا
 الدفاعية التسويقية الاستراتيجيات 1 :
 .العالمية ىيمتوف فنادؽ مثؿ مجاليا في المنظمات تقكد التي القائدة الشركات تتبعيا
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 تطكير الاستراتيجية ىذه في المنظمة عمى يجب : السكقي كضعيا عف الدفاع في المنظمة استراتيجية ✓
 .نحكىا السائح كلاء مف درجة عمى لمحفاظ مستمر بشكؿ السياحي المنتج
 .غيره أك التسكيقي المزيج في المكجكدة الضعؼ نقاط عف الدفاع : الجانبي الدفاع استراتيجية ✓
 سكاء بالمبادرة تقكـ أف الاستراتيجية ىذه تتبنى التي المنظمة عمى يجب : الكقائي الدفاع استراتيجية ✓
 .التكزيع ك التركيج مجاؿ في حتى أك المنتج تطكير مجاؿ أك الأسعار مجاؿ في
 

 الاستراتيجية ىذه تتبنى التي المنظمة تقكـ حيث الفعؿ رد استراتيجية أك :معاكس بيجكـ الدفاع استراتيجية
 منافسة، شركة بو قامت تسكيقي لتصرؼ كفكرم سريع فعؿ كرد التسكيقية التصرفات ببعض القياـ في

 .تركيجية بحملبت القياـ أك الأسعار كتخفيض
 (الحالية المنتجات تنكيع زيادة أك ،) أفقي انتقاؿ (جديدة أسكاؽ فتح تعني : المتحرؾ الدفاع استراتيجية ✓

 .)رأسي انتقاؿ
 مكاقعيا بعض عف التخمي إلى السياحية المنظمة فييا تمجأ :) الانكماش (بالتقمص الدفاع استراتيجية ✓
 يككف عندما عادة الاستراتيجية ىذه تتبنى ك أىمية، أكثر أخرل مكاقع تدعيـ ليا يتسنى حتى السكؽ في

 .المنافسة ىذه مكاجية تكمفة مع يتناسب لا المنافسة ظؿ في معينة مناطؽ في كجكدىا عائد
 
 اليجومية التسويقية الاستراتيجيات2 :

 :في كتتمثؿ التابعة السياحية المنظمات عادة تتبعيا
 (التسكيقية مجالاتيا في الرائدة الشركات بمحاكاة التابعة الشركات تقكـ : الأمامي اليجكـ استراتيجية ✓

 .)التسكيقي المزيج
 السكؽ في رغبات ك حاجات إشباع مف السياحية المنظمات تمكف : الجانبي اليجكـ استراتيجية ✓

 فندقية خدمات تقديـ عمى نجكـ ثلبث ذات الفنادؽ بعض تركيز مثلب الرائدة المنظمات تشبعيا لـ السياحي
 .الكبيرة الفنادؽ تقدميا لـ التي ك المتكسطة الطبقة رغبات لإشباع

 مجالات مف مجاؿ مف أكثر دخكؿ مف التابعة السياحية المنظمة تمكف :التطكيقية اليجكـ استراتيجية ✓
 .القائدة السياحية المنظمات

 القائدة المنظمة مع المنافسة في لمدخكؿ التابعة السياحية المنظمة تتبعيا : الثانكية اليجكـ استراتيجية ✓
 في السياحي لمنقؿ منظمة دخكؿ مثؿ .لو المساعدة المنتجات في إنما ك الأصمي السياحي المنتج في ليس

 .الخدمة نفس تقدـ التي الفنادؽ أحد أك المتاحؼ أحد مع منافسة
 

 الأنشطة بعض في ك منتظـ غير بشكؿ الصغيرة السياحية المنظمات تتبعيا :العصابات حرب استراتيجية
 أك التسعير مجاؿ في أك السياحي، المنتج مجاؿ في سكاء الكبيرة المنظمات بيا تقكـ التي المحددة
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 ذلؾ ك معينة لمناطؽ سياحية برامج عف لمتركيج الصغيرة السياحية المنظمات بعض قياـ مثؿ .التركيج
 .السائحيف مف مجمكعة عمى منيا لمحصكؿ الكبيرة السياحية المنظمات عمى السائحيف إقباؿ مناطؽ خلبؿ

 

-4-III  استراتيجية السياحة المكثفة والانتقائية 

زيادة عمى الإستراتيجيات الخاصة بالتسكيؽ السياحي كالتي قمنا بدراستيا سابقا ىناؾ نكعاف 
: آخراف مف الإستراتيجيات كىما

 (المكثفة)استراتيجية السياحة الشاممة  -

 .(المختارة)استراتيجية السياحة الانتقائية  -
الإستراتيجية السياحية المطبقة في القطاع  ---------------- المحاضرة السادسة -

السياحي 

 
  1خصوصيات الإستراتيجيات السياحية: 2جدوؿ رقـ

الإستراتيجية السياحية الانتقائية الإستراتيجية السياحية المكثفة الإستراتيجية السياحية 

 

 

 

الػخصػائػػص 

 

 

 

عدد كبير مف السكاح  -

مختمؼ الشرائح الاجتماعية  -
 كخاصة الشباب

 ترفييية -

 اجتماعية -

يجب تكفير كؿ ما اعتاد اف  -
يقكـ بو السائح في بمده الأـ 

عدد قميؿ مف السكاح  -

 العمر الثالث -

 عممية -

 ثقافية -

 تبادؿ التجارب كالخبرات -

 ترقية العادات كالتقاليد -

  (بحكث)المعالـ الحضارية كالأثرية 
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الإستراتيجية السياحة المكثفة  1 
: ، كذلؾ لعدة أسباب منيا"مادية كمعنكية"ىذه الإستراتيجية تتطمب عدة إمكانيات سياحية كبيرة 

  في إطار ىذه السياسة يتـ استقباؿ عدد كبير مف السكاح مما يحتـ عمى القائميف عمى القطاع
. تكفير ىياكؿ الاستقباؿ

  شيكخ، شباب، )ىذا العدد الكبير مف السكاح ىك جد متنكع بحيث يضـ كؿ الشرائح الاجتماعية
 .الخ... أصحاب الدخؿ المرتفع كالدخؿ المتكسط

  بيذا التنكع تتعدد أنكاع المنتجات السياحية مف ترفييية التي يطمبيا الشباب إلى نشاطات عممية
 .كثقافية

   عناصر المزيج التسويؽ السياحي__________________________   المحاضرة الرابعة
 تكفير كؿ ما اعتاد أف يقكـ بو كؿ سائح في بمده الأـيجب . 

نستنتج بأف ىذه الإستراتيجية جد صعبة كتتطمب عدة إمكانيات كجيكد تسكيقية جبارة كيمكف ألا 
 .ترضي كؿ الزبائف نظرا لتعدد الطمبات كالرغبات

إستراتيجية السياحة الانتقائية -2
تقكـ ىذه الإستراتيجية عمى اختيار كانتقاء بعض المنتجات كالخدمات السياحية كتركيجيا، ىذا الاختيار 

: يمكنيا مف جمب عدد معيف مف المستيمكيف كمف نتائج ىذه الإستراتيجية ما يمي
 رضائيـ كتكفير ليـ كؿ كسائؿ الراحة . جمب عدد قميؿ مف السياح مف القدرة عمى الاعتناء بيـ كا 
 نكعية السياح كتككف مف العمر الثالث، ىذه النكعية ليا خصكصيات ممتازة في الميداف السياحي. 
  نكعية المنتجات السياحية حيث تظير في السياحة العممية كالثقافية حيث تقكـ ىذه الفئة بزيارة

 .الخ... المناطؽ الأثرية كدراسة الشعكب كغيرىا
  ىذه الفئة مف السراح تساعد عمى ترقية العادات كالتقاليد عندما تُكلي اىتماماتيا بالجانب

 .الاجتماعي لممناطؽ التي يزكرىا
 قياـ ببحكث عممية حكؿ المناطؽ السياحية مما يؤدم إلى تركيج ىذه المناطؽ في العالـ. 
  
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  الزبكف السياحي اتجاه مزيج التسكيؽ السياحي رضا___________________ المحاضرة السابعة  

-I : رضا الزبوف اتجاه مزيج التسويؽ السياحي .

التسكيؽ نحك الزبكف أم المستيمؾ النيائي، كذلؾ في التسكيؽ السياحي أصبح اتجو  بعد أف أصبح تكجو

اىتماـ الباحثيف كرجاؿ التسكيؽ لسمكؾ الزبكف السائح كذلؾ بتحكيؿ تكقعاتيـ المرجكة إلى حقائؽ عف 

. طريؽ دراسة معمقة ليذا السائح المستيمؾ كالعكامؿ المؤثرة فيو ككؿ ىذا لكسب رضاه

-1-I :  مفيوـ الزبوف

. يعتبر كؿ مستيمؾ أك مشترم لبضاعة أك خدمة أك فكرة: مفيكـ الزبكف

التعامؿ مع مقدـ الخدمة أك التجارة : زبكف كجمع زبائف كزبف، الزبكف: معنى الزبكف في معجـ المعاني

 كىي تعني    MANنمخص الزبكف في ثلبثة صلبحيات أساسية نرمز بالانجميزية 

لديو الماؿ لشراء المنتج المعركض  : الماؿ-

يممؾ صلبحية الشراء  : الصلبحية

كىي احتياجو لممنتج المعركض  : الحاجة

-2-I :   مفيوـ السائح

أف السياح ىـ كؿ الأشخاص الذيف تتكفر فييـ شرطاف أكليما   :"(Ojlif)يقكؿ الباحث الانجميزم اكجميؼ 

أف يتنقمكا مف مكطنيـ الأصمي لمدة تقؿ عف سنة ،ك الثاني أف بسبب إقامتيـ خارج مكطنيـ ينفقكف في 

" .  المناطؽ التي يقيمكف فييا إقامة مؤقت أمكالا لـ يكسبكىا في ىذه المناطؽ

ك مف خلب ؿ ىذا التعريؼ يتبيف أف السائح ىك كؿ شخص ينتقؿ إلى منطقة أخرل لغرض معيف كالترفيو، 

.  ساعة كينفقكف فيو أمكاليـ24أعماؿ مؤتمرات، زيارة الأقارب، شرط أف تككف مدة الإقامة أكثر مف 
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-3-I :   دراسة سموؾ السائح و خصائصو

إف مجاؿ دراسة سمكؾ السائح يعتبر مف المياـ الأساسية كالميمة لرجاؿ التسكيؽ كذلؾ يعتبر انطلبقة كؿ 

شباع رغباتو كتحقيؽ أىداؼ ىذه المنظمة المرجكة كلقد تعددت التعاريؼ . منظمة مف اجؿ تمبية حاجات كا 

ىك جميع الأفعاؿ ك :"الخاصة بسمكؾ السائح لكف كؿ منيا تصب في معنى كاحد فنأخذ التعريؼ التالي

التصرفات المباشرة ك غير مباشرة التي يقكـ بيا السائح انطلبقا مف التفكير بمغادرة مكاف إقامتو لمدة تزيد 

 ساعة ك تقؿ عف سنة، مركرا بتحديد كقت ك طريقة ككسيمة سفره كصكلا إلى مكاف إقامتو مف 24عف 

أجؿ التكيؼ ك الانسجاـ ك التعامؿ مع متطمبات المحيط أك البيئة المزارة، ك أخيرا العكدة المصحكبة 

"  بالرضا مف عدمو

منو نستنتج أف سمكؾ السائح ىك عبارة عف نظاـ كتصرفات إذ يعتبر نمط سمككي بو تفاعؿ ك تكامؿ بيف 

مجمكعة مف الأنظمة تتككف مف مدخلبت، العمميات، المخرجات، التغذية العممية كما ىك مبيف في الشكؿ 

: المكالي إذ يتككف مف

. تنتقؿ لمفرد عف طريؽ الحكاس أم كؿ ما ينتقؿ لو مف مؤشرات خارجية: المدخلبت

. بعد تخزينيا في الذاكرة تنتج عنيا ردة فعؿ: العمميات

. ىي لحظة ردة الفعؿ التي تكضح مكقؼ المستيمؾ: المخرجات

تسمى كذلؾ الرقابة العكسية أم الرقابة بيف المدخلبت كالمخرجات حتى يتسنى تصحيح : التغذية العكسية
 التصرفات كالسمككيات لمفرد

 
رضا الزبكف السياحي اتجاه مزيج التسكيؽ   ____________________المحاضرة السابعة   

 السياحي

 سمكؾ المستيمؾ كنظاـ :(25 )شكؿ رقـ
 

مؤثرات البيئة الخارجية  
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سمككيات مختمفة - الاستجابة لمشراء أك الرفض  -شخصية المستيمؾ  -
الاقتناع أك التردد                                     -مستكل التطمعات                            -
 (مستمرة، متقطعة)
شراء -التفاؤؿ ك البحث عف المنتج                         -الإدراؾ ك الدكافع                        -

المنتجات بغرض الاستيلبؾ 
استحساف بعض السمع ك الخدمات                      أك -العادات ك التقاليد                      - 

التفاخر أك التقميد 
-إشباع ك عدـ إشباع الحاجات                           -مستكل الدخؿ                         -

التحكؿ لسمع أخرل 
السف ك الجنس                                                                                    أك -

خدمات بديمة 
-المثيرات الخارجية                                                                               - 

سمككيات الجديدة لمشراء 
- مستكل التعميـ                                                                                   - 

تطمعات جديدة 
- البيانات ك المعمكمات عف السكؽ                                                               - 

نسبة رضاء عف السكؽ 
أكلكية الشراء                                                                                      - 

ك الأسعار أك عدـ رضاء 
 حاجات المستيمكيف-

 
  
 

 15 ص 1997ت ، الأردف .ك .ف .أيمف عمي عمر قراءة في سمكؾ المستيمؾ، دار الثقافة ؿ:المصدر
 

-4-I : العوامؿ المؤثرة في سموؾ السائح

 الدخرجات الددخلات العمليات

 التغذية العكسية 
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بما اف عنصر دراسة المستيمؾ أصبح مف أكلكيات المنظمة لمعرفة كيفية اتخاذ المستيمؾ لعدد مف 

القرارات إلا أنو يصعب أحيانا فيـ عممية اتخاذ القرار الشرائي ك ذلؾ نظرا لعدة عكامؿ قد تؤثر في سمكؾ 

: سائح ك ىي كالتالي 

 تتمثؿ في العناصر التي بيا صمة مباشرة بالسائح :عكامؿ داخمية 

 

رضا الزبكف السياحي اتجاه مزيج    ----------------------     المحاضرة السابعة

 التسكيؽ السياحي

: عكامؿ شخصية قد نجد فييا – 1

 قد تختمؼ قرارات اختيار المنتج بيف المذكر كالمؤنث ككذا حسب :  العمر، لجنس كالكضعية الاجتماعية

 .السف إذ تختمؼ الاختيارات بيف الشباب كالشيكخ كما أف ىناؾ قرارات خاصة إذا كاف متزكج كأعزب

 فالدخؿ كالقدرة الشرائية أمر ميـ لاختيار المنتج المناسب حيث ذكم الدخؿ : الحالة الاقتصادية

 المنخفض ينتجو إلى المنتجات ذات جكدة منخفضة كالعكس صحيح 

 ىناؾ سمات بشرية التي تختمؼ مف فرد لآخر تبعا لعامؿ الكراثة كحسب بعض الدراسات : الشخصية

 .السائح العاطفي، الرشيد، الكدكد، الانفعالي، اليادئ، كالخجكؿ: ىناؾ ستة أنكاع مف الشخصيات

. تتمثؿ عمكما في الدكافع، الإدراؾ، التعمـ، المعتقدات، كالمكاقؼ: عكامؿ نفسية – 2

 فالدكافع ىي قكة داخمية تدفع بالمستيمؾ نحك البحث عف تمبية غايتو أما الإدراؾ يعتبر : الدكافع كالإدراؾ

 مف العكامؿ سيككلكجية إذ يعتبر مف بيف العمميات التي تثير في المستيمؾ 

 بعد مركر السائح عمى تجربة أكلى يككف قد اكتسب معمكمات كخبرة قد تفيده في سمككا تو : التعمـ

ف لـ يكف فسيتجنب ذلؾ المنتج  المستقبمية، إف كاف راضي سيكرر التجربة كا 



76 

 

 قد يكتسب السائح خبرة مف تجاربو قد تؤثر فيو كما انو سيؤثر في محيطو كبالتالي : المعتقدات كالمكاقؼ

 .يككف لديو مكقؼ كمعتقد يغرسيـ في أفراد مجتمعو

II : مفيوـ الرضا، أبعاده وخصائصو

إف تحديد مكانة أم منظمة يتكقؼ عمى رضا الزبكف السياحي لأنو كمما كاف ىذا الأخير راض عمى 

المنتجات السياحية المقدمة كمما ارتفعت ربحية المنظمة كالعكس صحيح كمف ىنا يتبيف الدكر الفعاؿ 

 .كالمحرؾ القكم لرضا السياح

  الزبكف السياحي اتجاه مزيج التسكيؽ السياحيا رضا____________________المحاضرة السابعة 

-1-II :مفيوـ الرضا .

رضا الزبكف ىك الدرجة التي في حدكدىا ،تكقعات الزبكف لإعادة :" Peter، olson، Hawandعرفو 

 Hessel and،كعرفو " أك تفكؽ تمؾ التكقعات (محققة ،منجزة)شراء منتكج أك خدمة ما ،تككف منتجاتو 

wiele2004  ": الرضا ىك حالة التأثر الإيجابي الناتج عف التقييـ لجميع جكانب علبقة جية معينة مع

،كما عرؼ عمى أنو مستكل مف إحساس الفرد الناتج عف المقارنة بيف الأداء المدرؾ ك " جية أخر

 تكقعات، أك إدراؾ الزبكف مستكل تمبية مطالبو 

كمف خلبؿ ىذاف التعريفاف نستنتج أف الرضا ىك المرحمة الأخيرة مف قرار اقتنائو كشرائو ليذا المنتج 

السياحي فتككف النتيجة الرضا كالإحساس الإيجابي إذا كاف ىذا الأخير حسب تكقعاتو كيمكف أف يككف 

. إحساسا سمبي كبالتالي غير راض لا يتكافؽ كتكقعاتو

-2-II :  تتككف أبعاد الرضا مف ثلبثة مبادئ أساسية كىي:أبعاد الرضا: 

الاتصاؿ الدائـ سكاء سياح حالييف أك محتمميف يساعد في فيـ حاجاتيـ ك إلماـ : فيـ متطمبات السائح -1

. رغباتيـ ك بالتالي يتسنى لممنظمة تحديد العكامؿ المؤثرة في السمكؾ الشرائي ليؤلاء السياح

. البحث في تكقعات السياح اتجاه ىذه المنظمة: التغذية المرتدة لمسياح-2
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" CSM "ىناؾ نظـ تستعمميا المنظمة لقياس مدل رضا السياح الكافديف ك ىك نظاـ :القياس المستمر-3

 

دور بعض المنظمات الدولية في عولمة    ____________________المحاضرة الثامنة       

 السياحة وتسويقيا

-I دور بعض المنظمات الدولية في عولمة السياحة وتسويقيا: 

أسيمت مجمكعة مف الييئات كالمنظمات عمى المستكل المحمي كالإقميمي كالدكلي في تكريس :تمييد 

دككايف كككالات السياحة كالسفر، كزارات السياحة، ))عكلمة صناعة السياحة كتحرير خدماتيا، مف بينيا 

 المنظمات السياحة 

 

، كأكثر ىذه المنظمات فعالية في تسكيؽ الأنشطة ((العربية، الأكر كمتكسطية كالآسيكية)الإقميمية 

". منظمة السياحة العالمية"السياحية كالتعريؼ بمنتكجاتيا لاختراؽ الأسكاؽ العالمية، 

التي برزت في منتصؼ العقد الأخير مف القرف العشريف، كمع " منظمة التجارة العالمية"أما الثانية فيي 

في ىذا المجاؿ، فيي تسعى إلى " منظمة اليكنسكك"كما لا يقؿ دكر . ذلؾ فدكرىا لا يمكف القفز عنو

حماية مكاقع التراث العالمي كالمحافظة عمى تنكع مصادره كالتعريؼ بيا كمقكمات لميكيات الثقافية 

كفيما يمي سيتـ عرض الدكر المنكط بيذه المنظمات الدكلية بشيء مف . لممجتمعات عمى مر الزمف

 .التفصيؿ

 

-Iمنظمة السياحة العالمية:  

ىي منظمة تابعة للؤمـ المتحدة تيتـ بشؤكف الدكؿ مف الناحية السياحية كمقرىا في مدريد كتصدر 

كمنذ تأسيسيا ساىمت ىذه . الإحصائيات المتعمقة بالطمب كالعرض السياحي عمى المستكل العالمي
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المنظمة في تكسيع مجالات كنطاؽ ىذه الصناعة عمى المستكل العالمي مف حيث تنظيميا بقكاعد 

كمبادئ عامة، كتطكير نشاطاتيا لمسايرة التطكرات التكنكلكجية في مجاؿ النقؿ كالاتصالات كتقنية 

شباع حاجات مختمؼ شرائح السياح كما .كما تيتـ بكؿ القضايا المرتبطة بصناعة السياحة. المعمكمات، كا 

تشجع ىذه المنظمة الاستمرار في تحرير تجارة الخدمات السياحية في ظؿ مراعاة قضيتي استدامة التنمية 

السياحية كحاجات الدكؿ النامية، إذ تعتبر ىذه المنظمة تحرير تجارة الخدمات ىك الكفيؿ بتحقيؽ نمك 

كتؤكد بأف تحرير .متكازف لمسياحة يسيـ في زيادة فرص التكظيؼ، كتحفيز الاستثمار كالحد مف الفقر

كقد . التجارة في الخدمات السياحية يمكف أف يأتي عبر العديد مف الاتفاقيات الدكلية كالإقميمية كالثنائية

: خلبؿ تفاعميا في ىذا المجاؿ عمى النقاط الآتية" منظمة السياحة العالمية"ركزت 

مناىضة الاحتكار العالمي لعدد مف الخدمات السياحية كالعمؿ عمى إزالة القيكد التي تؤثر  -

 .عمى العرض السياحي العالمي

 .أىمية ربط تحرير تجارة الخدمات السياحية بكجكد شركط عادلة تضمف المنافسة العادلة -

زالة كؿ  - أىمية كصكؿ الدكؿ الأعضاء في المنظمة بشكؿ كامؿ كعادؿ لشبكات التكزيع العالمية كا 

 .الائؽ التي تضعؼ كفاءة تشغيميا

 .أىمية فتح الأسكاؽ لمخدمات السياحية في الدكؿ النامية ككسيمة لمحد مف الفقر فييا -

تحديد مصادر التسرب كتشجيع الممارسات التي تقمؿ مف حجـ تسرب الدخكؿ كالأرباح مف  -

 .الدكؿ النامية

 .تحرير خدمات النقؿ الجكم لتسييؿ الكصكؿ إلى المقاصد السياحية في الدكؿ النامية -

اتفاقية "التركيز عمى تدكيف ىذه القضايا بشكؿ كاضح في ممحؽ خاص بالسياحة يضاؼ إلى  -

 ".الجات
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نشر مدكنة السمكؾ السياحي كتشجيع السياح كالعامميف في قطاع السياحة عمى الاسترشاد بيا  -

 .ككضع آليات لتطبيقيا

كعمى قدر الأىمية التي تشكميا الخدمات السياحية في اقتصاديات الدكؿ فإف تحريرىا سيجمب المزيد 

أف تحرير القطاع السياحي مف القيكد المفركضة سكؼ ينعكس ايجابا عميو مف خلبؿ : مف الفكائد منيا

العمؿ في إطار منافسة عالمية تفرض عمى المؤسسات كالييئات السياحية التكيؼ مع متطمبات المنافسة 

عطاء الحكافز  عمى مستكل الكفاءات كزيادة فعالية الأسكاؽ المحمية السياحية كرفع مستكل الخدمات فييا كا 

 .1لمقياـ بإصلبح ىياكؿ مؤسساتيا كتسييؿ عمميات تقديـ خدماتيا

 

بالإضافة إلى ذلؾ، فإف تحرير الخدمات السياحية تتيح فرص النفاذ إلى الأسكاؽ الخارجية كتدعـ 

عمميات التسكيؽ كالتركيج السياحي خارج حدكد مكاطنيا، كتكفير فرص عمؿ جديدة لممكاطنيف كدعـ 

سياسة التكطيف كالحد مف البطالة كجذب الاستثمارات الأجنبية في قطاع السياحة مف خلبؿ تييئة المناخ 

المناسب ليذا النكع مف الاستثمار كالاستفادة مف خبرة كمعرفة المؤسسات السياحية الأجنبية العاممة في 

. ىذا المجاؿ

يتضح مما سبؽ بأف تحرير قطاع السياحة في إطار عكلمتو ينتج عنو تحقيؽ مكاسب لمدكؿ المعنية 

فتحرير التجارة عممية ليا كجياف أك كما . بالتحرير كلكف قد يصاحب ىذه المكاسب أيضا بعض المخاطر

كىكذا فإف الكقكؼ في كجو . ، فميس كؿ ما تجمبو مفيد كليس أيضا كمو سيئ"سيؼ ذك حديف"يقاؿ 

العكلمة الاقتصادية كما تحممو مف أفكار بات غير منطقي حتى مف الناحية النظرية، كالارتماء أماـ مد 

ىذه الظاىرة لا يكجد حمكلا لممشاكؿ الاقتصادية الراىنة، بؿ لا بد مف إحداث إصلبحات عمى مستكل 

القرار السياسي كالاستراتيجيات الاقتصادية، كتقنيف ضمانات النشاط الاقتصادم، كتشجيع الاستثمار 
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البيني، سيما في الدكؿ العربية كالدكؿ التي ليا تجارب رائدة في المجاؿ السياحي للئستفادة ما يمكف مف 

 .ايجابيات ىذه الظاىرة كتجنب سمبياتيا

 

 

 

دور بعض المنظمات الدولية في عولمة    ____________________المحاضرة الثامنة       

 السياحة وتسويقيا

 

-II منظمة التجارة العالمية :

في  (منظمة السياحة العالمية)تمثؿ ىذه المنظمة الطرؼ الثاني الذم لا يقؿ أىمية عف سابقاتيا 

فالربع الأخير مف القرف العشريف تميز بظيكر عدة تكتلبت اقتصادية . عكلمة السياحة كتحرير خدماتيا

 مف حجـ التجارة العالمية بفضؿ %90 مف السكاف، كتسيطر عمى %80عبر العالـ، حيث باتت تشمؿ 

" نافتا"تكسع نشاط الشركات متعددة الجنسيات، كأصبح يقدر الناتج المحمي لأكبر ىذه التكتلبت، مثؿ 

« Nafta » (اتفاقية التجارة الحرة في شماؿ أمريكا) ،"الآسياف "« Asian » ( رابطة دكؿ جنكب شرؽ

، بػ ( دكلة27جمعية دكلية لمدكؿ الأكركبية يضـ ) « he European Union" الاتحاد الأكركبي"، (آسيا

 مف %19 مف الناتج المحمي العالمي، في حيف لا تتجاكز نسبة ما يتـ خارج ىذه التجمعات 81%

. 2مجمكع العمميات الاقتصادية

III - (الجات)موقع السياحة مف الاتفاقية العامة لتجارة الخدمات « GATS » 
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 قطاعا خدميا مف بينيا قطاع السياحة كالسفر، كاعتبرت أف النشاط 12" اتفاقية الجات"كتشمؿ 

السياحي لو مطمؽ حرية الحركة كافترضت أف كؿ أحكاـ الاتفاقية العامة لمتعريفات كالتجارة ستطبؽ عمى 

. ىذا القطاع نظرا لطبيعتو المتداخمة مع عدة قطاعات أخرل، مثؿ النقؿ، البناء، كصناعة المكاد الغذائية

كشممت ىذه الاتفاقية خدمات السياحة كالسفر ضمف القطاعات الرئيسية كتـ تصنيفيا في القطاع التاسع 

. 1طبقا لترتيب منظمة التجارة العالمية (9القطاع رقـ )

كقد تـ في ىذا الإطار أيضا تقسيـ خدمات قطاع السياحة إلى أربعة فركع تمثمت في خدمات الفنادؽ 

كالمطاعـ، متضمنة خدمات التكريد بالأطعمة، خدمات ككالات السفر كمنظمي الرحلبت أك مشغمي 

الخدمات،  

دور بعض المنظمات الدولية في عولمة    ____________________المحاضرة الثامنة       

 السياحة وتسويقيا

 

خدمات الإرشاد السياحي، خدمات أخرل كتشمؿ كؿ ما يتصؿ بالانتقالات كالمكاصلبت كخدمات 

. التسكيؽ كالترفيو كالخدمات الرياضية كالثقافية

إف إنشاء منظمة التجارة العالمية كالاتفاؽ عمى تحرير تجارة الخدمات بما فييا السياحة يؤدم إلى زيادة 

حجـ تجارة السمع كالخدمات نتيجة زيادة حركة انتقاؿ الأشخاص، كبالتالي تكسيع مجاؿ المنافسة بيف 
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زالة جميع القيكد أماـ ىذه الشركات في الأسكاؽ العالمية،  الشركات السياحية في مختمؼ دكؿ العالـ، كا 

مما يمقي عمى الدكؿ السياحية، سيما النامية بأعباء تطكير جكدة منتجاتيا السياحية، كتحسيف مستكل 

 .خدماتيا حتى يمكنيا مكاجية المنافسة كالمحافظة عمى إيراداتيا مف ىذا القطاع كرفع أدائو

-IVتعتبر مف المنظمات التي لا يقؿ دكرىا عف سابقيا في المساىمة في عكلمة : 3منظمة اليونسكو

السياحة سيما الثقافية منيا، حيث تعتبر الثقافة أحد محاكر عمؿ ىذه المنظمة مف حيث دكرىا في ترقية 

كؿ الثقافات عمى حد سكاء، كصكؿ التنكع الثقافي كحمايتو كتعزيز التفاىـ الدكلي كالاندماج الكطني، 

حلبؿ السلبـ بيف المجتمعات كالشعكب كىي مف أىـ المنظمات الدكلية التي تيتـ بقضايا نيب الآثار . كا 

عمى المستكل العالمي كلعؿ أبرز مساعييا في ىذا المجاؿ ما تبذلو لاسترجاع كحماية التراث العراقي مف 

كقد شكمت المنظمة ليذا . 2003النيب كالسرقة التي يتعرض إلييا منذ الاحتلبؿ الأمريكي لو سنة 

، "الإنتربكؿ"الغرض في نفس السنة لجنة دكلية تضـ متخصصيف كممثميف عف منظمات مينية، مثؿ 
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في مجاؿ سرقة الآثار " لمنظمة اليكنسكك"كما تمثؿ النصكص التشريعية ". المجمس العالمي لممتاحؼ"ك

 .مرجعا قانكنيا لما يتعمؽ بحفظ الآثار كصيانتيا

كتمتيا اتفاقات دكلية أخرل لتعزيز التعاكف الدكلي في حماية كصكؿ الممتمكات الطبيعية كالثقافية، مثؿ 

كما اتخذت عدة تدابير مف أجؿ صكف التراث . 1972سنة " اتفاقية حماية لتراث الثقافي كالطبيعي"

 التي دخمت حيز 2001لسنة " اتفاقية حماية التراث الثقافي المغمكر بالمياه"الثقافي لمختمؼ الدكؿ مثؿ 

اتفاقية "ك. 2003سنة " اتفاقية صكف التراث الثقافي غير المادم"ك. 2009التنفيذ في جانفي مف سنة 

كالمؤتمر العالمي . 2005حماية تنكع أشكاؿ التعبير الثقافي كتنمية الصناعات الثقافية كالابداعية لسنة 

 كغيرىا مف التكصيات كالأعماؿ التقنينية التي 2006سنة  (البرتغاؿ)لتعميـ الفنكف الذم انعقد في لشبكنة 

. بادرت اليكنسكك بتجميع الرأم العالمي حكليا

فإف اليكنسكك تعير اىتماما لتضميف السياحة الثقافية في إطار السياسات الثقافية الكطنية لمدكؿ، ليس 

فحسب لأنيا تسيـ في تحقيؽ التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية لمدكؿ، بؿ بصفتيا شكلب مف 
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أشكاؿ الحكار الثقافي كالحضارم بيف الشعكب، كتعمؿ عمى إحياء ثقافاتيا مف خلبؿ النيكض بالصناعات 

كما تيدؼ إلى حماية المقكمات . التقميدية كالتراث الشعبي كالعادات كالتقاليد، كتنمية التكاصؿ الثقافي بينيا

كتدعيـ التنكع الثقافي مف . الثقافية لمشعكب كصيانتيا مف الإندثار كالتنميط في عصر تجتاحو العكلمة

خلبؿ صكف التراث بمختمؼ أبعاده، كالنيكض بأشكاؿ التعبير الثقافي كتفعيؿ دكر الثقافة في تحقيؽ 

 .التنمية المستدامة كمنيا استدامة السياحة

 

التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت        ______________المحاضرة  التاسعة 

 التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت

تمييد -

منظمة السياحة العالمية كمنظمة التجارة العالمية )    إف الدكر الذم أدتو كؿ مف ىذه المنظمات الدكلية 

كغيرىا مف المنظمات الاقميمية كالمحمية الحككمية كغير الحككمية في عكلمة صناعة  (كمنظمة اليكنسكك

السياحة فإنو ثمة عكامؿ أخرل ساىمت في التأثير عمى ىذا القطاع كتسريع كتيرة عكلمتو كىي تطكر 

 . تقنيات الاتصاؿ كالمعمكمات

I- تطور التسويؽ السياحة الإلكترونية مف خلاؿ تطور تقنية المعمومات والاتصالات وعولمة السياحة: 

 كاف لتطكر تقنية الاتصالات كالمعمكمات تأثيرا عمى السياحة، إذ أدل تسارع كتيرة العكلمة عف طريؽ 

التطكرات في استخداـ ىذه التقنيات إلى نشكء آليات كأنظمة جديدة تسيؿ ربط العرض بالطمب في سكؽ 

لى تكليد كسائط كأساليب مختمفة لتقريب المنتجيف مف المستيمكيف كبالتالي حدكث تغير  السياحة العالمي كا 

. ممحكظ في ىيكؿ كطبيعة قطاع السياحة نفسو
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إلى عكلمة قطاع السياحة مف خلبؿ التكسع  (الإنترنت)أدت ثكرة المعمكمات كتطكر شبكتيا العالمية 

، كأصبحت صناعة السياحة تعتمد بصكرة مكثفة عمى تكافر المعمكمات، 1في تطبيؽ السياحة الإلكتركنية

فاستخداـ السياحة الإلكتركنية كتكسع مجالاتيا بصكرة مطردة .لذا تعد ىذه الشبكة العالمية خدمة مكممة ليا

كاف تبعا لتزايد استخداـ الحاسب الآلي كالبريد الالكتركني كالياتؼ الخمكم كالتمفزيكف الرقمي التفاعمي، 

كؿ ذلؾ ساعد عمى . كأيضا ارتفاع عدد المكاقع كالمشتركيف عمى شبكة الإنترنت كسرعة الكصكؿ إلييا

 التقميؿ مف تكاليؼ التسكيؽ السياحي 

 

 التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت       ______________المحاضرة التاسعة   

سيكلة كسرعة التكاصؿ بيف منتج )، كتكاليؼ الانتاج (الاتصاؿ بالسائحيف، كبث المعمكمات السياحية)

إضافة إلى تقميص حجـ العمالة مما يؤدم بالتالي إلى تخفيض تكاليؼ . (الخدمة السياحية كالكسيط

.  الانتاج كالتشغيؿ

 

كيؤدم أيضا شيكع استخداـ السياحة الالكتركنية إلى سيكلة تطكير المنتج السياحي كظيكر أنشطة 

لى تحسيف الخدمات المقدمة كالاحتفاظ بقاعدة كاسعة  سياحية جديدة تتفؽ مع مختمؼ شرائح السائحيف، كا 

يراداتيا كأرباحيا، كىك ما  مف السياح، كمف ثـ زيادة القدرة التنافسية لممؤسسات السياحية، كزيادة مبيعاتيا كا 

. ينعكس في النياية عمى زيادة القيمة المضافة ليذا القطاع في الناتج المحمي الإجمالي

كيلبحظ أنو، كمما اتسع نطاؽ السياحة الالكتركنية يتبعو تطكر في كؿ فركع ىذا القطاع، فالسياحة 

الالكتركنية تحدث تغيرات ميمة في أداء كؿ القطاعات السياحية كمف أىميا قطاع الفنادؽ الذم تتحسف 

كلكف . جكدتو كتزداد فاعمية تشغيمو نتيجة لتجييز الغرؼ بالكمبيكتر، مما يسيؿ عمميات الخدمة الفندقية
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يبقى التأكيد عمى ضركرة تكافر قدر كبير مف المعرفة التكنكلكجية كدراسة جادة لجياز الكمبيكتر، ككيفية 

التعامؿ معو كالاتصاؿ الصحيح بشبكة الإنترنت، ككيفية التسكيؽ الالكتركني السياحي، كفتح أسكاؽ 

. جديدة كتنشيط السياحة العالمية إلكتركنيا

 

كيبيف التقرير تزايد لجكء السياح إلى الإنترنت لترتيب رحلبتيـ فحسب دراسات صدرت في الكلايات 

 مف مستخدمي الإنترنت ينظمكف رحلبتيـ عبر ىذه الشبكة %56المتحدة الأمريكية في ىذا المجاؿ، فإف 

بما في ذلؾ حجكزات الفنادؽ كالسفر، الأمر الذم يستدعي قياـ منظمات السياحة المحمية كالإقميمية 

كحككمات البمداف النامية، سيما تمؾ التي قطعت أشكاطا ميمة في تنمية قطاعيا السياحي، مثؿ تكنس 

كالمغرب كمصر بالتركيز عمى تعميـ فرص دخكؿ الإنترنت كعمى إنشاء شبكات مترابطة تستطيع تغطية 

 كؿ الأمكر التي يستند إلييا السفر 

 التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت       ______________المحاضرة التاسعة   

كتعتبر أكثر ىذه الاىتمامات التغمب عمى العقبات المحمية في التكنكلكجيا كالمدفكعات . الدكلي

. 1كالاتصالات كاعتماد الحاسكب كاستخدامو

أصكؿ كفنكف التسكيؽ الالكتركني لقطاع "خلبؿ فعاليات " المنظمة العربية لمسياحة"كيكضح رئيس 

 بأف الاىتماـ بالسياحة الالكتركنية يتنامى مع الاىتماـ 2009سنة " بيركت"الذم أقيـ في " السياحة كالسفر

 مف إجمالي التجارة الالكتركنية ارتفعت %7 تسيـ بػ 1997بالتجارة الالكتركنية، فبعد أف كانت في سنة 

. 2010 مع نياية سنة %65، كيتكقع أف تصؿ نسبتيا إلى 2002 سنة %35ىذه المساىمة إلى 

ارتفاع معدلات الحجز الالكتركني، حيث بمغت نسبة " منظمة السياحة العالمية"كتبيف إحصائيات 

 مف إجمالي عدد الحجكزات لسنة %20حجكزات السفر جكا عف طريؽ شبكة المعمكمات العالمية الإنترنت 
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منظمة الأمـ "كتشير دراسة أجرتيا . ، كما يلبحظ تزايد تنفيذ الحجكزات إلكتركنيا عبر الإنترنت2002

 أف قطاع السياحة سيككف المستفيد الأكبر مف تطبيؽ التجارة UNCTAD" المتحدة لمتجارة كالتنمية

 كىي نسبة كبيرة مقارنة بأثر %18الإلكتركنية، حيث ستصؿ نسبة صادرات الخدمات السياحية أكثر مف 

. 2التجارة الالكتركنية عمى صادرات السياحة مع الصادرات العالمية مف القطاعات الاقتصادية الأخرل

المنظمة الدكلية لصناعة السياحة "رئيس " الدكتكر يحي أبك الحسف"كيكضح في ىذا المجاؿ 

 %66كيبيف بأف ىناؾ . السبيؿ الوحيد لمتسويؽ الالكترونيبأف ىذا النكع مف السياحة ىك " الإلكتركنية

 مف الأكركبييف يقكمكف بترتيب برامج %39مف المجتمع الأمريكي يتجو إلى الشراء الإلكتركني، كأف نحك 

 مف تكاليؼ الرحمة التي تتقاضاىا %30رحلبتيـ كىـ في أماكنيـ، إضافة إلى ىذه الطريقة تكفر نحك 

 .شركات السياحة كالكسطاء كالعمكلات كالضرائب

 

 التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت       ______________المحاضرة التاسعة   

كيستخمص مما سبؽ، بأف التقدـ في التكنكلكجيا سيما في نظـ المعمكمات أدل إلى إحداث تغييرات 

ىامة في طرؽ التكاصؿ بيف الناس كالتفاعؿ بينيـ، حيث أدت التدفقات الدكلية في المعرفة كالمعمكمات 

بصكرة متزايدة إلى ربط الأفراد كالمنظمات بعضيا ببعض في شتى أنحاء العالـ، كنشأت حركات 

اجتماعية عالمية حقيقية سكاء في  

كما أسيمت العكلمة مف . نطاقيا كمستكاىا، الأمر الذم أدل إلى نشكء شبكات جديدة لمعمؿ كلمتبادؿ

خلبؿ التطكر المتسارع في تقنية المعمكمات كالاتصالات في التقميؿ مف تكاليؼ الاتصاؿ، كتسييؿ 

التكاصؿ بيف المؤسسات السياحية كالأطراؼ المتعاممة معيا سكاء مف السياح أك المؤسسات الأخرل، مما 
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ساعد عمى تكسيع استخداـ ىذه التقنية مف قبؿ جميع الأطراؼ لما تقدمو مف قيمة إضافية في ىذا 

 .المجاؿ

-II لتسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت

التسكيؽ السياحي بات احد المكارد اليامة لمدكؿ خاصة في ظؿ التنافس العالمي حاليا عمى جذب 

السياح مف خلبؿ الكفكد السياحية التي تجكب البمداف المختمفة كلشركات السياحة لمتركيج لنشاط السياحي 

كفي ىذا الإطار دعت دراسة صدرت حديثا عف منظمة السياحة . لبلبدىا عبر آليات ككسائؿ مختمفة

مشيرة الى انو يتمتع " الإنترنت"العالمية شركات السياحة المختمفة لمتسكيؽ عبر شبكة المعمكمات العالمية 

بالقدرة عمى الكصكؿ الى اماكف متعددة في العالـ كما انو اقؿ تكمفة مف طباعة المنشكرات كالصكر 

. المتعمقة بالأماكف السياحية

كأشارت الدراسة الى الاتساع المستمر في عدد مستخدمي الإنترنت، اذ ارتفع عدد الأشخاص الذيف 

 مف سكاف الكلايات المتحدة %40 مميكف شخص، منيـ 459لدييـ كميكتر مرتبطة بشبكة الإنترنت الى 

.  في امريكا اللبتينية%4 في آسيا كالباسفيؾ ك %22 في أكربا كالشرؽ الأكسط كافريقيا ك%27ككندا، ك

 مف أجمالي الحجكزات السياحية بمختمؼ أشكاليا خلبؿ السنكات الخمس %20كقالت الدراسة اف 

كأكضحت اف الإنترنت أصبح المصدر الأكؿ لممعمكمات عند . المقبمة ستتـ عف طريؽ شبكة الإنترنت

 التخطيط لمسفر 

كقضاء الإجازات في الدكؿ المتقدمة متفكقا بذلؾ عمى الكسائؿ التقميدية مثؿ نشرات ككالات السياحة 

كاشارت الى اف أكثر الدكؿ اخراجا لمسياح ىي الأكثر استخداما للئنترنت مثؿ الكلايات . كبرامج التمفزيكف

المتحدة ككندا  

كأكركبا، مكضحة اف مستخدمي الإنترنت بشكؿ عاـ مف الطبقات المتعممة التي تتمتع بدخؿ معقكؿ، 

. الأمر الذم يجعميـ مف اىـ الشرائح التي يمكف لشركات السياحة استيدافيا كمخاطبتيا



89 

 

كأضافت، اف ظيكر الإنترنت كأداة إعلبمية كتسكيقية ىامة اجبر مديرم التسكيؽ كالمبيعات في 

الشركات السياحية كالفندقية عمى تغيير استراتيجيات التسكيؽ كالسبؿ الكفيمة بإنجاح الحملبت الإعلبنية 

لمتركيز بشكؿ خاص عمى الإنترنت مشيرة الى اف استخداـ شبكة الإنترنت سيمكف الشركات السياحية 

كالفندقية مف التكسع في مجالات النشاط التسكيقي، كستتمكف الشركات السياحية بغض النظر عف حجميا 

. مف التنافس في السكؽ كفي حدكد متساكية كما انيا ستتمكف مف فتح قناة اتصاؿ مباشرة مع زبائنيا

كيؤكد خبراء التسكيؽ اف النجاح في تسكيؽ الخدمات السياحية عبر الإنترنت يحتاج الى اتباع نظاـ 

فعاؿ يستخدـ تكنكلكجيا المعمكمات عمى اساس شامؿ بحيث يشمؿ مكقع شبكة الإنترنت قاعدة بيانات 

كيشيركف الى اف . كتاريخ الصفقة اك المعاممة كأدكات استعلبـ كأدكات اختيار كبريدا الكتركنيا مباشرا

مكاكبة ىذا التطكر التكنكلكجي اليائؿ في عالـ السفر كالحجكزات يتطمب اىتماـ الشركات السياحية 

كمكاتب السفر بتحسيف كتطكير العلبقة مع زبائنيا كمحاكلة ايصاؿ اكبر قدر ممكف مف المعمكمات 

كالبيانات المحدثة كالدقيقة كالمعززة بالصكر كالأسعار كبالتالي القدرة عمى المنافسة مع الشركات السياحية 

 .كالفندقية التي اصبح بإمكانيا جميعا الدخكؿ في سكؽ التسكيؽ السياحي الإلكتركني

 

 

 التسويؽ السياحي عبر شبكة الانترنيت      ______________المحاضرة  

فلب بد . غير اف خبراء التسكيؽ يؤكدكف صعكبة الإعتماد عمى الإنترنت كميا لتنفيذ أم مف الأعماؿ

مف كجكد العنصر البشرم المدرب كالقادر عمى استخداـ ىذه الآلة، حيث اف ىناؾ تخكفا مف اف يككف 

لمدخكؿ في عالـ التسكيؽ السياحية عبر الإنترنت دكر سمبي عمى عمؿ المنشآت السياحية كمكاتب السفر 

 .كحجكزات الطيراف
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 :خاتمة

يعد التسكيؽ في النشاط السياحي ضماف الاستقرار كتحقيؽ النمك الاقتصادم بتقييـ السمع 

فركائز . كالخدمات لإشباع الحاجة، فيك الكسيمة الكفيمة بتصريؼ السمعة أك الخدمة إلى المستيمؾ

المشركع الاقتصادم ىي تحديد الطمب، تكجيو المكارد لتمبيتيا مف خلبؿ دراسة السكؽ كالقياـ بعممية 

التنبؤ، لأف التسكيؽ لا يسبؽ عممية الإنتاج فحسب بؿ يتعداىا إلى إيجاد منافذ لمتكزيع ككذا كضع 

التسعيرة مع دراسة الكضع النسبي لممنتجات المعركضة كالبديمة لضماف سياسة إنتاجية متجددة 

كتحقيؽ انسجاـ مع المطالب الحقيقية لممستيمؾ كتلبؤميا مع رغباتو كطمكحاتو، كىي الكسيمة الكحيدة 

الحديثة لمتنبؤ بطبيعة التطكرات كالتغيرات في السكؽ كالكفيمة بإيجاد التدابير الخاصة لضماف 

كمف ىذا نستخمص أف النشاط التسكيقي يعد مف الأنشطة الأساسية لأية مؤسسة . الحاجات الجديدة

تكد تحقيؽ الربح مع إلزامية الدمج بيف النشاط التسكيقي كالنشاط الإنتاجي حتى تتمكف مف إشباع 

المستيمؾ، ككذلؾ تكفير الجكدة العالية كبأسعار مناسبة حسب القدرة الشرائية كما يمكف مف التنبؤ 

كما لا يمكف تجاىؿ أىمية المعمكمات في . بكقت الحاجة حيث يشير إلى المكاف كالكقت المناسب

 .تطكير التسكيؽ الالكتركني الذم كاف سببا في تطكير السياحة العالمية
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