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:مقدمة

أحد أهم عناصر التنمية الشاملة والتي تتمثل في التنمية الاقتصادية والاجتماعية، وهذا تعتبر السياحة

في كافة الأنشطة الاقتصادية من إنتاج واستهلاك وتحديد أماكن ومناطق تمركز السياحةنسبة لتداخل دور 

أفردت كثير من الدراسات والبحوث لهذا اĐال والقطاع من الدول والأمم قد الصناعات، لذا نجد أن كثير

.الوطنيالحيوي الهام الذي يدعم الاقتصاد

كحاجة إنسانية منذ فجر التاريخ السياحةمن أهمية السياحيةدمات الخحيث تكمن أهمية تسويق 

تل تحت الحياة، إذ ارتبط موضوعه بالحركة الدائمة للإنسان، حيث كان ينتقل من مكان لآخر بحثا عن ضروريا

قدمها لباقي الأنشطة الاقتصادية ت التنمية من خلال الخدمات التي تمكانة متميزة في مختلف مجالاالسياحة 

. عتبر نشاطا خدميا ينتج عنه منفعة مكانية وزمنيةلاجتماعية، كما توا

ا انعكس على مؤسساته تطورا كبيرا ونموا متسارعا في الطلب بمالسياحةوفي الآونة الأخيرة شهد قطاع 

ي بالشكل الذي جعل المنافسة بين هذه المؤسسات قوية وشديدة، الأمر الذي جعل من تطبيق المفهوم التسويق

وتحقيق مزايا السياحيةؤسسات المحد الأساليب الفعالة في تحسين مردودية وأداء ضرورة حتمية باعتباره أ

.تنافسية

لضرورة على التسويق الخدمي الذي يمثل مجموع من الأنشطة خدمة فهو يعتمد باالسياحةوباعتبار 

تحقيق انطباع ايجابي لدى العملاء حول تدعيم علاقات مستمرة و والبحوث المستمرة ēدف أساسا إلى

.المقدمة، من خلال عناصر المزيج التسويقيالسياحيةدمات الخ

نظرا للدور الفعال الذي يؤديه السياحيةؤسسات الموبالتالي أصبح التسويق الشغل الشاغل لكل 

وانعكاساته على مردوديتها وتنافسيتها، حيث أصبح أمامها مهمة حاسمة وهي إشباع رغبات العميل من 

من هنا جاء هذا المقياس الذي نسعى . بالكفاية المثلى وبالمواصفات والتفضيلات التي يحددهاالسياحيةدمة الخ

:من خلاله إلى تحقيق ما يلي
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:السياحيتسويق الن دراسة مادة الهدف م

من حيث التعريف الخصائص، التطور، وإبراز أهميته الاقتصادية السياحةالتعرف على مفاهيم حول -

والاجتماعية؛

وخطوات السياحيسوق ال، مع الإشارة إلى مفهوم السياحيةدمات الخالتعرف على مفهوم تسويق -

تجزئته؛

؛السياحيةخدمة لالتعرف على عناصر المزيج التسويقي ل-

وأساليب تقييمها وعلاقتها برضا الزبون؛السياحيةدمات الخالتعرف على المفاهيم المتعلقة بجودة -

ة المستدامالسياحةفي تحقيق التنمية المستدامة من خلال التعرف على السياحةساهم معرفة كيف ت-

.اوآليات تسويقه
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السياحيتسويق الالتعريف بمادة 

:معلومات حول المادة-1

العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير؛:الكلية-

العلوم التجارية؛:القسم-

السنة الثانية ماستر، تخصص تسويق الخدمات؛:المجتمع المستهدف-

؛السياحيتسويق ال:عنوان المادة-

الوحدة الأساسية؛:وحدة المادة-

؛06:الرصيد-

؛03:المعامل-

أسابيع؛14:المدة-

:كيفية تقييم الطالب في المادة-3

:إلى قسمين هماالسياحيتسويق الينقسم تقييم الطالب في مادة 

).20/20(من العلامة النهائية وتكون %50ويكون في Ĕاية الفصل وهو يمثل :امتحان نهائي-أ

، ويكون هذا التقييم طيلة المسار التكويني )20/20(من النقطة النهائية وتكون %50يمثل :تقييم مستمر-بـ

:للطالب، ويرتكز على المعايير التالية

؛)نقاط10(مشاريع والتقديم الشفهي لها أو/أبحاث قصيرة وأو/وتقارير-

؛)نقاط08(قصيرة أو استجواب امتحانات-

.)نقطة02(الانضباط والمشاركة -

2)/علامة التقييم المستمر+ علامة الامتحان النهائي = (العلامة النهائية للمادة 

:كيفية تقديم المادة-4

:تقدم المادة بشقين

حصص خاصة بالمحاضرات؛:الأول-

.حصص خاصة بالأعمال الموجهة:الثاني-
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:فهرس محتويات المادة

02مقدمة

03أهداف المادة

04التعريف بالمادة

05محتوى المادة                                                       

07مفاهيم عامة حول السياحة: المحور الأول

07تطورهاومراحلالسياحةنشأة:أولا

08والسائحالسياحةتعريف:ثانيا

10السياحي                       النشاطانتشارأسباب:ثالثا

11السياحي                                        الجذبمقومات: رابعا

12أهداف التنمية السياحية                                مفهوم و : خامسا

14التنمية السياحية                                             معيقات :سادسا

15الخدمة السياحية: المحور الثاني

15وخصائصهاالسياحيةالخدمةمفهوم:أولا

20عمليات الخدمات السياحية:ثانيا

20السياحية الخدماتأنواع:ثالثا

23التسويق السياحي: المحور الثالث

23التسويق  مفهوم:أولا

28مفهوم التسويق السياحي وخصائصه:ثانيا

32أسس التسويق السياحي                                      : ثالثا

33طبيعة التسويق السياحي                                    : رابعا

34السياحي                          التسويقأهمية:خامسا
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36السياحي                              التسويقعناصر:سادسا

37السياحي                               التسويقأهداف:سابعا

38السياحي                   التسويقعنالمسؤولةالأجهزة:ثامنا

39الركائز الأساسية للتسويق السياحي                      : تاسعا

42والعرض السياحيتحليل الطلب : السوق السياحي: المحور الرابع

42السوق السياحي:أولا

43الطلب السياحي:ثانيا

45العرض السياحي:ثالثا

46السياحيالسوق:رابعا

54المزيج التسويقي السياحي: المحور الخامس

54السياحي التسويقيالمزيجتعريف:أولا

56عناصر المزيج التسويقي: ثانيا

81السياحيةالخدمةجودة: المحور السادس

82مفهوم جودة الخدمة السياحية:أولا

82ةالخدمة السياحيجودةدورة:ثانيا

84السياحيةالخدمةفيالزبونرضا:ثالثا

87التسويق السياحي الإلكتروني: المحور السابع

87السياحة الإلكترونية                                                                : أولا

99التقسيم الجديد للأدوار        : خصوصيات التسويق السياحي الإلكتروني: ثانيا

110سلوك المستهلك السياحي الإلكتروني                          : ثالثا

117التهميش والمراجع
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.مفاهيم عامة حول السياحة: الأولالمحور 

السياحة خيارا وجب تفضيله عن الخيارات الأخرى بل أصبحت ضرورة وجب الاهتمام đا والعمل لم تعد 

على تطويرها وتنميتها بعد الإلمام بكل المفاهيم المتعلقة đا، فالسياحة تطورت تطورا كبيرا وخاصة في العقدين 

لم إلى قرية صغيرة بفعل استخدام الأخيرين ولعل السبب الأكبر يعود إلى تطور النقل والمواصلات، وتحول العا

تكنولوجيا المعلومات والاتصال، بالإضافة إلى إدراك الدول لأهمية تنشيط القطاع السياحي جنبا إلى جنب مع 

.بقية القطاعات الأخرى

.تطورهاحلاومر السياحةنشأة:أولا

وباتت، بذاēاقائمةصناعةتمثلأمستحيثاليوم،عليههيماإلىوصلتحتىحلامر بعدةالسياحةمرت

كماالسياحةđامرتالتيحلاالمر توضيحويمكن،الشعوببينوالاجتماعيالثقافيالفكري،للتواصلوسيلة

:يلي

كانوقدالإنسان،بداخلكامنةطبيعةالانتقالحبيعتبر:الوسطىوالعصورالقديمالعصرمرحلة-أ

الوسائلوكانت،ومشربمأكلمنللحياة،أفضلفرصعنللبحثضرورةالقديمالعصرفيالسفر

لموقعهمكانحيثالسفرمارسمنأولوالرومانيوناليونانيونويعد،بدائيةآنذاكالتنقلفيالمستخدمة

.بالأسفارقيامهمفيأثرهالساحلإلىوقرđمالمتميز

تحكمقوانينهناكتكنولماحتياجاته،للإنسانتوفرالتيالحكوماتبانعدامالفترةتلكفياĐتمعتميزوقد

كانوقد، سةادر أوتنظيملأييخضعالسفريكنفلمالطبيعة،قوانينسوىماتهاوالتز حقوقهوتحددتصرفاته

الثقافةمركزالإسلاميةالدولأصبحتحيثالسياحةحركةانتعاشفيالكبيرالدوروانتشارهالإسلاملظهور

.1والمفكرينالعلماءإليهاجذبمما،والعلوم

المواصلاتوسائلوتقدموتطورها،الآلاتبظهورالفترةهذهتميزت:الصناعيةالثورةعصرمرحلة- ب

انتقالعملياتتنظيموبدأالأغنياء،طبقةوانتشرت،الحديدةالسكةوامتدتتاوالقطار السيارةعا واختر 

فرضتالتيالسياسيةالحدودظهرتفقدوالقوانين،للنظمالفترةهذهفيالسياحةخضعتحيث،داالأفر 

.الإنسانحركةعلىالقيود
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وممارسةبالطبيعةللتمتعرحلاتإلىالاجتماعيالوضعلتحسينرحلةمنبالتطور،السياحةمفهوموبدأ

.2السياحيةوالمنشآتفقاالمر منالكثيرإنشاءإلىأدىومماالرياضة،

الطائرةظهرتأنوبعدالثانية،العالميةالحرببعدالمرحلةهذهبدأت: الحديثالعصرمرحلة-ج

استقرتالوقتذلكفمنذ،والتجاريالبشريالنقلمجالاستخدامهادخل،الحربيةضاالأغر فيواستخدمت

بالجانبالاهتمامداوز ،واسعبشكلالاجتماعيةالطبقاتوظهرتالاقتصادوازدهرالسياسيةالأوضاع

.للإنسانوالنفسيالاجتماعي

وتوسعالانترنتشبكةوبانتشارالاتصالمجالفيخاصةكبيرةعلميةتاتطور الفترةهذهفيالعالمعرفوقد

منخلفتهوماتاالحضار تنوعوعنالعالم،فيالموجودةالأماكنجمالحولالأخباردتاز ،استخدامهانطاق

هذهنحووالسفرالاستكشاففيرغبتهوازدادتبذلكالفردليتأثر،إلخ...المقدمةالخدماتتطوروكذاآثار

الناتجزيادةفييساهمدخلمنتوفرهلمادورها،وتعاظمالسياحةبذلكوتطورتوالاستجمام،للتمتعالبلدان

.3والبترولالصناعةقطاعأهميتهافيتنافسصناعةتعتبروأصبحت،القومي

تنشأوالتي،دوليةسياحيةمنظماتعدةالثانيةالعالميةالحرببعدظهروقد:السياحيةالمنظماتظهور-د

كافةفيومهماحيوياادور المنظماتهذهلعبتوقد، لهاوالمنظمةالموقعةالدولبينتعقداتفاقيةبمقتضي

:4ما يليفيالدورهذاويتلخصالسياحي،النشاطجوانب

؛والسياحةالسفرلصناعةالعامةالسياساترسم-

؛المنظماتبالنشاطالخاصةتاوالخبر المعلوماتتبادل-

؛الأعضاءالدولبينعاتاوالنز المشاكلحل-

؛الصناعةفيالحديثةتاالتطور علىالتعرف-

؛السياحيبالنشاطالخاصةوالبحوثساتابالدر القيام-

.السياحيالنشاطبشأنوالحكوماتالأخرىالمنظماتمعالتعاون-

.والسائحالسياحةتعريف:ثانيا

نشاطمجردمنمفهومهاتطوروقدنشأته،منذالإنسانعرفهاقديمة،ظاهرةالسياحة:السياحةتعريف-1

التجاربوأثبتتالظروف،كلتجاوزمنالسياحةتمكنتفقد،بذاēاقائمةصناعةإلىاجتماعيةظاهرةأو
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المعرفةفيالإنسانيةبالرغبةمرتبطةفهيالأحداثتغيررغم،عامبعدعاماتنموبلتندثرلاصناعةأĔا

.الحدودوتخطي

لكنوالصورالمعلوماتوتوفرالانترنت،وظهورالإعلامتطورمعستقلالسياحةحركةأنالبعض،توقعوقد

.نمواالصناعاتأكثرستظلالسياحةأنأثبتتالسنوات

وردكماالمتاجرة،أجلمنقوافلفيالسيربمعنى،رحلةلكلمةدفاامر العربية،اللغةفيالسياحةردتقد و 

وللسياحةللتعبد،ذهبأيالأرضفيفلانوساحسال،أيالماءساحويقالالكريم،نآالقر فيالسياحةذكر

.5الأرضفييضربونالذينمناستثمارمسيرةالثانيوفياالله،آياتفياعتبارمسيرةتكونالأولفي،معنيان

أو.النشاطđذاالمتعلقةالخدماتوتوفير،الترفيهđدفالسفرنشاطعلى أĔاالسياحةعرف فتاصطلاحا،أما

6.لرغبةتحقيقاموطنهعنالإنسانابتعادعنوالناتجةđا،المرتبطةوالأنشطةالبشرية،التنقلاتمجموعهي

يتصلماوكلقامة،وإمواصلاتمنالسفرمتطلباتكليلبيالذيالمنتجأĔاعلى أيضاالسياحةفوتعر 

.7وسلعخدماتمنبذلك

كما تم تعريفها على أĔا ظاهرة من الظواهر العصرية التي تنشأ عن الحاجة المتزايدة للحصول على الراحة 

بالبهجة والمتعة من الإقامة في مناطق والاستجمام، وتغيير الجو والإحساس بجمال الطبيعة وتذوقها، والشعور 

.8ذات طبيعة خاصة

ماشخصقيامنتيجةتتحققالتيالمادية،وغيرالماديةالعلاقاتمجموععنهينتجالذيالنشاطذلكهيأو

لإشباعداخلهاأوالدولةخارجسواء،سنةعنتزيدولايومعنتقللامؤقتةبصفةإقامتهمكانبتغييرااختيار 

مجموعتمثلوالتيالسائح،đاينتفعالتيالماديةالعلاقاتمجموعالتعريفهذاويتضمن،متعددةرغبات

يكتسبهاالتيالمعارفمجموعفيفتتمثلالماديةغيرالعلاقاتأماينفعه،مامقابلعليهايتحصلالتيالخدمات

.9رهااز التيالدولةفييبنيهاالتيالاجتماعيةوالعلاقاتالسائح

حسب المنظمة العالمية للسياحة، السياحة هي جميع الأنشطة المتعلقة بانتقال الفرد من المكان الذي يقسم فيه 

إلى مكان آخر ولمدة لا تتجاوز سنة متواصلة، đدف الترفيه والاستمتاع أو غيرها على ألا تكون مرتبطة 

.10بممارسة نشاط مربح
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الأنشطةجميعخدمتهفيتصبمحوروأهمالسياحة،ظاهرةأساسالسائحيعتبر:السائحتعريف-2

.وتطلعاتهحاجياتهتلبيةبغيةوالعمليات،

أجلمنالأقل،علىعةسا24 مدةيزورهالذيالبلدفييقيمشخصحيث يعرف السائح على أنه كل

حضورأوعائليةأعمالقضاءأجلمنأوسةاوالدر الرياضةأجلمنوكذاالعطل،قضاءحة،االر الترفيه،

11.إلخ...تامؤتمر 

غيرسببلأيالاعتياديأو، الأصليإقامتهمحلخارجيسافرالذييعرف السائح على أنه الشخصكما

سائح(الأصليبلدهغيربلدداخلأو،)داخليسائح(بلدهداخلكانسواءسةاالدر أوالماديالكسب

.12متنزهفهوذلكعنقلتنوإعةسا24عنتزيدلفترة،)أجنبي

.السياحيالنشاطانتشارأسباب:ثالثا

:13منهاوانتشارهاالسياحةحركةتطويرإلىالعواملمنمجموعةأدت

التنقلعمليةتسهيلإلىأدىمماوالطائرات،السياراتواختراعالحديدةالسككومدالنقلوسائلتطور-

؛وسرعةأكثر راحةأصبحتحيث

وبالتاليالاستيرادأوالتصديرأجلمنسواءجديدة،أسواقعنالبحثإلىأدىمماوتنوعهالإنتاجتطور-

؛التنقلإلىالحاجة

وتطوروجمالهاالمدنحولوالمعلوماتالأخباروانتشارالانترنت،شبكةوتوسعالاتصالوسائلتطور-

؛الاكتشاففيالرغبةالأفرادلدىزادممافيهاالخدمات

العلميالبحثظروفتتطلبهاوضرورةحاجةالسياحةأصبحتحيثوالاجتماعي،الثقافيالوعينمو-

الاجتماعيالوضعفيالتحسينعنبحثاالأصليإقامتهمأماكنالأفرادلتغييرنظراالأسرية،الروابطإقامةوكذا

؛إلخ...والاقتصادي

العلاجية؛الكفاءةعنبحثاالأشخاصتنقلزيادةإلىأدىالطبي،اĐالفيخاصةالعلميالتقدم-

والبحثالسفرإمكانيةوبالتاليالادخارزيادةإلىأدىمماالمعيشيالمستوىوتحسنالفردي،الدخلارتفاع-

؛الراحةعن
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أسلوباستعمالخلالمنالسفرعلىالفردشجعتوالتيالسياحية،والشركاتالأسفاروكالاتظهور-

؛الشاملةالرحلاتأسعاروتخفيضعروضها،فيالإغراء

.الأجرمدفوعةعطلبالعامل والتمتعحقوقتحميوالتشريعاتالقوانينوظهورالعملساعاتتخفيض-

.السياحيالجذبمقومات:رابعا

:14ما يليعلىنذكرمتنوعةومقوماتجذبعناصرمنالبلدتملكهماعلىالسياحيالنشاطقياميعتمد

وتتمثلالخالقصنعمنوهيالبلدتملكهاالتيوالثرواتالطبيعيةالظروفكافةويشمل:الطبيعيالعنصر-1

:في

المناخيالنمطعنيبحثفالسائحاكبير عليهاالسياحوفودكانمعتدل،بمناخالبلدتميزتفكلما:المناخ-

.منهاضهاأغر ويحققالسياحيةبرحلتهيتمتعيجعلهالذيالمناسب

فكلماالمنطقة،زيارةعلىالسياحلتشجيعالأساسيةالعواملمنالعنصرهذايعتبر:فياالجغر الموقع-

كبيريكونعليهاالإقبالفإن،إلخ... المقامةالمعارضأوالترفيهية،المركباتأوالأسواقمنقريبةكانت

.صحيحوالعكس

جبليةوسلاسلمتميزةوتضاريسمعدنية،حماماتعلىالمنطقةتوفرمدىفيوتتمثل:الطبيعيةالثروات-

...وغيرهامائيةومسطحات

المنطقةلزيارةالسائحتجذبالتيالهامةالسياحيةالمواردمنوتعتبر:والحضاريةالتاريخيةالإمكانيات-2

.đاوالتمتعالآثارورؤيةفيهاتاالحضار تعاقبعلىالتعرفقصد

التقليديةوالصناعاتالفنونومختلفللشعوبالمختلفةوالتقاليدالعاداتفيوتتمثل:الثقافيةالمقومات-3

.وغيرهاالثقافيةتاوالتظاهر 

المياه،شبكاتالصحي،الصرفشبكاتتوفرومدىالتحتيةالبنيةفيوتتمثل:الماديةالمقومات-4

.وغيرهاالخدماتو المواصلاتوالطرقات،النقلخدماتالفوقيةالبنيةوكذا،وغيرهاوالغاز الكهرباء

السياحيالنشاطعلىالتأثيرفيدورلهاالتيالمؤسساتكلفيوتتمثل:المؤسساتيةالمقومات-5

.التسويقومؤسساتوالقوانين،التشريعاتبسنالخاصةالهيئاتالتنظيمية،الهياكلالسياحية،كالوكالات
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.السياحيةأهداف التنمية مفهوم و :خامسا

إذا كان مفهوم التنمية الاقتصادية هي استخدام الموارد الاقتصادية المتاحة في : التنمية السياحيةمفهوم -1

اĐتمع أحسن استخدام ممكن، فإن مفهوم التنمية السياحية هو تعظيم  الدور الذي يمكن أن يكون عليه 

. النشاط  السياحي في نمو الاقتصاد الوطني

السياحية أيضا على أĔا توفير التسهيلات والخدمات لإشباع حاجات ورغبات فعرفت التنمية 

السياح، وتشمل كذلك بعض التأثيرات الاقتصادية والاجتماعية مثل إيجاد فرص عمل جديدة ودخل جيد 

.15دون المساس بقدرة الأجيال القادمة على تلبية حاجياēا الخاصة

الجوانب المتعلقة بالأنماط المكانية للعرض والطلب السياحيين، فالتنمية السياحية إذا تشمل جميع 

فهي إذا تعمل على الارتقاء والتوسع بالخدمات . التوزيع الجغرافي للمنتجات السياحية، التدفق والحركة السياحية

التي ēدف السياحية واحتياجاēا، đدف تحقيق التنمية الاقتصادية في الدولة، لذا فهي تعبر عن مختلف البرامج 

.لتحقيق الزيادة المستمرة المتوازنة في الموارد السياحية، وتعميق وترشيد الإنتاجية في القطاع السياحي

:من خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص أهمية التنمية السياحية فيما يلي: أهمية التنمية السياحية-2

وذلك من خلال تدفق رؤوس الأموال الأجنبية للاستثمار في المشاريع :تحسين ميزان المدفوعات-أ

السياحية وكذلك من خلال الاستخدامات الجيدة للموارد الطبيعية وما ستحققه السياحة من موارد نتيجة 

إيجاد علاقات اقتصادية بينها وبين القطاعات الأخرى في الدولة، متزامنا مع ما تحصل عليه الدولة من منافع 

اقتصادية من حيث الإيرادات المتحققة من العملات الصعبة الناجمة عن الطلب السياحي للسياحة الخارجية 

وكذلك الداخلية مما يسهم في زيادة الناتج القومي للدولة بشكل مباشر وغير مباشر؛

مل فالتوسع في صناعة السياحة والمشروعات المرتبطة đا يساهم في توفير فرص ع: توفير فرص عمل- ب

جديدة، مما يخفض من البطالة، وبالتالي يؤدي ذلك إلى ارتفاع مستوى الدخل والرفاهية للمجتمع وزيادة معدل 

نمو إنفاق السياح، والتأثير المباشر للسياحة في توفير فرص عمل يكون أولا في  القطاع السياحي ثم في  

القطاعات المرتبطة به؛

تحديد مجالات واسعة لعملية الاستثمار في هذا القطاع بما يعمل يمكن للدولة:زيادة الفرص الاستثمارية-ج

على الاستغلال الجيد لمقومات النهوض بالقطاع السياحي، حيث استثمار وتوظيف رؤوس الأموال الوطنية 
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سية والأجنبية وتوجيهها صوب اĐالات المربحة اقتصاديا لما يمتلكه القطاع الخاص من قدرة في تعزيز المزايا التناف

للمشاريع السياحية وإيجاد الوسائل الممكنة في جذب السياح، وإدخال أفضل أنواع التقنيات والتجهيزات 

وتحسين طرق العمل وهذا يتطلب من الدولة القيام بصياغة إستراتيجية شاملة؛

حية تؤدي التنمية السياحية إلى توزيع وإنشاء مشروعات سيا:تحقيق التنمية المتوازنة بين الأقاليم-د

جديدة في محافظات البلاد المختلفة، خاصة أن المواقع الحضارية والأثرية والدينية تتوزع بين مختلف أرجاء البلاد 

من شماله إلى جنوبه، مما يعني حصول تنمية متوازنة للأقاليم خاصة المتخلفة منها اقتصاديا، من خلال إيجاد 

وزيادة رفاهية الأفراد واستغلال الموارد الطبيعية في الأقاليم، عمل وتحسين المستوى المعيشي لأبناء هذه المناطق 

وسيترتب على توزيع الدخول بين المناطق أو الأقاليم تحقيق حالة التوازن الاقتصادي وإعادة توزيع الدخل 

وتنمية وتطوير هذه المناطق باعتبارها أماكن جذب سكاني، وبالتالي إمكانية الحد من الهجرة من المناطق 

تخلفة إلى المناطق الأكثر تطورا، إذ تسهم السياحة في إنعاش المستقرات البشرية التي توجد فيها أو قرđا الم

المقومات السياحية، كما تسهم في تعميق الوعي الثقافي لدى المواطنين وتحفيز تطوير شبكة الطرق لتغطي 

.مناطق جديدة

تنمية ويعد مدخلا للتنمية المستدامة، حيث وعليه نجد أن الاهتمام đذا القطاع مهما لعملية ال

الوطن استحقاقاته التاريخية، فضلا عن تنمية وتطوير علاقات استغلال إمكانات الصناعة السياحية وإعطاء

للثقافة والإشعاع الحضاري .البلاد الخارجية بما يحسن من المركز الاقتصادي للدولة باعتبارها مركزاً

إن تنمية النشاط السياحي بحاجة إلى تعاون كافة العناصر والإمكانيات : أهداف التنمية السياحية-3

والجهود العاملة في الحقل السياحي، لأن السياحة قطاع اقتصادي يضم مرافق عديدة ونشاطات اقتصادية 

لذلك فإن أي تخطيط للتنمية السياحية يجب أن يهدف إلى وضع برامج من أجل استخدام الأماكن . مختلفة

ق والمواد سياحياً، ثم تطويرها لتكون مراكز سياحية ممتازة تجذب السائحين إليها سواء أكان مباشرة أو والمناط

.عبر الإعلان السياحي أو غيره من مزيج الاتصال التسويقي

وباختصار تحدد أهداف التنمية السياحية عادة في المراحل الأولى من عميلة التخطيط السياحي، في 

:16التاليةمجموعة من الأهداف
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تحقيق التنمية الإقليمية خصوصاًتحسين وضع ميزان المدفوعات و تتمثل في :الاقتصاديعلى الصعيد -أ

رص عمل جديدة في المناطق الريفية، بالإضافة إلى توفير خدمات البنية التحتية وهذا كله يؤدي إلىإيجاد ف

خلق فرص عمل جديدة؛ائب ومنه يرادات الدولة من الضر زيادة إزيادة مستويات الدخل، وبالتالي

حماية والاستجمام للسكان المحليين، وكذلك توفير تسهيلات الترفيهتكمن فيعلى الصعيد الاجتماعي - ب

وإشباع الرغبات الاجتماعية للأفراد والجماعات؛

المحافظة على البيئة ومنع تدهورها ووضع إجراءات حماية مشددة لها؛فتتمثل فيعلى الصعيد البيئي -ج

تطوير قافات وزيادة التواصل بين الشعوب بالإضافة إلى نشر الث: لى الصعيد السياسي والثقافيع-د

.العلاقات السياسية بين الحكومات في الدول السياحية

كما أن التنمية السياحية المستدامة ēدف إلى تلبية حاجات الحاضر دون المساومة على قدرة الأجيال 

فهي في جوهرها عملية تغيير يكون فيها استغلال الموارد وتوجيه الاستثمارات والتطور . المقبلة في تلبية حاجاēم

التكنولوجي في حالة انسجام، والعمل على تعزيز إمكانية ربط الحاضر والمستقبل لتلبية الحاجات الأساسية 

.للسياح

العالمية للسياحة، حيث من طرف المنظمة 1988وكان مبدأ السياحة المستدامة قد اقترح أوائل عام 

كان الهدف المتوقع هو أن تؤدي إلى إدارة جميع الموارد الاقتصادية والاجتماعية والجمالية، مع الحفاظ في الوقت 

.ذاته على سلامة الثقافة، والعمليات الايكولوجية الأساسية والتنوع البيولوجي والنظم المعيلة للحياة

.التنمية السياحيةمعيقات : سادسا

تواجه التنمية السياحية التي ينبغي مواجهتها وأهمها ما هناك العديد من المعوقات والتحديات التي ما تزال

:يلي

الافتقار إلى إستراتيجية واضحة المعالم حول السياحة وأفاق تطورها، يمكن أن تؤثر على المستوى الوطني -

والاجتماعية والبيئية؛الإقليمي والمحلي في اĐالات الاقتصادية 

ضعف موقع التنمية السياحية في خطط التنمية، مما يقلل وباستمرار من أهميتها في إطار تواضع -

المخصصات المالية للسياحة مما يعكس قلة المشاريع المنجزة أو المخطط لها، وضعف أداء السياسات العامة في 

تبني إستراتيجية واضحة المعالم للسياحة؛



15

اضح في المعلومات والبيانات المتعلقة بالسياحة، وغياب نظام جيد للمعلومات والإحصاء النقص الو -

السياحي القائم على أساس تطبيقات تكنولوجيات الإعلام والاتصال؛

تواضع نوعية المنشآت والخدمات وضعف أو قصور في المرافق الأساسية والخدمات كالطرق والكهرباء -

والاتصالات والصرف الصحي؛

اضع وقلة المؤسسات التعليمية وضعف مستوى التأهيل والتدريب لدى نسبة عالية من العاملين، وقصور تو -

برامج التدريب السياحي للنهوض بمستوى الخدمات والتسهيلات السياحية التي تتطلب قوى عمل مؤهلة؛

تواضع الوعي السياحي وتخلف التوعية الشعبية بأهمية السياحة لدى معظم المواطنين؛-

تواضع خطط الترويج والتسويق السياحي وقصور الاعتماد الحكومي المخصص للتسويق والبحوث -

والإحصاءات والإعلام السياحي؛

انخفاض وتدني مستوى النظافة العامة في المدن والمناطق السياحية الأثرية، وعدم كفاية كل من المرافق -

السياحي؛ونظام معالجة القمامة في إطار انخفاض الوعـيالعامة

الإهمال للمناطق الأثرية والمدن الحضرية وخصوصا المواقع الدينية والمباني التاريخية، فهناك تقصير في أعمال 

لزيارة الصيانة والترميم وإعادة البناء وإجراء المزيد من أعمال التنقيب، فضلا عن عدم وجود نظام مبرمج

.وزيادة وجذب السائحين لهذه المناطق

.الخدمة السياحية: ثانيالمحور ال

.خصائصهاو السياحيةالخدمةمفهوم:أولا

يهدفملموسغيرنشاطلكوĔاالإطلاقعلىالسياحةصناعةمداخلأهماحدالسياحيةالخدماتتعتبر

توضيحيمكنمعين،ماليمبلغمقابلالنهائيالمستهلكإلىتسويقهايتمعندماوالرغباتالحاجاتإشباعإلى

:التاليةالعناصرتناولخلالمنذلك

القدرةتمتلكالتيوالحقائقالصفاتمجموعةعرفت الخدمة السياحية على أĔا :السياحيةالخدمةتعريف-1

.17عليهالاتفاقتملماالمطابقةرجةحسبالضيفورغباتحاجاتتلبيةعلى
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السياحة، وتحقيقفيالناساشتراكتسهيلأولتأمينالضروريةالوسائل الماديةويمكن تعريفها على أĔا مجموع

.18للسياحالخدماتاستعمالوخلقأهدافها

لحاجاتوالإشباعالرضاتحققالتيبطبيعتهاالملموسةغيرالأعمالأوالأنشطةمجموعكما عرفت على أĔا

قصدالمأماكنفيإقامتهأوسفرهوقتللخدمةواستهلاكهالسياحيةللسلعةئهاشر عندورغباتهالسائح

.19)السياحيةالمؤسسة(يقدمهلمنمردودامحققاالأصليسكنهمكانعنبعيداالسياحي

غيرأساساوتكونآخر،لطرفماطرفيقدمهامنفعةأوإنجازأونشاطوقد تم تعريف الخدمة على أĔا أي

لاأوملموسماديبمنتجمرتبطايكونقدتقديمهاأوإنتاجهاوأنملكية،أيعنهاينتجولاملموسة

.20يكون

ينجمولاملموسغيرأساساويكونالأخرالطرفإلىفاالأطر حدأيقدمهأداءأوفعلأيبأĔاتعرفكما

.21ماديبمنتجمقرونيكونلاأويكونقدوإنتاجهماشيءتملكعنه

السياحي، والتي يتم عرضها ويمكن تعريف الخدمات السياحية على أĔا كافة الخدمات المتعلقة بالنشاط 

.22والدعاية لها وبيعها في الأسواق الحالية والمستهدفة

أوءاشر عندوالتسهيلاتحةاالر للسياحتوفروالأعمالالنشاطاتمنمجموعةبأĔا السياحيةالخدمةتعرفو 

.23الأصليسكنهمعنبعيداالسياحيةفقاالمر فيوإقامتهمسفرهموقتخلالالسياحيةالمنتجاتاستهلاك

منأي نوعتقديمهاعلىيترتبولاملموسةغيربأĔاوتتسملآخرطرفيسديهامنفعةأونشاطهيالخدمة

حاجاتهإشباعإلىويهدفللمنتفعيقدمالذيالملموسغيرالنشاطذلككذلكوهيالملكية،أنواع

.24ورغباته

فيتقديمهاعندينتجالتيوالمعنوية،الماديةالعناصرمنخليطهيالسياحيةالخدماتأنالقوليمكننالذلك

منمجموعةبمساهمة)السياح(المستهلكينورغباتحاجاتإشباعبغرضسياحي،عرضالسياحيالميدان

.25الأمنالثقافية،النشطةالإطعام،النقل،:العناصر
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مادية،وغيرملموسةغيربكوĔاتتميزعامبشكلالسياحيةالخدماتإن:السياحيةالخدمةخصائص-2

ماوهذابينهماترابطهناكلأنمقدمهاعنفصلهايمكنلاكمالمسها،أوتحسسهاالمستحيلمنيعنيمما

.النوعيةبنفسنفسهاالخدمةتقديميمكنلابحيثللخدماتمعيننمطوضعالصعبمنيجعل

إلىبالإضافةوالتنوع،بالتغيرتتصفلأĔاالتنميطفيكبيرةصعوبةوالمتذبذببالطلبالخدماتتتميزكما

نفسهاالسياحةمنينبعمنهاجزءالأخرىالخدماتبقيةعنتميزهاكثيرةخصائصالسياحيةللخدماتأن

هذهأهمومنالخدمات،مختلفتقديمخلالمنتلبىالتيالمتميزةالحاجاتنوعيةعلىيعتمدالأخروالجزء

:26يليمانذكرالخصائص

غهمافر أوقاتخلالداالأفر ورغباتحاجاتتشبعلأĔاالخدماتمنوجودةنوعيةتتطلبالسياحة-

لهم؛حةاالر والرفاهيةلتحقيق

للاستمتاعوذلكالسياحيالموقعفيإقامتهمأوقاتخلالالسياحرغبةلإشباعالخدمةتقديمعندالسرعة-

؛الأخرىالسياحيةالإمكانياتجميعواستخدامبأوقاēم

للفناء؛قابليتهايعنيماوهوإنتاجهاوزمانمكانفيوتنتهيتبدأالسياحيةالخدماتتقديمعملية-

للسياح؛مباشرةتقدملأĔاوقديمهاإنتاجهاعمليةفيالبشريالعنصرعلىالسياحيةالخدماتمعظمتعتمد-

الطبقةالعمر،الجنسية،حيثمنمتجانسينغيرالزبائننلأالسياحيةالخدماتأشكالفيالكبيرالتنوع-

السياحة؛ممارسةعندوالخبرةلاهتماماتاو الماديةالقدرةالاجتماعية،

السياحةفيالمتخصصينالعاملينكجهودداالأفر منالعديدوأعمالجهودتوحدللسياحالمقدمةالخدمات-

وغيرها؛والاتصالاتكالمواصلاتأخرىومنظماتشركاتوأعمالوجهود

السكان الاحتكاك المباشر والمستمر بين طاقم العمل و السياح مما يؤدي إلى الحكم على ثقافة وأدب-

الأصليين للمنطقة الأصلية؛

إقامتهم؛الخدمات السياحية تلبي حاجات السياح الأساسية مثل النوم والأكل  الشرب وغيرها أثناء فترة-
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لتشابك صناعتها مع باقي النشاطات الاقتصادية والاجتماعية را ف المؤثرة على السياحة نظاد الأطر تعد-

والثقافية بالدولة؛

بطة امتر من هذا المنطلق يصعب علينا تقسيمها أو تجزئتها فهيحيثالخدمة السياحية متكاملة في ذاēا-

صغيرة ومن هنا فان البرنامج السياحي لكي ءاتجزئتها إلى أجز ء بعكس السلع المادية التي يمكن االعناصر والأجز 

.ئهاوانسجام عناصره وأجز بطاينجح بفعالية كاملة يجب التأكيد من تكامله وتر 

:27فيما يليالخدمة السياحيةوبصفة عامة يمكننا حصر أهم خصائص 

لهاليسأيملموسة،غيربكوĔاالسياحيةالخدماتتتصفحيث:ملموسةغيرالسياحيةخدمةال-أ

المستفيديجعلماهذاشرائها،قبلرؤيتهاو ألمسهاطريقعنالخدمةوتجربةمعاينةيصعبلذلكمادي،وجود

السلعمنصعوبةأكثريكونبشأĔاقرارهاتخاذوأنالخدمةعلىحكمهإصدارعلىقادرغيرالخدمةمن

عيناتتقديمإمكانيةلعدمعموماالخدميةللمنتجاتالملازمالمخاطرةعاملمنيزيدماوهذاالأخرى،المادية

.منها

بينالشديدالترابطتُظهرالخاصيةهذه: )للانفصالقابلةغير(بالتلازمية تتصفالسياحيةخدمةال-بـ

ففيتقديمها،أماكنإلى)الزبون(الخدمةطالبحضوريستوجبممابينهماالفصلفيصعبومقدميها،الخدمة

إلاالمطلوببالشكلالخدمةتقديمالأحوالمعظمفييمكنلاإذالخدمة،إنتاجفيالمستفيديُشاركالخدمات

أنيمكنللأفرادالتعامليالواقعفيتغييرمنأحدثتهوماالتكنولوجيالتطورومعأنهإلاّالمستفيد،بمشاركة

علىأثرأيالإنسانيالطرفيكونأندونتقُدمأصبحتالتيالخدماتبعضفيالخاصيةهذهنستثني

علىيؤثرمنهاوالمستفيدالخدمةمقدمتواجدأنالعلممعالائتمان،بطاقاتالخدماتتلكومنتقديمها

إمكانياēاتُسخرالنقلهيئاتجعلمماالنقل،خدمةخاصةالخدماتمنللعديدالخدمةمنالمتوقعةالنتائج

.للمؤسسةتنافسيةميزةولتحقيقتقديمهاعمليةعلىإيجابيالتنعكسالخدمةمقدميمهاراتلتطوير

عندوالزوالللفناءالخدماتتتعرض: )للتلفوالقابليةالفنائية(للتخزينقابلةغيرالسياحيةخدمةال- جـ

المؤسساتفيكاملبشكلوالإيداعالتخزينتكلفةمنيقللمماللتخزين،قابلةغيرفهياستخدامها،
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محجوزوغيرالخاليةفالمقاعد(أخرىمرةمنهاالاستفادةيمكنلاالعرضعندالمستغلةغيرفالكميات.الخدمية

الخاصيةوهذه. )العرضمنالأولىالمرحلةفيمنهاوالاستفادةتخزينهايمكنلاقطارأوسفينةأوطائرةفي

مماتقديمها،لحظةمنذمستهلكةتعتبرالسياحيةدمةالخفالذكرسابقةوالتلازميةالملموسيةعدمبدرجةمرتبطة

الطلب،ومستوىالعرضمستوىبينالتوازنهذاتحقيقعنتبحثأنالسياحيةيئاتالهعلىيستوجب

:أهمهاالاستيعابيةوالقدرةالطلبفيالتقلباتهذهمواجهةشأĔامنالتيالإجراءاتمنمجموعةواتخاذ

.الطلبتخطيطلتسهيلالمسبقالحجزأنظمةاستخدام-

. أخرىفتراتإلىتزايدهفتراتفيالطلبمنجزءتحويلđدفمختلفةأسعاراقتراح-

.للترويججديدةطرقاستخدام-

تبقىوالاختلافالتباينخاصيةإن: )التجانسأوالتماثلعدم(السياحيةخدمةالتقديمفيالتباين-د

منلذاتقديمها،وزمانومكانمقدميهاوكفاءةوأسلوبمهارةعلىتعتمدمادامتالخدماتلكلملازمة

وقدالبشري،العنصرعلىكبيربشكلتعتمدالتيالخدماتتلكخاصةلإنتاجهانمطيةمعاييرإيجادالصعب

وقدراتمهاراتلاختلافذلكويرجعثابتةغيرفهيالشخصلنفسبالنسبةحتىالخدمةتقديميختلف

فيالتباينهذالتقليلالسعيإلىالخدميةمؤسساتتدفعالخاصيةهذهلآخر،مستفيدمنالخدمةنفسمقدم

إتباعمنصاحبهوماالتكنولوجيالتطورمثالالإجراءاتمنالعديدبإتباعممكنحدأدنىإلىخدماēا

.وغيرهاالائتمانبطاقاتالدولية،الحجزنظممثلالخدماتتقديمفيومتطورةجديدةأساليب

مقارنةللخدماتميزةخاصيةيمثلالخدمة السياحية ملكيةانتقالعدمإن:الملكيةنقلعدمخاصية-ه

واستخدامهاالخدمةعلىالحصولعلىفقطقادرالمستهلكفإنالسياحيةخدماتللفبالنسبةالمادية،بالسلع

وأن ما،...سيارةاستئجارطائرة،فيمقعدمثليمتلكهاأندونالأحيانمنكثيرفيمحددلوقتشخصيا

. إليهالمقدمةالخدمةمنعليهايحصلالتيالمباشرةالمنفعةلقاءإلاّيكونلاالمستهلكيدفعه
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وعدمبالتذبذبالخدمات السياحية علىالطلبيتميزحيث: السياحيةخدماتالفيالطلبتذبذب-و

يزدادالخدماتاستهلاكأنيعنيوهذامعينة،لظروفتبعاوالمواسمالفصولبينفيمايختلففهوالاستقرار،

.أخرىفيوينخفضمعينةأوقاتفي

.عمليات الخدمات السياحية: ثانيا

:28حل تمر đا الخدمات السياحية لابد من ذكرها فيما يلياهناك ثلاثة عمليات أو مر 

للسائح بحيث وتقديم الخدمات والسلع đدف إيجاد وتوفير ظروف ملائمة ومريحةعمليات توفير وإنتاج -

ته المالية؛ايعمل اختياره بحرية حسب متطلباته واهتماماته وقدر 

عمليات إيجاد وإتمام البنية التحتية للسياحة، وتحسين نوعيتها وجودēا đدف تامين الجو والوسط والوسائل -

سهيل استهلاك المنتجات السياحية؛جل تأالملائمة للسائح من 

ء االشر عمليات تصريف وتقديم الخدمات والسلع التي بواسطتها يسهل على السائح بل ويحفزه على-

.والاستهلاك المباشر للمنتجات السياحية

.السياحيةالخدماتأنواع:ثالثا

:29يليماإلىالسياحيةالخدماتتنقسم

:السائحيحتاجهاالتيالضروريةالخدماتتشمل:الأساسيةالسياحيةالخدمات-1

منليستريحمكانإيجادعليهيستوجبالمضيف،البلدفيالسائحنزولإن:والإقامةالإيواءخدمات-أ

حيثالسياحي،النشاطفيالهامةالخدماتمنتعتبروبالتالي،العملأوحةاللر أخرىأياموقضاءالسفرتعب

الخدماتهذهتنويععلىالسياحيةوتعمل المنظماتسفره،تكلفةمنكبيرةنسبةعليهاالسائحينفق

:نجدوالإيواءالإقامةخدمةتقدمالتيالمؤسساتبينومن،رضاهمتحقيقبغرضالسائحينعلىوعرضها
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ولقد.القديمةالإغريقيةالمنازلعنتعبرالتيالقديمةاليونانيةاللغةمنفندقكلمةاستمدت:الفنادق-

والمأكلالمأوىالنزيلليجدالقانون،لأحكامطبقاعدأنزلبأنهالفندقللفنادقالأمريكيةالجمعيةعرفت

.معلومجرألقاءأخرىوخدماتوالمشرب

والدوليةالمحليةالقوانينإطارفيالضيافةتقدمواجتماعية،اقتصاديةسماتذاتمنظمةبأĔاعرفتحينفي

.الغرضلهذامصممبناءداخلللضيفمحددجرألقاء

البيوتأووالشققالفنادقعلىتشملمتكاملةسياحيةتجمعاتهي:السياحيةالقرىوالمدن-

كالأسواقالفرديةلا والخدماتوالتسليةالترفيهلوسائلفيهاتتوفرأنويجبمتنوعة،وخدماēاالسياحية،

.السائحرغباتلإشباعالسياحيةالخدماتأفضلتقديمبغرضالخ،...والبنوكالتجارية

والإيواءالإقامةخدماتالبيوتهذهتقدمحيثالعالمدولمختلففيالنوعهذاينتشر:الشباببيوت-

تتميزاجتماعية،أهدافتحقيقإلىēدفمابقدرالأرباحتحقيقإلىēدفلاهيالجنسين،منللشباب

.استيعاđاحجموكبرأسعارهابرخص

المناطقفيوالنهرية،البحريةاحلالسو و الشواطئعلىأوالجبليةأووية،االصحر المناطقفيتقام:المخيمات-

.حديثةوحضاريةطبيعية،السياحي،الجذببعناصرتتمتعالتي

لهمتوفرحيثللنزلاء،المؤقتةللإقامةيستخدممكانهوالسياحيالمنتجع:السياحيةالمنتجعات-

المفضلةالأماكنمنتعتبرالتيالمناطقفيالعادةفيتتواجدفهيالترفيهية،بالأنشطةالاستمتاعالمنتجعات

.الريفيةوالمنتجعاتوالشتويالصيفيالمنتجعمنها،المنتجعاتمنأنواععدةتوجدإذالعطل،لقضاء

أسبابمنوسبباالسياحية،الخدماتمكوناتأهماحدأنواعهبمختلفالنقليعد:النقلخدمات- ب

منظماتتتولىو .السياحةأنشطةمتطلباتتوفيريتمالنقلخدماتخلالفمنوازدهارها،السياحةقيام

:نجدومنهاالخدمة،هذهتقديموالخاصةالعامةالسياحيالنقل

.الحديديةوالسككوالحافلاتتاالسيار نجدأهمهامن:البريالنقلخدمات-
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.والقوارباليخوتوالصغيرة،الكبيرةالسفنأهمها:البحريالنقلخدمة-

.اوتطور مرونةوأكثرهاوأسرعهاالنقلأنماطحدثأمنتعتبر:الجويالنقلخدمات-

وخاصةللسياح،المستقبلةالمنظماتđاتختصالتيالخدماتأهمحدأالإطعاميعتبر:الإطعامخدمات-ج

بغرضالفندقيالطبخفنوتكوينإنشاءطريقعناĐال،هذافياهتماماتوليالتيقيةاالر والمطاعمالفنادق

مجالفيمدلولاللإطعامأصبحكماالمطعم،أوالفندقبمستوىتليقالتيالفندقيةالخدماتجودةتحسين

.منطقةبكلالخاصةالأكلاتخلالمنالبلدانوثقافاتبعاداتالتعريفوهوالسياحة

ومعلوماتخدماتيقدمالذيالمكانهيوالسياحةالسفروكالات:والسياحةالسفروكالاتخدمات-د

غالبامقابل،بدونمجاناللزبائنتقدمتاوالاستشار الخدماتهذهاللازمة،الترتيباتوعملوفنية،استشارية

وكيليمثلحيثشخص،12 إلى2 منوحايتر محدودفيهاالموظفينوعددصغيرةالسفروكالاتتكونما

والإيواءالنقل،منظماتالسياحية،الرحلاتمنظميمنالسياحية،الخدماتمقدميمنالعديدالسفر

النقل،وسائللكلالسفرتذاكربيعنجدالسفروكالاتتقدمهاالتيالخدماتبرزإمنالخ،.... الإطعام

ونصائحمعلوماتتقديموالمهرجانات،والمسارحالمطاعمفيمقعدحجزوالمنتجعات،الفنادقفيالغرفحجز

.زيارēايرغبونالتيوالأماكنوأسعارهاالرحلاتتنظيمعنالزبائنإلىتاواستشار 

السياحة،صناعةفيهاماادور التكميليةالسياحيةالخدماتتلعب:التكميليةالسياحيةالخدمات- 2

لهالإضافيةالسياحيةالخدماتوزيادةتنويعأنفنجدالسياح،ورغباتحاجاتعلىالردفيقادرةوجعلها

لهم،المقدمةالخدماتعلىالرضاممننوعلهميخلقمماالمختلفة،متطلباēموتلبيةالسياحجذبفيايجابيتأثير

:يليفيماالخدماتهذهأهمذكرويمكن

المياهكمنابعالطبيعيةالمناطقفيالعلاجيطلبالذيللسائحتقدم:الثقافيةالترفيهيةالسياحيةالخدمات-

.للجسمالمفيدةالمعدنية

.وغيرهاوالترجمةوالبريد،الانترنتالفاكس،هاتفخدماتمثل:التجاريةالخدمات-
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الرياضيةوالألعابالحفلاتاحتضانالفنية،الصالاتالرياضية،الملاعبمثل:والفنيةالرياضيةالخدمات-

.الخ...والمهرجانات

.العملةتبديلومكاتبالبنوكالتصليح،ورشاتالشعر،تصفيفكمحلات:بالسياحالخاصةالخدمات-

العلاجية،كزا المر الصحية،فقاكالمر العامةالتحتيةالبنيةمنجزءتشكل:الاجتماعيةالعامةالخدمات-

.الخ...الاتصالالكهرباء،المياه،شبكاتالأمن،فقامر العامة،الحمامات

واللياقةالثقافةمنقدرعلىمرشدينوالمسافرين،للسائحينتوفرالتيالخدماتتتضمن:الإرشادخدمات-

.المناسبالعلميوالتأهيلوالخبرةوالوعي،

.التسويق السياحي: المحور الثالث

.التسويقمفهوم:أولا

الإنتاجفقبلالإنتاجية،للعمليةلاحقةونشاطاتلهمواكبةنشاطاتللإنتاجسابقةنشاطاتيشملالتسويق

شكلعنالقراراتواتخاذالمنافسةظروفالمتوقعةالاستهلاكاعتباراتالسوقدراسةالتسويقعمليةتشمل

يتوقفلاالإنتاجوأثناءالسوق،ظروفمعيتماشىالذيالسعرللسوقاللازمةوكميتهاوحجمهاالسلعة

عمليةتبدأالإنتاجوبعدالمطلوب،بالشكلالإنتاجيكونحتىوالسلعالسوقسةادر يشملبلالتسويقنشاط

.البيعبعدماخدماتإلىبالإضافةالمناسبوبالسعرالمكانفيالنهائيالمستهلكإلىوتدفقهاالسلعنقل

التسويقيةالأنشطةلأثرونتيجةالحاضرالوقتفيالتسويقيلعبهالذييداالمتز الدورإن:التسويقتعريف-1

الأنشطةمختلفوفيكمنتجة،والمؤسساتكمستهلكينداالأفر تخصالتيوالأصعدةاĐالاتمختلفعلى

وأنشطتهبالتسويقالاهتمامإلىالاقتصادوعلماءالباحثينمنبالكثيردفعوالخدمية،الصناعيةالتجارية،

ظهورإلىأدىالباحثينلدىالتوجههذاأهميته،معيتناسبللتسويقبمفهومالشاملةالإحاطةومحاولةالمختلفة

.اختلفت في المظهر فأĔا لا تختلف من حيث الجوهروانالتعاريفمنمجموعة
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والتي" Mercatus"ةاللاتينيمشتقة من الكلمة" Marketing"التسويقكلمةإن  :التعريف اللغوي-أ

العمل الدؤوب والتي تعني "Marketing"هذا المصطلح الأخير مشتق بدوره من الكلمة عني السوق و ت

.30والمستمر داخل السوق

والتي تعني كلمة سوق أي المكان الذي يلتقي فيه  ،"Market"كما أن أصل الكلمة تسويق بالانجليزية هي

وجود رية فياأصبحت تعني الاستمر ،"ing"ع وإذا أضيف إلى هذه الكلمة المقط. كل من البائع والمشتري

.31السوق

وعليهء الفعل لتجلب له الدواماعلى وزن تفعيل، أي هناك نشاطات وطاقات ور "تسويق"وجاءت الكلمة 

.32رية وجود السوقافالمطلوب استمر 

البضائع هو تصديرها وطلب سوقأن كلمة تسويق هي اشتقاق من مصدرها سوق، ومعنى تسويقكما

.33لها

إلى السوق، أو إيجاد القوة الدافعة للمنتجاتنهأبالتمعن في التعريفات اللغوية، يمكننا تعريف التسويق لغة على 

.34المؤسسةالبحث عن الطلب لمنتجات 

القيام بأنشطة على أنه، التسويقAMAعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق :التعريف الاصطلاحي- ب

.35المشروع التي توجه تدفق السلع والخدمات من المنتج إلى المستهلك النهائي أو المشتري الصناعي

وأالسلعوألأفكاراتوزيعو ترويج،و تسعيرو وتنفيذتخطيطبالخاصةعمليةالعلى أنه) AMA(كما عرفته 

وتحقيق أهداف إشباع حاجات ورغبات الأفرادتؤدي إلى التيو التبادلعملياتلإتماماللازمةالخدمات

.36المؤسسات

المؤسسةوالاستراتيجيات ومواردالنشاطاتومراقبةتنظيم وتخطيطتحليل،تصميم،على أنهالتسويقويعرف

.37مردوديةذاتبطريقةالمستهلكينوحاجاترغباتإشباعأجلمنالزبونعلىمباشرتأثيرلهاالتي
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المنتجات،تخطيط(المتكاملالمزيجوتقديمتخطيطعلىيقومالذيالنشاطأنهكما عرف التسويق على

هؤلاءأهدافبينالمواءمةمحاولاالمستهلكين،ورغباتحاجاتيشبعالذي)وتوزيعترويجبيعالأسعار،

.38المحيطةالبيئيةالظروفظلفيēااقدر والمنظمةوأهدافالمستهلكين

والترويج والتسعيربالتخطيطتختصالتيالمنظمةالأنشطةمنمتكاملنظامأنهكما يعرف التسويق على 

.39ومحتملينحاليينمستهلكينحاجاتإشباعإلىēدفالتيالمنتجاتوتوزيع

وتوزيعتخطيطđدفتعملالتيالأنشطةمنمجموعةفيهتتفاعلمتكاملنظامنهأعلىأيضاالتسويقويعرف 

.40والمرتقبينالحاليينالعملاءلحاجاتمرضيةوخدماتسلعوترويجوتسعير

ويعرف التسويق أيضا على أنه عبارة عن وضعية فكرية ومجموعة من التقنيات تسمح للمؤسسة بأن تستولي 

.41على الأسواق بخلقها والاحتفاظ đا وتطويرها

تحقيقمنوالجماعاتالفردتمكنالتيواجتماعيةاقتصاديةميكانيزماتعنعبارةعلى أنه التسويقويعرف

.42قيمةذاتوالخدماتالسلعوتبادلالطلبخلقطريقعنوذلكورغباēم،حاجاēموإشباع

علىوالجماعاتالأفرادخلالهمنيحصلوإداريةاجتماعيةعلى أنه عمليةوبصفة عامة يمكننا اعتبار التسويق

.43الآخرينمعالقيمةذاتالمنتجاتوتبادلوتقديمخلقخلالمنورغباēماحتياجاēم

:44ومن التعاريف السابقة فإن التسويق يشمل ما يلي

المحتملة؛والأسواقوالعملاءوالزبائنالمستهلكينجماعاتوتحديدمعرفة-

معها؛التعامليجبالتيالأسواقتحديدأيبمنتجاتك،تستهدفهاأنيجبالمستهلكينمنفئةأيتحديد-

التيالخدماتأوالسلعهيومابمنتجاتك،ستستهدفهمالذينالمستهلكينأولئكورغباتحاجاتتحيد-

الحاجات؛والرغباتهذهلتلبيتقديمها/تصنيعها/توفيرهايمكنك

منتجاتك؛استخدامالمستهلكونيفضلكيفمعرفة-
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منافسة؛منتجاتمنيقدمونهالذيوماالمنافسينتحديد-

الزبائن؛علىمنتجاتكلعرضطريقةانسبوتحديدالمناسبةالتسعيريةالسياسةتحديد-

لا؛أممحتملينعملاءكانواسواءالجميعنظروجهةمنالسوقفيمنتجاتكأوشركتكتعريفيجبكيف-

والإعلاناتالدعاياتتتضمنوالتيالدعائية،الحملاتومتابعةوإطلاقتطوير،وتصميمفي،التفكير-

.العملوفريق،)الإعلامووسائلوالصحافةالناسمع(العامةوالعلاقات

ظهورمنذالأعماقفيضاربةجذورهنجدالتسويقتاريخنتصفحعندما:التسويقيالفكرتطورحلامر -2

منالعرضزيادةنتائجهابينمنالتيالصناعيةالثورةإلىوصولاداالأفر بينالتبادلعملياتوتطورالمقايضة،

عنوالإعلانالشخصيالبيعمثلتسويقيةنشاطاتلعدةالأهميةأعطيتهناكعليها،الطلبعلىالسلع

مرةلأولاقترحوالذيكعلمللتسويقالأولىالمعالمظهرتوبالتاليئهااشر علىالمستهلكينلحثالمنتجات

بالترستاررالفالاقتصاديطرفمن1905 فيالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيبنسلفانياجامعةفيللتدريس

"Ralph Star Bulter"دفالمصطلحهذااقترحوالذيđالكلاسيكيالاقتصاديللمدخلرفضه

:45التسويقيالفكرđامرالتيحلاالمر سنعرضيليوفيما.الطلبوبالعرضالمتعلق

الثورةإبانالأمريكيةالمتحدةالولاياتفيالفلسفةهذهسادت:للتسويقالإنتاجيالمفهوممرحلة-

إنتاجهيالأعمالمنظماتفيالسائدةالفلسفةوكانتالماضي،القرنمنالعشريناتفيوحتىالصناعية،

الإنتاجيةتاالقدر تكنلمإذوالخدمات،السلععلىالكبيربالطلبللوفاءالإنتاجمنممكنحجمكبرأ

.المستهلكونيطلبهمالكلالوفاءعلىالقادرةالتكنولوجياتخلفوبسبب

نفإالبيعيوالتوجهالإنتاجيالتوجهبينالوسيطالتوجهخلالمن:للتسويقالسلعيالمفهوممرحلة-

وأيضاالمناسبوالأداءبالجودة،تتسمالتيللمنتجاتالمعروضمنكبرأشكليفضلونماعادةالزبائن

.للمنتجالإبداعيةالخصائص

نحوكبرأبشكلاستجابتهمكانتالزمنيةالحقبةهذهفيالمستهلكينأنإلى"Kotler"يشيرتامتوافقوفي

.والابتكارللإبداعالمستقبليةوالأفاقالمناسب،والأداءالجيدةبالنوعيةتتسمالتيالمنتجات

لأĔاوذلكالمستهلكين،ءابآر اهتمامأومعلوماتأيةبدونأوبقليلمنتجاēابتصميمالمؤسساتتقومحيث

.المنافسينمنتجاتتفحصوبدونالمستهلكينتبهرتصاميمستقدمبأĔاتعتقد
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منتجاتابتكارهوللتسويقالأولىالعصورفيالشاغلالشغلأننجدالسابقتين،المرحلتيندمجعندإذن

.في تلك المرحلةالكلتسعتنافسيةبيئةفيهذاوكلالكبير،الطلبامتصاصقصدكبيرةوبكمياتجديدة

المستمروالتحديثالصناعيةللمؤسساتالإنتاجيةالطاقاتتعزيزأدى:للتسويقالبيعيالمفهوممرحلة-

فيفوائضظهورإلىأدىممايستوعبها،أنالطلببمقدوريعدلمسلعيةكماتا تر إلىالإنتاجلطرقوالهائل

التحديمواجهةإلىالإنتاجقضايامنينتقلالإدارةاهتمامفبداإنتاجها،يتمالتيالسلعمنالمعروضجانب

الماضيالقرنالثلاثيناتفيالعظيمالكسادخلالواضحاالتوجهبداقدو الطلب،انخفاضفيالمتمثلالجديد

جهوداتبذلأنالأعمالمؤسساتعلىوكانللمستهلكينئيةاالشر القدرةانخفاضالفترةهذهشهدتحيث

.سلعمنينتجماءالشر لاستمالتهمالمستهلكينعلىللتأثيركبيرةبيعية

التسويقي،النشاطفيالارتكازنقطةالمستهلكاحتلالمرحلةهذهفي:للتسويقالتسويقيالمفهوممرحلة-

وأنشطتهاالمؤسسةجهودتكاملتكماوبعده،الإنتاجقبلورغباتهحاجاتهعلىمنصباالتركيزأصبححيث

.الطويلالأجلفيالربحلتحقيقوالرغباتالحاجاتهذهلخدمة

المشتري،حاجاتعلىبالتأكيديركزالتسويقيالمفهومفانالبائع،حاجاتعلىيركزالبيعيالمفهومكانفإذا

البيعيالمفهومبينماإليه،السلعةنقلخلالمنورغباتهالزبونحاجاتإشباعإلىيدعواالتسويقيالمفهومإن

.نقودإلىالمنتجةالسلعةتحويلإلىيسعى

:التاليالشكلخلالمنالتسويقيوالمفهومالبيعيالمفهومبينالقائمةالفروقاتملاحظةويمكن

.التسويقيبالمفهومالبيعيالمفهوممقارنة):01(رقمالشكل

، أطروحة)الاماراتتونسالجزائرمقارنةدراسة(العربيالوطنفيالسياحةتطويرفيالسياحيالتسويقريان، مساهمةزير:المصدر

.104، ص 2018-2017بسكرة، -خيضرمحمددكتوراه في العلوم التجارية، جامعة
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للتسويقالاجتماعيةالمسؤولياتيبرزللتسويقالاجتماعيالتوجه:للتسويقالاجتماعيالمفهوممرحلة-

باĐتمعتضروأفكاروخدماتسلعظهورإلىأدىالمستهلكبهيرغبماتلبيةإلىالمنظماتسعيأنحيث

المتزنةالاستهلاكيةوالأنماطوالتقاليدوالعاداتوالاقتصاديةالاجتماعيةالضوابطمنالكثيرمعوتتعارضوالبيئة

تلبيةومابيناĐتمعمصلحةبينماالتوازنمننوعتحقيقنحوالدعوةإلىوالمنظماتالحكوماتببعضدفعمما

.المستهلكينورغباتحاجات

ماظهرالاجتماعيللمفهومامتدادوهووالأشملالأحدثالمفهومهو:للتسويقالأخلاقيالمفهوممرحلة-

لأĔاوقوēم(pressure groups)الضاغطة الجماعاتوتأثيردورتناميبعدبرز1990 بعد 

هذهوانحرفتالفضلى،الأعمالوممارساتوالمبادئالأسسعنابتعدتقدالشركاتمنالكثيروجدت

بيئةوتنظيملضبطهاوالتشريعاتالقوانينأصدرتفقدالعلياوالشعوبالأممبمصالحالضرروألحقتالشركات

.وممارستهاوفلسفتهاالأعمال

.التسويق السياحي وخصائصهمفهوم: ثانيا

التسويق السياحي جانب مهم من جوانب التسويق الخدمي، فهو إسقاط :تعريف التسويق السياحي-1

على القطاع السياحي، والبحث في كيفية تسويقه بصفة خاصةعامة والتسويق الخدمي لفلسفة التسويق بصفة

.المناسبة، وكغيره من أنواع التسويق المختلفة فقد كانت له مجموعة من التعاريفبالصورة

كافةمن قبل  بتناغم مدروسنشطة المنظمة التي يتم تأديتها الأالجهود و كافةعلى أنهعرف التسويق السياحي

ēدف إلى إشباع أذواق المتلقين والراغبين في والتي ،المختلفةأو أجزائها عناصرها بمقدمي الخدمة السياحية 

.46السياحة بشتى صورها

التوجه نحو الزبائن، وتوفر : فيعناصر أساسية تتمثلن مفهوم التسويق السياحي يتطلب الاهتمام بثلاثة كما أ

الرفاه الاجتماعي لهؤلاء الزبائن على المدى تحقيقاالتي تقوم بترجمة وتنفيذ التوجه السابق، وأخير المؤسسة

.47الطويل
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النشاط الإداري والفني الذي تقوم به المنظمات والمنشآت السياحية داخل الدولة وخارجها كما عرف على أنه

الحركة السياحية القادمة وزيادة لتحديد الأسواق السياحية المرتقبة والتعرف عليها، والتأثير فيها، đدف تنمية 

.48للشرائح السوقية المختلفةوتحقيق التوافق بين المنتج السياحي وبين الرغبات والحاجات منها وتحقيق 

نه التنفيذ العملي المنسق لسياسة الأعمال من قبل المشاريع السياحية، سواء  أالتسويق السياحي على ويعرف

منĐموعةالإشباعتحقيقبغرضوهذاالدولي،أوالإقليميأوالمحليالمستوىكانت خاصة أم عامة، على

.49طالنشاريةااستمر يضمنملائماعائدايحققوبما،)السياح(المستهلكين

ويعرف التسويق السياحي على أنه مجموعة من الأنشطة والخدمات المتكاملة التي تقوم đا إدارة المنظمة 

السياحية، والتي تسعى من خلالها إلى توفير الخدمة السياحية بالكمية والمواصفات المناسبة والمطلوبة في المكان 

أذواق الزبائن لإشباع حاجاēم ورغباēم بأقل تكلفة ممكنة وبأيسر ، وبما يتماشى مع المناسبينوالزمان 

.50الطرق

إلىالسياحيالمنتجبتوجيهتسمحالتيتيجياتاالاستر منمجموعةعلى أنهأيضا السياحيالتسويقوعرف 

.51والنوعيالكميالجانبمنلمتطلباتهيستجيبالمنتجهذامعين،مستهلك

خلالمنالاستهلاكية،احتياجاēموتلبيةمينتأإلىēدف، السائحيننحوموجهةعمليةنهأعلىعرفكما 

هؤلاءمعتتفاعلالمختلفة، والتيالسياحيةوالمؤسساتالمنظماتمنالمؤلفةالمختلفةالتوزيعيةالقنوات

والتكنولوجيةالاقتصاديةالقيودمثلالتفاعلعمليةفيهاتتمالتيالخارجيةالبيئةقيودأوضغطتحتالسائحين،

ينعكسوبماالمستهدفالسوقإلىالمبادلاتتدفقتسهيلإلىēدفالعمليةهذه.والاجتماعيةوالأخلاقية

.52والاستهلاكالتبادلعملياتتحسينعلى

الدوليينالسياحانتباهلجذبالمبذولةالجهودجميعيضممتكاملنشاطهو عبارة عنالسياحيالتسويقو 

السياحيةمجاالبر إعدادمنذمباشربشكلالجهودهذهتبدأ،بالوجهة السياحيةالسياحيةالمناطقلزيارةوالمحليين

مجاوالبر الخدماتتقديممجردعلىالسياحيالتسويقيقتصرولامج،االبر هذهإتمامإلىالسياحمعالتعاقدحتى

احتياجاēاوتحديدالمصدرةالسياحيةالأسواقسةابدر يبدأأنيجببلوالخارج،الداخلفيوعرضهاالسياحية
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بأعلىواحتياجاēمرغباēموتلبيةالزبائنخصائصسةادر إلىالمتاحةالفرصعلىوالتعرفالسياحيالمنتجمن

الرحلةأثناءمتابعتهمإلىيمتدأنيجببلالمرحلة،هذهعندالتسويقينتهيلاأنعلىممكن،مستوى

.53أثناءهاواجهتهمالتيوالمشكلاتوانطباعاēمعنهارضاهمدرجةومعرفةالسياحية

سواءالسياحية،المشاريعقبلمنالأعماللسياسةوالمنسقالعلميالتنفيذأنهعلىالسياحيويعرف التسويق

المستهلكينĐموعاتالإشباعتحقيقبغرضالعالميأووالإقليميالمحليالمستويينعلىعامةأوخاصةكانت

.54ملائماعائدايحققومماالمحددين

الآنيةالرغباتوإشباعوتوقعالاستشعاريشملالذيالإداريالنشاطنهأيشير أيضا إلىالسياحيالتسويقو 

.55المنافسةالسياحيةالمناطقأوالشركاتمنوأفضلاكبربكفاءةللسائحوالمستقبلية

السياحي هو ذلك النشاط الإداري والفني الذي تقوم به الشركات السياحية داخل وبصفة عامة التسويق 

وخارج الدولة لتحديد أسواقها السياحية المرتقبة والتعرف عليها، والتأثير فيها، đدف تنمية الحركة السياحية 

.56وتحقيق أكبر قدر من الإيرادات السياحية

مجموعة من الأنشطة والأعمال المتكاملة التي تقوم đا إدارة وبشكل عام يعرف التسويق السياحي على أنه 

متخصصة في المؤسسة السياحية، والتي تسعى من خلالها إلى توفير وتقديم الخدمة للمستهلك الحالي والمحتمل 

ا يتم وهذ. بالمواصفات والجودة المناسبة والمطلوبة وفي المكان والزمان المناسبين بما يتماشى مع رغباته وحاجياته

، تخطيط إنتاج الخدمة بما يتوافق مع هذه المتطلبات، تحديد سعرها )دراسة السوق(عبر دراسة المستهلك 

، đدف إشباع الحاجات الحالية والمستقبلية للمستهلك، الأمر الذي )إيصالها إليه(المناسب، ترويجها وتوزيعها 

.57الربح والاستمراريةيساعد المؤسسة على اكتساب الميزة التنافسية بما يحقق لها

:58هيالسياحيللتسويقوظائف)03(ثلاث للسياحة هناكالعالميةالمنظمةوحسب

المنتجعلىبالإقبالوإقناعهمالدفععلىالقدرةلهمالذينالزبائنجلبإلىēدفوظيفةوهي:الاتصال-

.السياحي
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السياحيةالخدماتبترقيةتسمحقدوالتيالمستحدثةالمنتجاتتنميةفيالوظائفهذهتتمثل:التنمية-

.جاذبيةأكثروجعلها

عنوالبحثمختلفةتقنيةطرقاستعمالخلالمنالأوضاعتحليلإلىالوظيفةهذهēدف:قبةاالمر -

.النتائج

منمحدودعددفباستثناءالأولالمقامفيخدماتصناعةالسياحةتعتبر:السياحيالتسويقخصائص-2

جوهرفانوالمشروباتوالوجباتالتذكاريةالهدايامثلالسياحيالمنتجتكوينفيتدخلالتيالملموسةالسلع

نزولهأوالإجازةمنطقةفيإقامتهخلالباستهلاكهاويقومللزبونمختلفةخدماتفييتمثلالمنتجهذا

ميدانفيبالمثلتنطبقوالتجاريةالصناعيةالقطاعاتفيđاالمعمولالتسويقمبادئأنمنبالفندق، وبالرغم

đذهالمتعلقةالتسويقيةالسياساتوضععندخاصةمعالجةتطلبللمنتجالمتميزةالخصائصأنإلاالسياحة،

.الصناعة

:59أهم خصائص التسويق السياحيسنعرضيليوفيما

لزيارةالعالمأنحاءشتىمنالمرتقبينالسائحينلدىوالاتجاهاتالدوافعإثارةعلىالسياحيالتسويقيقوم-

المعروفة؛السياحةأغراضمنلغرضمعينةمنطقةأودولة

بالجمودمكوناتهتتصفالذيالسياحيالعرضعلىيعتمدللسياحالمستقبلةالوجهةفيالسياحيالتسويق-

القصير؛المدىفيللتغيرالقابليةوعدمالمرونةوعدم

هامعالمعلىوالتركيزصورة مميزة لسياحة،زاإبر إلىفي الكثير من الأحيانيهدفالسياحيالتسويق-

المختلفةالوسائلباستخداموذلكسنويا،السياحيةالحركةمعدلزيادةوبالتالي،المتعددةالسياحيةومناطقها

مستوىعلىالسياحيالتسويقمستوىعلىهذاالعامةوالعلاقاتوالإعلانكالدعايةالسياحيللتنشيط

تنحصرالتسويقيةالأهداف نفإوالخاصةالعامةالسياحيةالشركاتمستوىعلىأماللدولة،الرسميةالأجهزة

تمارسها؛التيالأنشطةأنواعمختلفعنناتجةسنويةأرباحمنالشركاتهذهتحققهفيما
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ولابذاتهمعينشخصلحيازةتخضعلاالسياحيةالسلعنلأيحقق المنافع التسويقية،السياحيالتسويق-

فيشخصمنأكثرđاويستمتعيستخدمهاأنيمكنولكنكثمنمالمنبدفعهيقوممامقابلإليهتنتقل

واحد؛وقت

المستهلكو الخدمةتقدمالتيالسياحيةالمؤسسةبينمباشرةعلاقةوجودعلىيعتمدالسياحيالتسويق-

أوالخدمةمنتجمعوتعاملهالمشتريحضورمرةكلفيدائمايتطلبالسياحيةالخدمةءافشر ا، يشتريهالذي

.يؤديهاالذيالفرد

.أسس التسويق السياحي: ثالثا

:60والتسويق السياحي يقوم على مجموعة من الأسس والتي من أهمها ما يلي

أساسا على التسويق عملية إدارية وفنية في وقت واحد لأĔا من الجانب الإداري تقوم:عملية إدارية وفنية-أ

التخطيط والتنظيم والتوجيه والتنسيق والرقابة ووضع السياسات، باعتبارها الوظائف الإدارية الرئيسية لأي 

التسويقية والممارسات نشاط من أنشطة المشروع، بالإضافة إلى تحديد المنهج والأسلوب المستخدم في العملية 

المختلفة، التي تتم في إطارها من الناحية الفنية، فالنشاط التسويقي السياحي نشاط ليس منعزل في ذاته ولكن 

التسويقي تحقق وبذلك فالإدارة العلمية للنشاط. متكامل ومترابط يهدف إلى تحقيق أهداف محددة وواضحة

:61الفوائد الآتية

التسويقية وانجازها بشكل منظم؛القيام بالجهود -

تقييم الأداء التسويقي بشكل مستمر؛-

تحقيق الكفاءة والفاعلية في استخدام الموارد البشرية والمالية الموجهة للنشاط التسويقي؛-

تحقيق التنسيق والتكامل بين النشاط التسويقي والأنشطة الأخرى بالمنشاة؛-

.للمنشاةتحقيق الأهداف التسويقية -
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والمنظمات والمنشآت السياحية التسويق السياحي ليس نشاطا مستقلا تقوم به الأجهزة:نشاط مشترك- ب

، بل هو نشاط مشترك تمارسه )الخ...الشركات السياحية، المنشآت الفندقية، شركات النقل السياحي،(المتعددة 

.ن اختلفت أهدافها القريبة والبعيدةمختلف الهيئات والجهات السياحية الرسمية العامة والخاصة وإ

في التسويق السياحي نشاط متعدد الجوانب لا يقتصر على العمل التسويقي:نشاط متعدد الاتجاهات-ج

حيث تتوافر له الخارج فقط، ولكن نابع أساسا من داخل الدولة التي تمثل المصدر الرئيسي لهذا النشاط،

.ية والبشرية اللازمة لنجاحه واستمرارهالمقومات المختلفة والإمكانيات الماد

فيما يتعلق đدف النشاط التسويقي السياحي، فهناك هدف عام يسعى إلى :نشاط متعدد الأهداف-د

تحقيقه هذا النشاط وهو زيادة الحركة السياحية القادمة، ولكنه يختلف من حيث الأهداف القريبة التي تسعى 

بالإضافة إلى التنوع في . كومية والشركات السياحية الخاصة والعامةإلى تحقيقها المنظمات السياحية الح

الأهداف والاتجاهات الحديثة التي أثرت عليها، مما جعلها لا تقتصر على مجرد بيع المنتج السياحي، ولكن على 

.تحقيق الإشباع الكامل لرغبات وحاجات السائحين القادمين الحالية والمستقبلية

.السياحييقطبيعة التسو : رابعا

بشكل عام يمكن النظر إلى التسويق السياحي بأنه نشاط وعمليات اقتصادية واجتماعية وإدارية، وهذا كما 

:62يلي

السياحي يتم وصفه كنشاط يقوم به القائمون على التسويق السياحيالتسويق:نشاطالسياحي التسويق -

التركيز على جعل النشاط عالي المردود وفعال؛عروضهم للزبائن، ومن  هذا المنظور يتم من أجل تقديم 

التسويق السياحي يساعد في توليد الإيرادات بشكل مباشر من :عملية اقتصاديةالسياحي التسويق -

ومن هذا المنظور يتم بذل . خلال المعاملات، وبشكل غير مباشر من خلال أثره المضاعف وتوليد فرص العمل

.قتصادي والتركيز على الجوانب الاقتصاديةالجهود من أجل زيادة العائد الا



34

كعملية اجتماعية تشمل من هذا المنظور يتم رؤية التسويق السياحي  :عملية اجتماعيةالتسويق السياحي -

واĐتمع، والعمليات الاجتماعية تجعل العلاقة التفاعل والعلاقات بين المشاركين في مختلف مجالات الحياة 

.هاما من جوانب التسويق السياحيوالمضيف جانباالمتبادلة بين الضيف 

يتم اعتبار التسويق السياحي وظيفة تجارية، والتي تباشر جميع الأعمال :التسويق السياحي عملية إدارية-

.الإدارية من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة للقيام بالأنشطة المختلفة

.السياحيالتسويقأهمية:خامسا

أحدالسياحةاعتبارعلىفضلاالدولمنالعديداقتصادياتفيالمباشرةأثارهمنالسياحيالتسويقأهميةتنبع

علىسياحيةجذبمقوماتمنالوجهات السياحيةهذهبهتتمتعلماوذلكالوطني،للدخلالأساسيةالروافد

وغيرها،نقلومؤسساتومطاعمفنادقشكلعلىوثانويةوطبيعية،سياحيةتار اومز تاريخية،آثارشكل

الثرواتهذهتصريفعلىالقادرالسياحيالتسويقنشاطعلىالسياحجذبفيالدولتلكنجاحويتوقف

.63ابيعهعمليةراوتكر 

للزيادةقابلادائمامورداأĔاالمختلفةالتسهيلاتومنحهاوتشجيعهابالسياحةيداالمتز الاهتماميبررماإن

بالنسبة للمؤسساتالسياحيالتسويقأهميةتبينالتاليةوالعناصر.الطبيعيةالمواردمثلللنفاذمعرضوليس

:64السياحية

تعتمدالإداريةتار االقر حساسية:المستهلكسلوكدراسةعلىيساعد المؤسسةالسياحيالتسويق-أ

أودرجةسةادر السهلمنيصبحالمستهلكينبسلوكجيدةمعرفةلديناكانفإذاالسلوكيةالجوانبعلى

المتاح،الدخلمثلالبعضبعضهمامعمرتبطانوالرضاالتوقعاتأنيرونالنفسعلماءهناتوقعاēم،مستوى

.الخ....الاجتماعيالوعيالاتصالات،اتساعالتعليممستوى

يجعلالحديثالاجتماعيالتسويق:التنظيميةالفعاليةزيادةفيالمؤسسة يساعدالسياحيالتسويق- ب

المؤسساتيساعدهذاالمحيطة،البيئيةتاوالتغير الاجتماعية،التوجيهاتمعمتطابقاالتسويقيالمفهوم
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منفعليينسياحإلىتحويلهميمكنالمحتملينالمستهلكينأنحيثالتنظيميةالفعاليةعلىالحصولفيالسياحية

.السياحيةللمؤسسةالاجتماعيالإطارفهمخلال

يشهدالسياحيالسوقيكونعندما:المعلوماتإدارةفيالمؤسسة يساعدالسياحيالتسويق-ج

مبادئتطبيقإن.مهمةالمعلوماتإدارةتصبحالمتعددةالصناعاتإدارةعلىنتكلموعندماحادة،منافسة

أنالطبيعيومنالصحيحة،المعلوماتعلىالمبنيةالرئيسيةتار االقر علىتركزالسياحةصناعةفيالتسويق

المناطقإنالسائح،يتوقعهاالتيالخدماتتطابقالمقدمةالخدماتليكونالتسويقيةالبحوثتعزيزهذايتطلب

مفصلةسةاودر تسويقية،بحوثعدةيتطلبوهذاالخدماتتطويرمعمرتبطةالسياحيالتسويقفيالمهمة

متطلباتعنصحيحةفكرةعلىالحصوليسهلالتسويقيةالمعلوماتتوفيرنظامأنيلاحظحيثللسوق

.المنافسةالمؤسساتوعنالمستهلك

حدةفانالسياحةصناعةمجالفيحتى:التنافسحدةزيادةعلىالسياحي المؤسسةالتسويقيساعد-د

علىيحصلواكيللسياحمتميزةخدماتإيجاديتطلبوهذاموجودة،السياحيةالمؤسساتبينالتنافس

تار االقر كونضروريالسياحةصناعةفيالتسويقمبادئتطبيقويعتبر.المنافسةبالأسعارالمناسبةالخدمات

.للسياحالمقدمةالخدماتفيبتحسيناتالقيامإمكانيةتسهلالتسويقية

السائحيواجهالسياحةصناعةفي:السياحيالمنتجتخطيطالسياحي على المؤسسةالتسويقيسهل-ه

يناسبأنالإنتاجلهذايمكنلاءاالشر عمليةفيودورهنفسهبالمنتجيتعلقفيماالتأكدعدممنعاليةدرجة

.المختلفةوالاجتماعيةوالاقتصادية،الثقافية،الخلفياتذويالمستهلكين

تحديدمعالسياحيالتسويقمرونةإن:الأسعارتحديدعمليةتسهيلالسياحي فيالتسويقيساهم-و

التسعيرلعمليةمسبقةسةادر إلىوتحتاجمعقدةعمليةالأسعارتحديدوعمليةمصداقيةأكثرتكونالأسعار

علىيكونواأنيجبالعملأصحابفانلهذابالإضافةالمنافسة،السياحيةالمؤسساتسياساتجعةامر وإلى

علىالضوءلتسليطمهمةالتسويقمبادئتعتبرحيثالسوقفيتاوالمتغير بالظروفكاملووعييةادر 

.للمجتمعوالعامةالخاصةالمصلحةيخدمالذيالاتجاه
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التأثيرفيادور التسويقيةتيجيةاالإستر تلعب:الترويجعملياتتطويرفيالسياحيالتسويقيساهم-ي

تار االقر فيالابتكارعملياتتسهيلالتسويقيةالمؤسسةعلىعانالطلبنسبةولزيادةالمستهلك،على

الدعائيةتاالشعار سمحتفإذابارزة،أهميةذاتالدعائيةوالحملاتالإعلاناتهناوتصبحالترويجية،

إلىالمستهدفينالمستهلكينهؤلاءتحويلعملياتفانالمستهلكعلىالتأثيرفيالتجاريةوالإعلانات

عموما،الترويجيةمجاالبر مخططيجعلوهذاجداواسعنطاقوعلىسهلةمهمةتصبححقيقيينمستهلكين

đذاالقياموعندالمستهلك،ومتطلباتاحتياجاتويقدمونالاجتماعيةتاوالتغير النفسيةبالحالاتيهتمون

المباشرالتأثيرفيتساهموحساسةفعالةترويجيةمجاوبر تاشعار ابتكارعليهميحتموضعفييصبحونفإĔم

.المختلفةالترويجوعناصروسائلاختيارخلالمنالسائحعلى

.السياحيالتسويقعناصر:سادسا

:65هيالسياحيالتسويقيتضمنهاأنيجبالتيالعناصرإن

المناطقفيالمتواجدةالسياحيةالمكاتبطريقعنوذلكđم،الاتصالالمتوقعالسياحيةاĐموعاتتحديد-

اĐموعات؛هذهأفرادلدىالطلبمختلفوتقديرإليها،التسويقويالمنالتي

تسويقها؛المطلوبالمنطقةعناĐموعاتهؤلاءلدىوواضحمفصلتصورخلق-

والاتصالات؛المواصلاتشبكاتمنالمناسبةالبنيةتوفير-

đدفالمكاتبتلكمعوالتنسيقعالمي،أوإقليميأومحليبشكلوالسفرالسياحةمكاتبتحديد-

السياحية؛اĐموعاتتلكاستقبال

معوالتنسيقونالتعاخلالمنوذلكاĐموعات،تلكاستقطابعلىالقادرةالسياحيةالمنشآتتحديد-

السياحية؛المكاتب

منوذلكالانتقال،سهولةمثلورغباēااĐموعاتهذهحاجاتإشباعإلىالمؤديةالأنشطةكافةعمل-

.الخ...الإقامةأماكنوتوفيرالسفرتأشيرةمنحفيوالتسهيلالمواصلات،وسائلفيالتنويعخلال
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.السياحيالتسويقأهداف:سابعا

:66التاليةالنقاطفيالسياحيالتسويقأهدافحصرنايمكن

الهدففانالوضعهذاضوءوفي،المستهلكرضاءموجهة لإعمليةالتسويقعتبري:السائحإرضاء-أ

ؤسساتالمحيث تركز،السياحإرضاءهوالسياحيةالخدماتتقديم فيالتسويقمبادئتطبيقمنالأساسي

المناسبةالخدماتعلىيحصلونالسياحفانالمنظمالتسويقعمليةخلالومنعملائها،إرضاءعلىسياحيةال

.وأذواهمموتوقعاēجيدبشكلمتلائمةوالخدماتمرضيةوبطريقةمناسبةأوقاتوفيمنافسةبأسعار

لتوقعاتالتقديرأنللموارد،الأمثلالاستغلاليستلزموهذا:ممكناالتشغيليالاقتصادجعل- ب

منيقللوهذاالطلب،معيتناسببناالسياحيوالعرضالمواردإدارةللمؤسسةالممكنمنيجعلالمستهلكين

المنافسةعلىتتفوقبأناهتماماتظهرالمؤسسةفانذلكإلىإضافةالمتاحة،للمواردالأمثلغيرالاستغلال

.السوقفيالقياديالمركزعلىوتسيطر

فانشكوبدونالأرباح،تحقيقفيالمؤسسةمساعدةالسياحيالتسويقأهدافمنإن:الأرباحتحقيق-ج

جيدةصورةوإعطاءالسوق،حجمفيوالتوسعالتشغيلفيالاقتصاديعتبرحينفيالأمد،طويلهدفهذا

.الأرباحلتحقيقضروريةأموركلهاالسياحية،المؤسسةعن

لدىواضحةصورةزاإبر فيالمؤسسةمساعدةهوالسياحيالتسويقهدفإن:واضحةصورةزاإبر -د

نوإإليه،السائحينتدفقيسهلماوهولهالتسويقداالمر الوجهة السياحيةأوالسياحيةالمنشاةعنالسائحين

الأسواقفيالسياحلدىالانطباعاتمنالتخلصأوخلقفيمؤثرةتعتبرالحقيقيالسياحيالتسويقمبادئ

.المستهدفة

حدةأكثرالتنافسيعتبرواليومالسياحي،للتسويقمهمهدفهذانفإبالطبع:المنافسةعلىالتفوق-ه

المؤسسةأهدافانجازيتمحيثمناسبة،تيجيةاإستر إتباعالتسويقيةالممارساتتسهلحيثسبق،ممااوتأثير 

فيمنتجاēاجعلفيالسياحيةالمؤسسةتنجحماغالبافانهذلكخلالومنالتسويقية،تار االقر بمساعدة

.فيهاالمنافسةأوالسياحيةالأسواقدخولالمنافسينعلىالصعبمنيجعلممائد،االر المركز
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:67يليكماالسياحيةالمشاريعأهدافحسبالسياحيالتسويقأهدافتقسيميمكنكما

والأجهزةالسياحيةوالوكالاتالشركاتتحقيقهاعلىتعملأهدافهي:الأجلقصيرةأهداف-أ

السياحيةواللياليالسياحبعددالمتعلقالسياحيالتدفقمنمعينةنسبةتحقيقفيتتمثلالسياحية،والمنظمات

.وسنتينسنةبينتتراوحمعينةزمنيةفترةخلالالسياحيةوالإيرادات

فترةتتراوحالسياحيةالخطةضمنالمسطرةوالمعنويةالماديةالأهدافتلكهي:الأجلطويلةأهداف- ب

فييتجلىالأهدافهذهأهم.الكبرىالسياحيةالمنظماتغالباتخصسنوات،وعشرخمسبينماتحقيقها

.السياحيةالسوقفيكبيرةوشهرةسمعةتحقيقمعداتاالإير منمعينحجمإلىالوصول

الوصولالسياحيةالمنشآتمختلفتسعىالتيالتسويقيةالأهدافوتباينتنوعأي:المتنوعةالأهداف-ج

الأهدافوتحقيقالسياحيةالخدماتبمستوىوالارتقاءتحسينخلالمنالسياححاجاتكإشباعإليها،

.السياحيةالأسواقفيوالتوسعوفتحالسياحيةوالحركةالدخلكزيادةالمعروفةالتسويقية

والشركاتوالمنظماتالأجهزةمختلفتحقيقهاإلىتسعىالتيالأهدافهي:المشتركةالأهداف-د

وهيوالتطوير،التقدممنعاليةدرجاتعلىسياحيةخدماتتوفيرأوطيبةسياحيةسمعةكتحقيقالسياحية

.السياحيةالمنظماتجميعفيهاتشترك

إحدىتحقيقهاإلىتسعىمعينةأهدافبتحقيقالأهدافمنالنوعهذايرتبط:الخاصةالأهداف-ه

بأسعارمتميزةسياحيةخدماتتقديمأومعينسياحيسوقكاحتكارخاصبشكلالسياحيةالمنشآت

.معتدلة

.السياحيالتسويقعنالمسؤولةالأجهزة:ثامنا

بهتقومأنيمكنلاالكبيراĐالهذافانالإقليمحدودتتعدىالسياحةصناعةفيالمبذولةالجهودكانتلما

فقوتعملومختلفةعديدة أجهزةجهودتضافريتطلببلالدولة،داخلواحدإداريجهازأوواحدةجهة

:68كالتاليالأجهزةهذهالبلدداخلالسياحيةالصناعةأداءرفعđدفومتناغممحددنسق
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سواءالدولةفيالموجودةالسياحيةوالمنظماتالأجهزةعاتقعلىيقع:السياحيةوالمنظماتالأجهزة-أ

إلىالعالمدولمختلفمنالسياحوجذباستقطابمسؤوليةتحملفيكبيرعبءرسميةشبهأورسميةكانت

.السياحيةالقاصدمنغيرهدونمعينسياحيمقصدأومابلدزيارة

السياحيةوالقرىالسياحيةالفنادقأنواعهااختلافعلىالسياحيةالمنشاتتحتل:السياحيةالمنشآت- ب

التجاريةوالمنشاتوالكافيترياتوالكازينوهاتوالملاهيكالمطاعمالترفيهيةوالمنشاتالعائمةوالفنادق

الدورفيكبيرةأهميةوغيرهاالسفرووكالاتالسياحةكشركاتالسياحيةوالمنشاتالتذكاريةالهداياكمحلات

يرغبوĔاالتيوالتسهيلاتالخدماتعنواتجاهاēمالسائحينرغباتعلىالتعرفخلالمنللدولة،التنشيطي

الاتصالجانبإلىهذاالمناسبين،والسعرالجودةمنممكنمستوىبأعلىلهمتوفيرهاثمومنالزيارة،دولةفي

المناسبةالاتصالوسائلكافةباستخداملهمالمعدةالسياحيةوالخدماتمجاللبر والترويجالسياحيةبالسواق

دولمختلففيسنوياتقامالتيالسياحيةالمعارضفيالمشاركةخلالمنالعمةوالعلاقاتوالإعلانكالدعاية

.العالم

.الركائز الأساسية للتسويق السياحي: تاسعا

:69على مجموعة من الركائز الأساسية، وهي كما يليالتسويق السياحي بصورة عامةيعتمد 

يعتبر تخطيط التسويق السياحي مطلب رئيسي من مطالب التنمية السياحية : تخطيط التسويق السياحي-1

الواجب في الدولة، خاصة التخطيط بعيد المدى، مما يساعد على تقليل مخاطر التخمين والعشوائية، وأصبح من 

على الأجهزة والمؤسسات السياحية أن تفكر في المستقل وتخطط له، وتعد العدة لمواجهة كافة الاحتمالات 

.المتوقعة للحركة السياحية والطلب والعرض السياحيين والتغيرات التي تحدث عليهما وعلى الأسواق السياحية

من التخطيط الاجتماعي والاقتصادي، التخطيط السياحي هو نموذج خاص :تعريف التخطيط السياحي-أ

من طبيعة ودوافع النشاط السياحي، وهذا لأن السياحة من الأنشطة التي تتداخل مع ينفرد باهتمامات تنبثق 

.70عدة قطاعات داخل الدولة، وتؤثر تأثيرا مباشرا على التنمية الاقتصادية
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ة مستقبلية للنشاط السياحي في دولة معينة وبالتالي فإن التخطيط السياحي يعرف على أنه رسم صورة تقديري

وفي فترة زمنية محددة، يقتضي ذلك حصر الموارد السياحية في الدولة من أجل تحديد أهداف الخطة 

السياحية، وتحقيق تنمية سياحية سريعة ومنظمة، من خلال إعداد وتنفيذ برنامج متناسق يتصف الإستراتيجية

. 71اطق السياحية في الوجهة السياحيةبشمول فروع النشاط السياحي والمن

:يهدف تخطيط التسويق السياحي إلى ما يلي:التسويق السياحيتخطيطأهداف - ب

تحقيق الرقابة الفعالة من خلال الاعتماد على معايير وضوابط محددة سبق وضعها، للوصول إلى تقييم عادل -

السياحي؛لمستويات الكفاءة والأداء في مجال التسويق

على مستوى الدولة أو على مستوى القطاع السياحي أو المنشأة السياحية؛سواءتحقيق الأهداف العامة -

واتخاذ قرارات تسويقية معينة دون دراسة؛سياسات إتباعة على تقليل المخاطر المترتب-

التنسيق بين الجهود والأنشطة المختلفة والمرتبطة بالعمل التسويقي السياحي؛-

ط كل مؤسسة من المساعدة في تحديد الاستراتيجيات التسويقية السياحية الملائمة طبقا لطبيعة نشا-

المؤسسات السياحية، فالتخطيط العلمي يساهم مساهمة فعالة في تحديد تلك الاستراتيجيات التسويقية 

.السياحية

:يليينقسم تخطيط التسويق السياحي إلى ما :فروع تخطيط التسويق السياحي-ج

التخطيط التنشيطي أو الترويجي؛-

تخطيط المنتج السياحي؛-

التخطيط السعري؛-

تخطيط البحوث التسويقية؛-

.تخطيط الميزانيات التسويقية-



41

تتكون العملية التخطيطية للتسويق السياحي من عدد من المراحل :مراحل تخطيط التسويق السياحي-د

:هي كالآتي

تقوم هذه المرحلة على الفحص الشامل للموقف التسويقي للقطاع :الموقف التسويقيتحليل وتشخيص -

باستخدام لسياحي، ى جوانب القوة والضعف في السوق اعلالسياحي أو المنشأة السياحية، đدف التعرف 

.الحاليعدد من المؤشرات مثل الحركة السياحية القادمة في فترة ماضية ومقارنتها بنفس الفترة في الوقت 

المراحل في عملية تخطيط التسويق السياحي، تمثل هذه المرحلة أحد أهم :التنبؤ بالموقف في المستقبل-

لأĔا تقوم على التنبؤ بما سوف يكون عليه الوضع السياحي بشكل عام في المستقبل أو الموقف الخاص بمؤسسة 

نبؤ إتباع إستراتيجية أو سياسة تسويقية محدد تتفق سياحية معينة في فترة زمنية مقبلة، حيث يتوقف على هذا الت

.مع الوضع المحتمل في المستقبل

تتطلب عملية التخطيط ترتبط هذه المرحلة ارتباطا عضويا بالمرحلة السابقة، حيث :تحديد الأهداف-

لي والتنبؤ لحاالتسويقي السياحي تحديدا واضحا للأهداف التسويقية المراد تحقيقها بناءا على تشخيص الموقف ا

.بالموقف في المستقبل

هذه العملية تخل ضمن مراحل تخطيط التسويق بصفة عامة والتسويق :تحديد الاستراتيجيات تطويرها-

ستراتيجيات التسويقية إستراتيجية من الإلأي السياحي بصفة خاصة، لذلك فإن اختيار المؤسسة السياحية 

.وقدراēا التسويقيةيعتمد بالدرجة الأولى على أهداف تم إدراجها بالخطة وعلى إمكانيات المؤسسة السياحية 

حيث أن عملية التخطيط عملية مستمرة ودائمة، لذلك فإن مراجعة الخطة والرقابة :الرقابة على الخطة-

ويتم ذلك بالمقارنة التي قد تواجه تنفيذها،والمشكلاتالعيوب عليها بشكل دوري من الأمور الحتمية لتلافي 

.المستمرة بين ما تم تحقيقه منها وما هو مخطط فيها لتحديد مستويات القدرة والأداء التسويقي

تعتبر المعلومات التسويقية الركيزة الثانية التي يعتمد عليها التسويق السياحي، لأĔا : المعلومات التسويقية-2

ة يجب أن عامة، فإن اتخاذ القرارات التسويقيتمثل الأساس الذي يقوم عليه النشاط التسويقي السياحي بصفة

يكون مبنيا على معلومات وبيانات ووقائع محدد وواضحة، وليس على تخمينات وبيانات غير مؤكدة أو 



42

ت من خلال مراحل مختلفة من يمكن الوصول إلى هذا المستوى من البيانات والمعلومامعلومات غير صحيحة، و 

التحليل والمراجعة، đدف الفصل بين الأحداث الحقيقة والفروض الخيالية البعيدة عن الواقع، فكلما كانت 

القرارات التسويقية السياحية أكثر نجاحا وملاءمة اتخاذالبيانات والمعلومات دقيقة وواقعية، كانت عملية 

.لتحقيق الأهداف العامة

.تحليل الطلب والعرض السياحي: السوق السياحي: بعالمحور الرا

.السوق السياحي: أولا

المتفقبالمعاييرالسياحيةدمةالختوفيرتتضمنالتيوخصائصهاموضوعهاحيثمنالسياحية الأسواقتختلف

حاجاēميحققبمامعينةفترة زمنيةخلالمعينسياحي فضاءفيالتنقلمستعمليهاعلىليسهلعليها

المتمثلةالسوقبدراسةما يعرفالسياحيسوقاللتقييمعليهاالمعتمدالتسويقيةالأنشطةأهمومن. ورغباēم

ورغبات حاجاتحولالأولية والثانويةالمعلوماتعلىالحصوليتمضوئهاعلىالتيالأبحاثكافةفي

لمعارفوتحويلهااليوميةومتطلبات حياēمووظائفهمتواجدهمكنوأماخصائصهمباختلافالأشخاص

.المناسبالوقتفيالمناسبةالقراراتاتخاذعلىالمسيرينتساعدوحقائق

القيامأجلمنالمستهلكينمختلفإليهيجلبالذيالمكانأوالموضعبأĔاالسياحيسوقالوتعرف

.والشراءعمليات البيعبمختلف

بالطلب من حاجيات السياحيةدمات الخعرض من الذي يلتقي فيه الوأيضا يعرف على أنه المكان

.ورغبات

والرغبةالقدرةتملكالتي) الأجهزةومختلفالمؤسساتالمنظمات،(مجموعفيالسياحيسوق الوتتمثل

أمطبيعيينأشخاصاسواءوالمحتملينالحاليين)المشترين(الأفراد منمجموعةلإشباع حاجات ورغبات،

المشبعةغيروالرغباتالحاجاتعنتبحثالتيللمؤسسةالتسويقيةالجهودلكلهدفمعنويين، الذين يمثلون

.جيدةتسويقيةتمثل فرصوالتي
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.السياحيالطلب: ثانيا

أوالسلعةمنشرائهاعلىغبيناالمستهلكين ر عندهايكونالتيالكمياتهي:تعريف الطلب السياحي-1

أنلابد(الشرائية بالقوةالمدعومةالرغبةهوالطلبيكونوبذلكلها،المفترضةمختلف الأسعارعندالخدمة

لافهذاماللديهوليسسيارةشراءفيالشخصرغبإذا)الشراءمنيمكنهالذيللشخص الدخليكون

.72معاوالمقدرةالرغبةمنفلابدطلباًيعتبر

السياحية التي يرغب المشتري في الحصول عليها يعرف الطلب السياحي على أنه تلك الكمية من المنتوجات 

.مقابل سعر وزمن معينين

يمثل مجموع الأفراد الحاليين والمحتملين الراغبين في القيام برحلات سياحية واقتناء وبالتالي فالطلب السياحي 

.نتوجات السياحية المعروضة في الوجهة السياحية المطلوبة لإشباع حاجاēم ورغباēمالم

لتعرف على الطلب السياحي واهتماما أكبر لوعليه تمارس الوجهات السياحية المستقبلة للسياح جهودا كبيرة، 

وقياسه قياسا علميا، باعتبار المصدرة له، السياحيةالمتاح في أسواقها السياحية الداخلية، وفي أسواق الوجهات 

.73سياحية فعالةذلك أحد أهم العناصر الأساسية التي يتضمن وضع خطط وبرامج

:74أشكال عديدة ومن أهمها ما يليللطلب السياحي :أشكال الطلب السياحي-2

يقصد به الطلب العام على إجمالي المنتوجات االسياحية بصرف النظر عن الوقت، :الطلب السياحي العام-

.حية ككل وليس بنوع محدد أو برنامج خاص من برامجهاومن هنا يرتبط بالعملية السيا

وهو الطلب الذي يرتبط ببرنامج سياحي معين، يجده المستهلك السياحي منتج :الطلب السياحي الخاص-

.طلبا خاصا بسائح معين، أو مجموعة محددة من السياحيشبع حاجاته ورغباته، وهذا النوع 

ج السياحية  دمات السياحية المكملة أو المكونة للبراميرتبط هذا النوع بالخ:الطلب السياحي المشتق-

.كالطلب على خدمة الإيواء، الطلب على خدمة النقل بكل أنواعها، وغيرها

:ويمكن التمييز بين نوعين من الطلب السياحي كما يلي
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وهو طلب صريح من جانب المستهلك السياحي، بحيث تتوفر فيه كافة العوامل :الطلب السياحي الفعال-أ

جمالي الضرورية للسياحة كالرغبة والوقت والقدرة، بالإضافة إلى مدى توفر الظروف المناسبة، ويمثل هذا الطلب إ

.القادرين على دفع تكاليف الخدمات السياحيةعدد السائحين الداخلين أو 

حتى يصبح هناك نقص في طلب أحد العناصر الأساسية وهو عبارة عن :لكامنالطلب السياحي ا- ب

:إقبال على الطلب على الخدمات السياحية، ومنها

عدم القدرة على دفع تكاليف الخدمة السياحية؛-

المناسبة؛الظروفعدم توفر -

عدم حصول المستهلك السياحي على المعلومات الكافية والمناسبة؛-

وقت الفراغ؛عدم توفر -

.ضعف وسائل الإعلان والترويج-

:75من الخصائص، أهمها فيما يلييتميز الطلب السياحي بمجموعة :خصائص الطلب السياحي-3

يعتبر الطلب السياحي عالي المرونة، خاصة اتجاه التغير في الأسعار، فكلما انخفضت الأسعار زاد :المرونة-

.الطلب السياحي والعكس صحيح

فالطلب السياحي ذو حساسية كبيرة اتجاه التغيرات الحاصلة في البيئة السياسية والاجتماعية :الحساسية-

، فالوجهات السياحية التي تتميز بيئتها السياحية والثقافية والأمنية وغيرها من التغييرات الخاصة في البيئة الكلية

.هابحالة عدم الاستقرار لا تتمتع بجاذبية أكبر للسياح إلي

أي أن السائح نادرا ما يقوم بزيارة المنطقة نفسها التي زارها من قبل، إلا في أنواع محددة من :عدم التكرار-

.السياحة
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من المعروف أن للسياحة موسم يتميز بكثرة تدفق السياح يطبق عليه موسم الرواج أو الذروة، :الموسمية-

.وموسم يقل فيه عدد السياح يسمى بموسم الركود

:76هناك مجموعة من محددات الطلب السياحي، من أهمها ما يلي:محددات الطلب السياحي-4

العلاقة بين الطلب السياحي وأسعار الخدمات السياحية علاقة عكسية، أي كلما ارتفعت :الأسعار-

.الأسعار قل الطلب والعكس صحيح، مع افتراض ثبات بقية العوامل

والطلب السياحي هي علاقة طردية، أي كلما ارتفع الدخل ارتفع معه الطلب العلاقة بين الخل :الدخل-

.السياحي

العلاقة بين النمو السكاني والطلب السياحي هي علاقة طردية، أي كلما زادت الكقافة :النمو السكاني-

.السكانية ارتفع معها الطلب السياحي

استثماره في أحسن صورة، فكلما كان وقت فراغ أكبر تنظيم الوقت من طرف الفر د يساعده في :الوقت-

.عند الفرد زاد طلبه على الخدمة السياحية

إضافة إلى هذا فهناك العديد من المحددات الأخرى كالتطور التكنولوجي، الوضع السياسي والأمني، المستوى 

.العلمي والثقافي، سعر الصرف، وغيرها من المحددات

.العرض السياحي: ثالثا

العرض السياحي هو كل ما يجذب المستهلك السياحي لاقتناء الخدمات :تعريف العرض السياحي-1

.77السياحية المعروضة

كل ما تقدمه المؤسسات السياحية أو تعرضه على السياح الفعليين والمرتقبين، وبالتالي فالعرض السياحي هو  

المنتوجات السياحية ، وكذلك الإنسانهي من صنع ويتضمن عوامل الجذب الطبيعية والصناعية والتاريخية، التي 

.78التي تؤثر على السياح لزيارة بلد معين دون البلد الآخر

:79، نذكر أهمها فيما يليللعرض السياحي مجموعة من الخصائص:خصائص العرض السياحي-2
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نشاط خدمي، يعتمد العرض السياحي بشكل كبير على عنصر العمل، حيث يمتاز النشاط السياحي بكونه-

.مما يجعله يعتمد بصفة كلية على العنصر البشري في عملية تقديم الخدمة السياحية

للمستهلك السياحي في نفس الوقت أي تقدم مباشرة يمتاز العرض السياحي بكونه خدمة سياحية آنية، -

.زمانالو 

وهذا ما الوجهات السياحيةمتوفر بشكل كبير في مختلف العرض السياحي يخضع للمنافسة، حيث أنه -

.يجعله عرضة للمنافسة

يمتاز العرض السياحي بتعدد وتنوع وتداخل العناصر المكونة له، فهو عبارة عن مزيج مركب ومعقد يتكون -

.من العديد من السبع والخدمات وعادة ما يصعب الفصل بينهما

.يجعله متعدد ومتنوعتعدد المنتجين المشاركين في إنتاج العرض السياحي، وهذا ما -

هناك العديد من الجوانب الأساسية للعرض السياحي، نذكر من أهمها ما :جوانب العرض السياحي-3

:80يلي

مدى مخاطبة البرنامج التسويقي السياحي للسائح وإشباعه لحاجاته ورغباته؛-

الظروف السياسية والأمنية للوجهة السياحية محل الزيارة؛-

السياحية التي تواجه المزيج التسويقي السياحي التي تقدمها المؤسسة السياحية؛ظروف المنافسة-

حجم التسهيلات السياحية المتوفرة في الوجهة السياحية وجودēا وتطابقها مع رغبات وحاجات السياح؛-

المزيج مدى اعتماد المؤسسات السياحية على الأساليب العالمية في تسويق منتجاēا السياحية واختيار-

.التسويقي المناسب

.السياحيالسوق: رابعا

فيهاالفاعلةالقوىمختلفعلىعرفلتإلى االسياحيوق الستحليليهدف:تحليل السوق السياحي-1

تحليل الطلب، :علىيرتكزحيثوالمحتملةالحاليةوقالسوتطوّراتاتجّاهاتمختلفعلىوءالضتسليطđدف

:تحليل العرض، تحليل المنافسة، تحليل البيئة التسويقية، كما هو مبين في الشكل التالي
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.السياحيسوق التحليل ) متطلبات(يمثل خطوات ): 02(الشكل رقم 

سياري نوارة، دراسة سوق النقل الحضري العمومي بالحافلات، مذكرة ماجستير في علوم التسيير، كلية العلوم :المصدر

.77، ص  2014الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري، قسنطينة، سنة 

:لنا ما يليمن الشكل أعلاه يظهر 

:ويشمل على ما يلي:السياحيةخدمات التحليل الطلب على -أ

من)نموّهامعدّلات(تطوراēا العامّةعلىالتّعرففرصةللسُّوقالكميّالتّحليليتيح: الكميالتحليل-

ؤسسة الممثلا تحديد القطاعات السوقية المستهدفة من طرف . أخرىجهةمنالاستهلاكحجموجهة

الخ...، توزيعهم الجغرافي ، نمو عددهم، حجم الطلب، وتكرار الشراءالسياحية

عمليّةمنةالمحصلوعيةالنالمعطياتعلىالحصولفرصةوقللسالنوعيحليلالتيتيح: النوعيالتحليل-

مثلا .أخرىجهةمنبائنالز راء لدىالشودوافععاداتومنجهةمنمتجانسةوق لقطاعاتالستقسيم

، تحديد محفزات الإقبال على الخدمة السياحيةدمة الختحديد حاجات المستهلك وبالتالي تحديد خصائص 

.الخ...والولاء ، تحديد عادات الشراء

تحلیل السوق
السیاحي

تحلیل البیئة تحلیل الطلب

التحلیل 
النوعي

التحلیل 
الكمي

تقسیم 
السوق

عادات ودوافع 
الحصول علیھا

مرحلة 
التقدیم

مرحلة 
النمو

مرحلة 
النضج

مرحلة 
الانحدار

البیئة 
الجزئیة

البیئة 
الكلیة

تحلیل العرض

تحلیل 
المنافسة

دورة 
حیاة 
الخدمة

تحلیل 
البیئة 

الخارجیة

البیئة 
الداخلیة
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تساعدتيالوقيةالسالقطاعاتوبالتالي يساعد تحليل الكمي والنوعي للطلب على تحديد حاجات

وَضعكيفيةفيلةالمتمثأهدافهاتحقيقعلىوبشريةيةمادمالية و ردموامنعليهرتتوفبماالسياحية ؤسسة الم

).المزيج التسويقي(ويجالتر وزيع،السعر، التالمنتج،علىترتكزتسويقيةةخط

معرفةره،تطو اهاتجوق،السفهمميت)العرض(الإنتاج تتبعخلالمن: السياحيةخدمة التحليل عرض - ب

إتباعمنسةالمؤسنالخدمة السياحية لتتمكحياةدورةتي تكونه،الالمفرداتلكلوقيةالسالحصص

:عبر ما يلي.المناسبةالاستراتيجيات

المنافسينهممن:اليةالتالأسئلةعلىالإجابةخلالمنالمنافسةعنصرعلىالتركيزميت:المنافسةتحليل-

ēمقو نقاطالاعتبارفيالأخذمعوقالسفيمركزللتةالمتبعأساليبهمهيماقعون؟أين يتمو وق؟السفي

وضعفهم؟

قدراēم التنافسية، خلال دراسةمنمواجهتهاسويقالتإدارةعلىيجبوقالسمتغيراتأهم منالمنافسةتعتبر

فوتعر . التّوزيعيةقنواēمعرية،السسياساēمتطويرها،خدماēم وطرقصالية،الاتأساليبهمحجم معاملاēم،

مع اختلافواحدعرضلتحقيقبائنالز طرفمنالمستخدمةالعروضبينالمنافسة القائمةابأĔالمنافسة

خدماتتي تعرضالساتالمؤسبينتكونالتيالمباشرةالمنافسةأنواعهامن.عرضلكل المميزالتقنيالمستوى

العواملمن. الحاجاتنفسوتشبعالمنفعةنفسعنهاينتجخدماتبينتكونالبدائلمنافسةمتشاđة،

علىوق، القدرةالسلهذهخولالدسهولةوق،السفيللخدمةمةالمقدساتالمؤسعددالمنافسةةلشددةالمحد

.الخدماتفيتمايزخلق

.سوف نتطرق لها في محور المزيج التسويقي:تحليل دورة حياة الخدمة-

المحيطفيالمتواجدةوعيةالنو ةالكمياتالمتغير مجموعةفيسويقيةالتالبيئةلتتمث: تحليل البيئة التسويقية-ج

العاملة،اليدلية،الأو ادالمو ة،الماديالمواردفيالمتمثلةلاتمستعملة المدخسة نشاطهاالمؤستزاوله فيهذيال

سةالمؤستصبوأهدافلتمثتيالالمخرجاتعلىللحصولنظيموالتالإدارةالوقت والجهد،المالية،الموارد

عرفللتالبيئةيهدف تحليل.الجددالزبائنالجديدة،والأفكارالمعلوماتدمات،الخلع،وهي السإليهاللوصول

.đارةوالمتأثفيهارةوالمؤثسةبالمؤسالمحيطةروفوالظالعواملمختلفعلى
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وتشمل ممتلكاتنفسهاالسياحيةسة المؤسداخلتنشطتيالالقوىمختلففيلتتمث:الداخليةالبيئة-

منهبأنالبيئةهذهزتتميوسطاء، التسعير، الترويج، التوزيع،منتجات، وأهداف،عاملة،ويدمن عتادسةالمؤس

.اēامتغير يطرة علىالسو حكمالتسةالمؤسعلىهلالس

مباشربشكلفيهاروتؤثسةالمؤسفيهاشطتنتيالالقوىمختلففيالخارجيةالبيئةلتتمث:الخارجيةالبيئة- 

جاحوالنالاستمراريةمنسةالمؤسنتتمكحتى.عليهايطرةوالسفيهاحكمالتسةللمؤسيمكنمباشر، لاوغير

:البيئة، والتي تنقسم إلىهذهومتغيراتظروفمعكيفالتو أقلمالتعليهاأنيجب

.الخ...المستهلكين، الموردين، الوسطاء ):البيئة الجزئية(بيئة خاصة ·

:وتشمل على ما يلي):البيئة الكلية(بيئة عامة ·

السّكانحجمالعمرية،الفئاتبالجنس،قةالمتعلات المتغير هييموغرافيةالدالعوامل:العوامل الديموغرافية-

وقالستقسيمفيتساهم.وغيرهاكانللسعليمالتومستوىالاجتماعيةالحالةحضر،مستوى التوتوزيعهم،

.جديدةتسويقيةفرصتوفيرعلىمما يساعدمتجانسةلقطاعات

:منهاولةالدطرفمنبعةالمتياساتوالسائدةالسالاقتصاديةروفالظةكافهي:الاقتصاديةالعوامل- 

.وغيرهاالفائدةسعرالاستثمار،الاستهلاك،ضخم،التالقومي،خلالد،)والكسادواجالر (ةالدورة الاقتصادي

.منهاالاستفادةيمكنتسويقيةفرصلظهورالفرصةتتيحكماللمستفيدرائيةالشالقدرةر علىتؤث

فيوالإبداعالابتكارومستوياتالتكنولوجيقدموالتقني والتالعلميالتّطورتعكس:التكنولوجيةالعوامل-

.وغيرهاويجيةوالتر ويقيةالتسالاتالاتصوزيع،والتالبيعأساليبوطرقآلياتتجديدخلالمنسويقالتمجال

موالقيوالمعتقداتقاليدوالتبالعاداتالمرتبطةاتالمتغير مختلفهي:والاجتماعيةالثقافيةالعوامل- 

رة علىالمؤثالاجتماعيةطوراتالتأبرزمن.معينمجتمعحياةسنمطتعكاĐتمع،فيائدةالسةالاجتماعي

.العائلةنفسفيالمزدوجخلوالدالعاملاتالنساءتزايد عددالخدمةطلب

أجلمنةالتسويقيالأنشطةلتحديدالمنتهجةوالأنظمةشريعاتوالتالقوانينمختلفهي:القانونيةالعوامل-

علىتحميدةمحدتنافسيةظروففيالعملساتالمؤسعلىمتحتفهي.الاحتكارمنوحمايتهاالأسواقتنظيم

.امعواĐتمعبائنالز ضوئها
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عكس مدىتهيما،مجتمعفيالمتواجدةياسيةالسوالأحزابالأنظمةةكافهي:السياسيةالعوامل-

.فيهالأوضاعواضطراباستقرار

أو تقسيمه هو ما يمكن تسميته بتجزئة جزئية السياحيسوق الإن فكرة تجزئة : السياحيسوق التجزئة -2

micro-segmentation متكون من مجموعات أو أجزاء من العملاء لهم السياحيسوق ال، أي أن أي

.رغبات واحتياجات مختلفة

تدعىبائنالز منومتجانسةمتمايزةĐموعاتالإجماليةالسوقتقسيمعمليةهوالسياحي السوقتقسيم

والسلوكياتالمتقاربةالصفاتذويالأشخاصمنمجموعةتضمتيالالسوقيةالقطاعاتأوالأسواق الفرعية

.81معينتسويقيمزيجمعيتجاوبونبحيثالمتشاđةوالحاجات

على أنه تقسيم السوق إلى السياحيسوق الحيث يعرف تجزئة :تعريف تجزئة السوق السياحي-أ

مجموعات صغيرة من المشترين يختلفون في الحاجات والخصائص أو السلوك مما يستوجب تمييز المنتجات أو 

.المزيج التسويقي

أجزاءإلىما خدمةأولسلعةالكليةالسوقتجزئةيتمبواسطتهاالتيالإجراءاتكافةبأĔاتعريفهايمكنكما

أكثرأوفرعيةسوقأوواختيار جزءوقدراēم،حاجاēمفينسبياالمتشاđينالمستهلكينمنفرعيةأسواقأو

.82محددتسويقيمزيجبواسطةإليهاالوصولداير مستهدفةكأسواق

، وكل نوع من بتنوع في حاجات ورغبات العملاءيعتبر من الأسواق التي تتميزالسياحيسوق الومن هنا فإن 

يختلف السياحيسوق الكما أن . هؤلاء العملاء له حاجات ورغبات وأنماط الحياة تختلف على باقي الأنواع

في المستويات الاجتماعية والدخل والثقافة ونوع المهن والوظائف وغيرها التي تجعل طلبات العملاء على 

.متنوع الخصائصالسياحيةدمات الختختلف من نمط إلى آخر وبذلك جعل الطلب على الخدمات السياحية

، ترتب عليه السياحيسوق اليم نظرا للأهمية الكبيرة لإستراتيجية تقس: السياحيسوق الأسس تجزئة - ب

تطور في الأدوات والأسس المستخدمة في هذا التقسيم، ولم تعد مقتصرة على الخصائص الديمغرافية والجغرافية 

.ولكن اتسع ليشمل الخصائص النفسية والسلوكية والفيزيزلوجية
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السوق السياحيفي تقسيم وعليه يصف التوجه الحديث للتسويق أربعة أنواع من الأسس يمكن الاعتماد عليها

السن، عدد أفراد العائلة، الدخل، (، الأسس الديمغرافية ...)المناطق، الحجم، المناخ، (الأسس الجغرافية : وهي

وأخيرا ...) الطبقات الاجتماعية، نمط المعيشة، الشخصية، الاهتمامات، (، الأسس السيكوغرافية ...)المهنة، 

.83))جودة الخدمة والسعر(الاستخدام، المنافع المنشودة، الحساسية التسويقية مناسبات (الأسس السلوكية 

في مختلف المناطق السياحيةدمات الخهو معرفة اتجاهات الطلب على ) تجزئة السوق(والهدف من هذا التقسيم 

.  ومدى استمرارية هذا الطلب على مدار السنة

:84ليتتمثل فيما ي:السياحيمتطلبات تقسيم السوق-ج

ناجعة وفعالة عندما تكون السياحية تقسيم السوقعمليتكون : قابلية القطاعات السوقية للقياس-

يكون من السهل الحصول على المعلومات الخاصة بنوع القطاعات السوقية المختارة قابلة للقياس، بمعنى آخر

ēد ف هذه العملية لتقدير عدد . الزبائن ومختلف حاجاēم من السلع والخدمات إلى جانب قدراēم الشرائية

الزبائن وحجم العرض الذي يلبي حاجات الطلب الحالي والمحتمَل وحجم المبيعات والإيرادات المحصلة من طرف 

على تغطية نفقاēا وتجديد طاقاēا الإنتاجية بما يضمن السياحية ومدى قدرة المؤسسة ية السياحالمؤسسة 

.توسيع أسواقها ومواجهة منافسيها وتحقيق المركز التّنافسي المرغوب

يجب أن يكون حجم القطاع كافي بالقدر الذي يبرز فعاليّة الجهود التسويقية الموجهة إليه، : حجم القطاع-

.السلع والخدمات المقدمة له أو من جانب السياسات التوزيعية والترويجية المعتمدة لاستهدافهسواء من جانب

الوصولالسهلمنكانإذاناجعةالسياحيالسوقتجزئةعمليةتكون:السوقيللقطاعالوصولسهولة-

لعب تطور.وثقافاēمأجناسهمواختلافبينهمالمسافاتتباعدرغمالسوقهذهمفرداتكلمعوالتواصل

أصبححيثالقطاعلمفرداتالوصولتسهيلفيالفعالالدورالانترنيتشبكةضوءعلىالإلكترونيةالتجارة

.قصيروقتفيمعهاوالتعاملمكوناتهلمختلفوالوصولفيهيحدثمامعرفةيمكنصغيرفضاءالعالم

:تمر بالمراحل الآتيةالسياحيالسوق عملية تجزئة : السوق السياحيخطوات تجزئة -د
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تعتمد هذه المرحلة على جمع المعلومات التسويقية بصفة عامة ):مرحلة المسح الأولي(الخطوة الأولى -

وبحوث التسويق بصفة خاصة، عبر المقابلات لاستطلاعية للحصول على تصور مبدئي لدوافع ومواقف وسلوك 

استبيان رسمي من خلال نتائج البحث الاستكشافي đدف العملاء، وفضلا على ذلك يجب القيام بتصميم 

جمع البيانات عن خصائص الخدمة وتقييم أهميتها، إدراك وتقييم العلامة التجارية، نماذج استخدام الخدمة، 

.المواقف اتجاه صنف الخدمة، ديمغرافية ونفسية العملاء المستهدفين من هذا البحث الأولي

في هاته المرحلة يتم تحليل البيانات التي تم تجميعها في المرحلة الأولى عبر ):تحليلمرحلة ال(الخطوة الثانية -

بحوث التسويق، ويتم تقسيمها ومعالجتها وتخزينها، وهذه المعالجة تتم إما بواسطة الأساليب البسيطة مثل 

تم معالجتها بواسطة الجداول هذا في حالة البيانات البسيطة، أما فيما يخص البيانات ذات الحجم الكبير ي

.أساليب تحليل المتغيرات المتعددة

بعد عملية تحليل المعلومات التي تمت في الرحلة السابقة تأتي مرحلة ):مرحلة التلخيص(الخطوة الثالثة -

تلخيص كل مجموعة من العملاء من ناحية مواقفها، سلوكها، ديمغرافيتها، نفسيتها، والذين يستجيبون 

ادا على  ويمكن إعطاء اسم لكل مجموعة تم تلخيصها اعتم. قية بنفس الطريقة وفي نفس الوقتللمؤثرات التسوي

.، وهذه اĐموعات تتجانس في داخلها لكن تتباين فيما بينهاكل صفة أو خاصية تميز كل

تم هذه المرحلة تعتمد على الاختيار الفعال للأجزاء السوقية التي ):مرحلة الاختيار(الخطوة الرابعة -

:تحديدها في المرحلة السابقة، والتي تقوم على مدى توفر في كل جزء للمعايير التالية

دمات الخإمكانية القياس أي أن تكون خصائص كل جزء من أجزاء السوق المزمع خدمته أو توفير ·

فيه قابلة للقياس؛السياحية

التوزيع؛إمكانية الوصل أي هذه الأجزاء قابلة للوصول إليها من خلال قنوات ·

حجم الجزء أي أن يكون الجزء الموجه إليه الجهود التسويقية كبيرا بدرجة تسمح ببذل هذا الجهد؛·

قادرا على تصميم المزيج التسويقي السياحيةدمات الخإمكانية خدمة الجزء أي أن سكون مقدم ·

. إلى استخدام خدماēاالسوق السياحيالفعال الذي يدفع عملاء هذا الجزء من 
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تكشف للمؤسسة الفرص التسويقية، فهي بمثابة وسيلة للبحث السوق السياحيا سبق نستخلص أن تجزئة ومم

إلى مجموعات متنوعة للطلب من حيث الاحتياجات، السوق السياحيعن المزايا التنافسية من خلال تقسيم 

وبعد . ين كل جزءالخصائص، السلوكيات التي يمكن أن تتطلب خدمات مختلفة أو مزيج تسويقي مختلف ب

.يتم اختيار واحد أو أكثر للاستهداف التسويقيالسوق السياحيتحديد كل جزء من أجزاء 

:فيالسوق السياحيوتكمن أهمية تجزئة : السوق الساحيأهمية تجزئة -ه

في الحالة السياحيةدمة الخإلى ضرورية أو غير ضرورية، ويكون الطلب على ) السياحيةدمة الخ(تمييز الخدمة -

يكون مرنا مثلا كالطلب على خدمة النقل بغرض ) غير ضروري(قليل المرونة، بينما في الثانية ) ضروري(الأولى 

.التسوق يكون مرنا

، مثل السعر، السرعة، الجودة، السياحيةدمات الخالكشف على الخصائص المختلفة لسوق الطلب على -

... التكرار، مستويات الراحة، الملاءمة، 

:85تحقق المزايا التاليةوالحاجاتالخصائصمتجانسةلقطاعاتوقالستقسيمكما أن عملية

.الكبيرالحجممزايامنالاستفادة-

.لهاالاستجابةوسرعةالتكيفعلىيساعدبماوالمحتملالحاليالطلبتغيراتتتبع-

.السوققوىكلأهدافحققيبماالتسويقيةللمواردالأمثلالتوزيع-

.المناسبالوقتفياللازمةالتغيراتإدراجمنيمكنبماالسوقعلىوالسيطرةالتحكم-

.وتلبيتهاإشباعهاعلىالقدرةاليوبالتالسوقيةالقطاعاتورغباتلحاجاتالدقيقالتحديد-

.المستطاعقدرمنهاوالاستفادةالسوقتلكفيالمتاحةالفرصمختلفعلىالتعرف-

.السوقتقسيمضوءعلىالمؤسسةطرفمنالمصممالتسويقيالبرنامجفعالية-
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الزبائن وولائهمرضايحققبماطلباتهتلبيةوبالتاليالمتجانسةالخصائصذوالسوقيالقطاعاستهداف-

الجودة والنوعية ضمانمعالإنتاجزيادةيحفزبمامرتفعةإيراداتعلىوالحصولجهة،منالمؤسسةلمنتجات

.من جهة أخرى

أيضا على أساس السوق السياحيتقسيم السياحيةدمات الخكما تجدر الإشارة إلى أنه يجب على مقدمو 

مناطق وتقتضي كل من. خصائص المناطق من حيث الكثافة السكانية، شرائح السكان، نوع الوظائف

.حاجات ورغبات السياحبديلة وفق جداول زمنية تتناسب مع مل تقديم خدمات الدراسة والع

.المزيج التسويقي السياحي: الخامسالمحور 

.السياحيالتسويقيالمزيجتعريف:أولا

العملنجاحفيمهماادور تلعبالتيالرئيسيةالعناصرمنمختلفةمجموعةهوالسياحيالتسويقيالمزيج

والمنتجين،السياحيالسوقفيالمتعددةتاالمتغير بينتتمالتيللتفاعلاتنتيجةالسياحي،القطاعفيالتسويقي

فيالتسويقيةالوظائفدورإلىبالإضافةالسياحي،المنتجوتطويرتصميمفيامباشر اتأثير تؤثرتاالمتغير فهذه

السياحيةالمنتجاتمعالسياحيينالعملاءاحتياجاتبينالتوافقتحقيقالمنتج بمعنىهذاقيمةمنالرفع

.86الأسواقفيالمعروضة

المؤسساتجهودبتوجيهتقومأنيمكنأĔاإلافرديبشكلđاخاصتسويقيامزيجاتطورالسياحيةالمؤسسة

يمكنأنشانهمنوهذاالمستهدفة،الأسواقفيليطبقمعنىوذوكاملتسويقيمزيجإليالتوصليمكنبحيث

المزيجمنالمعينةالجوانبعلىيؤكدالخلفيةهذهومقابلالأقصىالحدإلىالسياحيةقدرēارفعمنالمؤسسة

.87التسويقي

نوع(بالمنتجالمتعلقةتار االقر منمتكاملبرنامجنهأعلىالسياحيالتسويقيالمزيجتعريفيمكنكما

.88الأخرعلىمنهماكلوتأثيروعلاقةوالترويج)السياحيالمكان(والمكانوالسعر)الخدمات
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أهدافبلوغعلىتعملالتيوالمترابطةالمتكاملةالتسويقيةالأنشطةمنمجموعةبأنهويعرف المزيج التسويقي

أجلمنالمنشأةتستعملهاالتيالتسويقيةالأدواتمنمجموعةأنهأيلها،المخططالنحوعلىالمنظمة

.89المستهدفسوقهافيأهدافهاتحقيقاستمرارية

أنمنتمكنهالتيالعاليةالمرونةبمستوىيكونأنيجبالسياحية،المنتجاتمنلأيالتسويقيالمزيجنأكما

ذلكفيعىاير أنيجبنهأغيرالسياحية،وحاجاتهرغباتهلإشباعالسبيلالسائحهااير التيالمتطلباتيقابل

.90يتهااواستمر ذلكفيالمستعملةالمواردسلامةوضمانالاجتماعيةمسؤوليته

،)وخدماتمادية(المختلطةالسياحيالمنتجلطبيعةانظر عناصرسبعةمنالسياحيالتسويقيالمزيجويتكون

الدليل و العملياتد،االأفر السياحي،الترويجالسياحي،التوزيعالسياحي،التسعيرالسياحي،المنتج(وهي

:يليوالجدول الموالي يوضح لنا عناصر المزيج التسويقي، وهذا كما.91)المادي

يبين لنا مختلف عناصر المزيج التسويقي):01(الجدول رقم 

العمليات الدليل المادي الناس الترويج التوزيع السعر خدمة النقل

السياسات؛-

الإجراءات؛-

المكننة؛-

تدفق -

النشطات؛

حرية -

الإختيار؛

توجيه -

المستهلك؛

مشاركة -

.المستهلك

البيئة المادية؛-

الأثاث؛-

اللون؛-

التصميم -

والديكور؛

مستوى -

الضوضاء؛

السلع -

التكميلية؛

التسهيلات -

.ىالمادية الأخر 

مقدم -

الخدمة؛

التدريب؛-

التوجيه؛-

الإلتزام؛-

المحفزات؛-

المظهر -

الخارجي؛

السلوك؛-

.المواقف-

الإعلان؛-

البيع -

الشخصي؛

تنشيط -

المبيعات؛

الدعاية؛-

العلاقات -

.العامة

الموقع؛-

القدرة -

على 

الوصول 

للخدمة؛

قنوات -

التوزيع؛

تغطية -

.التوزيع

الخصومات؛-

الحسومات؛-

العمولات؛-

المستويات؛-

شروط -

الدفع؛

القيمة المدركة -

من قبل 

المستهلك؛

.تميز الأسعار-

مدى أو -

نطاق الخدمة؛

جودة الخدمة؛-

اسم صنف -

الخدمة؛

مستوى -

الخدمة المقدمة؛

الضمانات؛-

خدمات ما -

.بعد البيع

، دار زهران )مدخل إستراتيجي، وظيفي وتطبيقي(بشير عباس العلاق وحميد عبد النبي الطائي، تسويق الخدمات :المصدر

.93، ص 2007للتنشر والتوزيع، عمان الأردن، سنة 
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.عناصر المزيج التسويقي: ثانيا

فكلوبالتالي،سياحيةتسويقيةسياسةأيفيمحوريةالسياحيالمنتجتحديدمهمةتعد:السياحيالمنتج-1

التأليفتضمنسياحيةتسويقيةتيجيةاإستر صياغةجلأمنالسياحيةمواردهابتحليلمطالبةسياحيةوجهة

"Broadbent"برودنتيقولالمضمارهذاوفيالعامةتيجيةاالإستر إطارفيالتسويقيالمزيجعناصربين

المنتجأنجليايتضحمن هناو .الصحيحالسياحيالمنتجصياغةهيالسياحيالتسويقفيالحرجةالمرحلة

إلىرجوعهوقتيومحتىالأصليةإقامتهمغادرتهيوممنالسائحيعيشهاالتيالتجربةكامليغطيالسياحي

الشواطئعلىوالاستجمامحةاالر أوفندق،غرفةأوالطائرةفيمقعدمجردليسفالمنتجأخرىوبعبارةمنزله،

.92المنافعمنرزمةأوعناصرمجموعةمنمزيجهوبل

ويعتبر المنتوج الخدمي السياحي نقطة البداية في تسويق الخدمات السياحية لأن عناصر المزيج التسويقي تعتمد 

.السياحي نفسه) المنتوج(في الأساس على الخدمة 

يمكنوالتيفكرة،أوخدمةسلعة،أيفييتمثلمصطلحProductالمنتج:السياحيالمنتجتعريف-أ

أوسعهو" المنتج"المصطلح نفإوعليهالعملاء،إلىتقديمهايمكنالتيالرغباتأوالحاجاتإشباعخلالهامن

.93الملموسالشيءفيتتمثلوالتيGood مصطلحمنوأشمل

السياحية بأكملها، ويعرف المنتج السياحي على أنه حزمة من الأنشطة والخدمات والفرائد التي تشكل التجربة 

وتتألف تلك الحزمة من خمس مكونات هي عناصر الجذب السياحي في الوجهة السياحية، المرافق والتسهيلات 

.94في الوجهة السياحية، إمكانية الوصول إلى الوجهة السياحية، صورة الوجهة السياحية والأسعار

نهأكماللسائح،المقدمةالماديوغيرالماديشكلهافيالعناصرمنمزيجنهأعلىالسياحيالمنتجيعرف

خدماتشكلفيالسياحيةالعمليةإطارفياستهلاكهيتمماكلنهأعلىالاستهلاكيةالناحيةمنيعرف

إلخ، ... والآثاروالجبالالشواطئمنفيةاوجغر طبيعيةمعطياتوكذاوترفيهية،ثقافيةومواضع...سكن،نقل،

السياحيالمنتجيسمىولذاسياحي،طلبتخلقأنيمكنلاالفرديشكلهافيالعناصرهذهأنغير

.95بالمزيج
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المادي المقدمة للسائح، كما أنه كما يعرف المنتج السياحي على أنه مزيج من العناصر في شكلها المادي وغير 

يعرف من الناحية الاستهلاكية على أنه كل ما يتم استهلاكه في إطار العملية السياحية في شكل خدمات 

ومواضيع ثقافية وترفيهية، وكذا معطيات طبيعية وجغرافية من شواطئ وجبال وآثار إيواء، إطعام، نقل وغيرها، 

لها الفردي لا يمكن أن تخلق طلب سياحي، لذا يسمى المنتج السياحي وغيرها، غير أن هذه العناصر في شك

.96بالمزيج

للوجهة السياحيةالمقوماتلتكاملنتيجةإلاللاستهلاكالقابلةالنهائيةصورتهفيالسياحيالمنتجيخرجولا

منفعتهيعظمأنالسياحيللمنتجالمستهلكويستطيعالمكملة،الأخرىالخدماتمنمجموعةمعالسياحية

علىوقدرتهرغباتهحدودفيوذلكالمنتج،هذاđايعرضالتيالمختلفةالتوليفاتبينمنالانتفاعطريقعن

ونواتجالفنادق،نواتجكافة،للوجهة السياحيةالسياحيةالمقوماتإلىبالإضافةالسياحيالمنتجويشملالدفع

.97وغيرهاالمطاعمأنشطة

:98نظر، كما يليوجهاتثلاثخلالمنالسياحيالمنتجتعريفيمكن

الأنشطةالنقلالإقامة،المكوناتمنمجموعةعلىيحتويمنتجهو السياحيللمنتجالعامةفالنظرة-

.إلخ...الإقامةنوعيةالترفيه،كوسائلالجاذبةالسياحية

التيالمنظمةالعملياتمجموعةيعنيفهوالسياحية،الخدمةمنتجيأوالسياحيةالمؤسساتنظروجهةأما-

.السوقفيالمستهدفةاĐموعاتقبلمنالمحددةوالرغباتالاحتياجاتحولتدور

.احتياجاتهكليرضيالذيالمنتجيمثلفهوالسياحيالمستهلكنظروجهةأما-

الأماكنفيالسائحيستهلكهاالتيالسلعفيالمتمثلماديشقمنيتكونالسياحيالمنتجأننستنتجمنه

مثلالمساعدةالخدماتفييتمثلملموسغيرأخروشقوتذكار،وهدياومشروبات،أكلمنالسياحية

المنتجتعتبرفهي...الرياضةأوالتنزه، كالعلاجالأساسيةالسياحيةوالخدماتالخ،...التسليةالفندق،النقل،

.99السياحيةالرحلةوهدفالجوهري
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. هو الشيء الذي يعرض في السوق السياحي لتلبية حاجات ورغبات معينة) الخدمة السياحية(والمنتوج 

من ) صفة المنتوج(خصائص طبيعية وكيميائية وعلامة تجارية تكسبه الصفة ) الخدمة السياحية(ويتضمن منتوج 

.100جهة ومن جهة أخرى يتضمن جوهره منافع تسعى لتلبية احتياجات ورغبات المستهلك

.101ف أيضا على أنه أي شيء يمكن تقديمه إلى السوق بغرض إشباع حاجة أو رغبة معينةويعر 

م، ويمكن القياالسياحيةدمات الخالنقل الأساس لكل النشاطات داخل مؤسسة تقديم ) منتوج(وتمثل خدمة 

:102لزبون معين من خلال طريقتينالسياحيةدمة الخبتسويق 

بتلبية طلباēم وذلك وفقا لخصائص الخدمة الموجودة ضمن أنظمة الاستغلال، ) العملاء(إما بإقناع الزبون -

؛السياحيةؤسسات الموهذا ما تعمل عليه معظم 

أو ضبط الخدمة حسب حاجيات الزبون، وهذا لا يعني إعطاء كل زبون خدمة بكل المواصفات التي يريدها -

.ارات مجموعة من الزبائن وتحديد الإجراءات اللازمة والقادرة على تلبية احتياجاēموإنما التركيز على اختي

موعة من المعايير من أهم القرارات التسويقية، والمتمثلة في مجالسياحيةدمات الخوفي المقابل تعتبر الجودة في 

.السياحيةدمات الخالتي هي من مسؤولية مقدمو الكيفية للجودة، 

السياحيةدمات الخ، مقدمو )الزبائن(العملاء : وهيالسياحيةدمة الخاف تدخل في وهناك ثلاث أطر 

:103ككل كما يليالقطاع السياحيوالهيئات المكلفة بتسيير ) السياحيةؤسسات الم(

والمحددة ) مزايا/تكاليف(في طريقة إشباع حاجاēم حسب المقاربة السياحيةدمة الختمثل جودة :الزبائن-

مسبقا؛

إلى مجموعة من الخصائص السياحيةدمة الختنسب جودة الخدمة لمقدمو :السياحيةخدمات المقدمو -

التقنية والعلاقاتية، أي المرور من مرحلة المفهوم إلى مرحلة التنفيذ؛

.تسهر على مدى احترام دفتر الشروط:السياحيالهيئات المكلفة بتسيير قطاع -
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الخدمة ،السياحيةخدماتللبالنسبة،التكميليةالخدماتوالجوهرالخدمةبينالتمييزيجبوهنا

الطعام:مثلالإضافيةالخدمةعناصرمنمجموعةهناكأنإلا،)الجوهرالخدمة(رئيسيا عنصراتمثلالسياحية

لتكرارمهمةعواملتشكلوجميعهاالصحفإلىبالإضافةللمسافرينبالنسبةالطائرةفيالمقدموالشراب

.للمؤسسةتنافسيةميزةخلقفيتساهم) الإضافية(التكميلية الخدماتوهذهالسفر،

الخدمة السياحيةفالخدمة الجوهر هي الخدمة الرئيسية التي تعكس المنفعة الأساسية للخدمة المقدمة وهي تمثل 

.104في حد ذاēا

دمة الخلاتخاذ القرارات التسويقية المرتبطة بوتمثل الخدمات التكميلية التي تقدم للعملاء إحدى اĐالات الرئيسية 

.، وتستمد أهميتها من كوĔا مساعدة على خلق المزيد من الطلب على الخدمةالسياحية

مثلاوجه،أكمَلعلىتقديمهاتضمنحيثالجوهرللخدمةالمرافقةالخدماتجمْلةوتعرف أيضا على أĔا

.105وغيرهاوالسباحةوالشربالأكلخدماتفيالفندقةلخدمةاعمةالدالخدماتتتمثل

وتعرف الخدمات التكميلية على أĔا العناصر المحيطة بالخدمة الجوهر والتي تكون إما حيوية أو حاسمة بالنسبة 

.106لتنفيذ الخدمة الجوهر أو التي تتوفر فقط لتحسين جودة الخدمة المقدمة

:107)أنواع الخدمات التكميلية(تغطي اĐالات التالية السياحيةخدمة لوالخدمات التكميلية للخدمة الجوهر ل

السياحيةؤسسة الموتتم من خلال الوسائل المتعددة والمختلفة من قبل : Informationsالمعلومات -

الجوهر، مثل إقامة مراكز معلومات متخصصة، السياحيةدمة الخلتزويد العملاء بالمعلومات اللازمة حول 

...، )بروشير(حملات إعلانية تعريفية، كتالوجات 

دمة الخوتتم في الوقت الذي يستقر رأي الزبون على الاستفادة من :Order Takingاستلام الطلبات -

النسبة للزبون معرفة واستعداد المؤسسة لتقديم الخدمة، أي استقبال الحجوزات من طرف المؤسسة وبالسياحية

وغيرها من السياحية، بالإضافة إلى نوع هذه الخدمة، دمة الخالمواعيد المحددة للحصول على وحدة محددة من 

المعلومات التي يتحصل عليها الزبون؛
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بالرغم من تميزها بالروتين إلا أĔا يمكن أن تكون مصدر لعدم رضا الزبون ومحل :Billingإصدار الفواتير -

المقدمة؛السياحيةدمة الخيائه كعدم دقتها وعدم مطابقتها لقيمة است

للزبون السياحيةؤسسةالموتتمثل في الضمانات التي تقدمها :Safe Keepingحماية ممتلكات الزبون -

الخاصة بحماية ممتلكاته من أمتعة ومواقف سيارات مؤمنة وغيرها؛

وتتم بناءا على طلب الزبون بغرض حل مشكلة يواجهها أو انتهاج :consultationتقديم الاستشارة -

أسلوب معين، ويقدم البعض منها مجانا، والهدف منها هو مساعدة الزبون من الحصول على منفعة أكبر من 

تلك التي كانت سوف تكون بدون توفر هاته الاستشارة؛

ع التي تسهل على الزبون عملية الدفع؛من خلال توفير كل الأشكال المختلفة للدف:Paymentالدفع -

ؤسسة الموتتم من خلال التعامل الجيد مع الزبائن باعتبارهم ضيوف لدى :Hospitalityالضيافة -

...مثل الاستقبال الجيد، الترحيب، توفير وسائل الترفيه والراحة، السياحية

توفير مقاعد خاصة بذوي والتي تتمثل في الطلبات الخاصة مثل : Exceptionsالاستثناءات -

الاحتياجات الخاصة، إضافة إلى ذلك حل المشاكل من خلال معالجة بعض المواقف التي تصدر من الزبون 

.وتوجيهه نحو لاتجاه الصحيح للاستفادة من الخدمة

:108السياحيالمنتجلمزيجعناصرثلاثةهناك :السياحيالمنتجمزيج-ب

بدل أخرىلزيارتهكوجهةالسائحاختارهاالتيالسياحي،المنتوجفيالعناصرتلكهي:الجذبعناصر-

انخفاضاالأكثرالنقطةيعتبرالميتالبحرأنمنهاخصائصبعدةيتصفالميتالبحرموقعالمثال،سبيلوعلى

تكونقدأخرىجهةومنجهة،منبالطبيعةالمتعلقةالجذابةالمواقعبينمنوهذهالبحر،سطحعلىالعالمفي

النبويالمولدإحياءأوالأولمبيةكالألعابالسياحجذبعمليةفيالمحورهوجذابحدثالعناصرهذه

.وغيرهاالجنوب،بمناطق

أوغياđاولكنالأحيان،بعضفيالسائحقراراختيارعلىالأثرالعنصرلهذايكونقد:التسهيلات-

عددجذبيعيققدقامةالإتسهيلاتمثلاغيابحيثالسياح،سفرأمامعثرةحجريقفقدنقصاĔا

أوالخدماتكافةتوفرأووجوددونالسياحيالمنتجيكتمللاوقد،السياحيةالمناطقإلىالسياحمنأكثر

.وجويةوبحريةبريةنقلووسائلمطاعممخيمات،وبدونسياحيةوقرىفنادقمنالتسهيلات
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منالمختارالسفرأوالنقلشكلأوأسلوبوتعني:السياحيالموقعإلىالوصولأوالسفرإمكانية-

إقامةمنالسياحيةالوجهةقربمدىđاونعنيوالتكلفةالزمنبعامليالإمكانيةهذهوترتبط.السائحطرف

علىمباشرتأثيرلهاالتيالسياحيالمنتوجخصائصدراسةالضروريومن.التنقلتكلفةوكذاالأصليةالسائح

التسويقية،الوجهةمنالمنتوجتطويروسياسةإستراتيجيةلرسمقاعدةوباعتبارهاجهة،منالتسويقيالنشاط

:فيما يليالخصائصهذهتلخيصيمكننا

ازديادأيالذروةبموسميسمىمابوجوديتسمالسياحيالطلبأنحيثبالموسمية،السياحيةالسوقتمتاز-

فهوالكسادبموسميسمىماهناكحينفيالخدميةللمؤسسةتسويقيةفرصبالتالييوفروالذيالسياح،عدد

الارتفاعبينالطلببتذبذبالأخيرهذايتميزوالوسطالموسموهناكالسياحي،الطلبفيهيتحفظالذي

.والانخفاض

ويدويةحرفيةصناعاتإيجادخلالمنوالماديةالسلعيةالناحيةمنيكملأنيمكنالسياحيالمنتجإن-

وحتىالدينيةأووالأثريةالتاريخيةالمواقعأوالمكانوقيمةوأهميةروعةتعكسالتيوالهداياالتحفكبيعماهرة

.البيئية

الخدماتمنالعديدتحتويحيثمركبةصناعةالسياحةأنبسببالسياحيللمنتجالإنتاججهاتتعدد-

منينتجأنيمكنعنصروكل.إلخ...والفنادقكالنقلذاēاحدفيومستقلةكبيرةصناعةالبعضيعتبرهاوالتي

محصلةإعدادوبالتاليالسياحالمستهلكينوإقناعبإشباعيتعلقفيماإضافياتحديايخلقعمامستقلمنتجطرف

.السياحيبالمنتوجالسياححاجاتإشباعغرضهاوالخدماتالنشاطاتمن

ذلكو ،للآخروضعمنوالمتغيرةوالمعقدةالخاصةتركيبتهلطبيعةوذلكالسياحي،بالمنتوجالخاصةالحساسية-

لسنواتربماالأخيرهذاعلىسلبايؤثرقدسياحيبلدأوسياحيموقععلىسلبيةفكرةأوكلمةشيوعأن

المنقولةالفمكلمةتكونأنعلىوالحرصالمكانوخلفيةصورةعلىالحفاظوالحتميالضروريفمنعديدة

.بالإيجابالبلدأوالموقععلىلتنعكسايجابية

قدالعرضأنحيثالطلب،سهولةالعرضاستجابةعدمأيالقصيرالبلدفيالسياحيالمنتوجمرونةعدم-

نحققماليةمواردوكذاجديدةاستثماراتمنيقتضيهلماالجديدةللمتطلباتليستجيبطويلاوقتايتطلب

.المرغوبالطلبوتجسد
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وتحدياتالسياحيالسوقعلىتمليمعينةخصائصالسياحيللمنتج:السياحيالمنتجخصائص-ج

وجودإلىبالإضافةللخدماتالعامةالخصائصمعخصائصهبعضفيالسياحيالمنتجويشتركإضافيةضغوط

:109هيالخدماتباقيمعالمشتركوالخصائصلوحده،السياحيالمنتجتميزخصائص

مرئية؛غيرالخدماتأي:المعنوية-

بعضها؛معالخدماتتشابهعدمأي:اللانمطيةأوالتشابهعدم-

.معينةلحظةأيفيالخدمةانتهاءأي:الفناءقابلية-

:110فهيالسياحيالمنتجđاينفردالتيالخصائصأما

العكسوليسالمكانإلىالسائحنقليتمفانهللنقلبالنسبة:السياحيالمنتجخزنأونقلاستحالة-

يمكنلاالسياحيالمنتجمكوناتمعظمإنكماالخدمات،بعضوحتىالملموسةالماديةالمنتجاتفيكما

خسارةيعتبرالفندقغرفمنغرفةأيشغليتملافعندماالمطعم،مقاعدأوالإيوائيةكالطاقاتخزĔا،

مقاعدعلىتنطبقالحالةونفسأخرإلىمكانمننقلهاأوعرضهاأوالغرفةتخزينيمكنلاإذللفندق

.تاالطائر 

إلىالسياحةفيالمستخدمةالمواردتحويلصعوبة:القصيرالمدىفيالسياحيالعرضمرونةعدم-

سياحيةمنشاتبناءإمكانيةعدمأوقصيروقتفيمطارإلىفندقتحويليمكنلاأيأخر،استخدام

.وغيرهامدربةعاملةوأيديومواقعتاتجهيز إلىتحتاجلأĔاقصيروقتفيوخدمات

الذروةموسمعليهيطلقمايوجدإذبالموسميةالسياحيةالسوقتتأثر:بالموسميةالسياحيةالسوقتأثر-

إشغالنسبةوكذلكوتشغيليةتسويقيةفرصأفضليوفرالذيوالسياحوازديادالسياحيالطلبموسموهو

فيهيتذبذبالذيوسطوموسمĔائياينعدموقدالسياحيالطلبفيهينخفضالذيالكسادوموسم.عالية

.أخريومإلىيوممنالطلب

الخدماتمنالعديدعلىوتحتويومركبةمتداخلةصناعةالسياحةكونبسبب:الإنتاجوجهاتتعدد-

قبلمنيقدمفيهاعنصروكل،وغيرهاالنقل، الفنادقمثلذاēابحدومستقلةكبيرةصناعةđايعتبروالتي

المتكاملالسياحيبالمنتجالمستهلكإشباعأوبإقناعيتعلقفيماإضافيتحدييخلقهذافانمستقل،منتج
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المنتجوتقديمعرضفيالتنسيقمنعاليةدرجةيتطلبوهذاالخدماتĐموعةمحصلةذاتهبحديعتبرالذي

.الكليالسياحي

فيالتباينوكذلككبيرةبدرجةوتوقعاēمالسوقورغباتدوافعتختلف:السياحيالسوققطاعاتتباين-

حدةعلىكلجماعيبشكلوإقناعهمفيهمالتأثيرصعوبةإلىيؤديوهذاللسياحبالنسبةالدخلمستويات

.والأسعارالخدمةومستوياتمجموعةكلقبلمنالمطلوببالمنتجيتعلقفيما

بالعواملوكذلكئيةاالشر والقوةالاقتصاديةبالظروفيتعلقفيما:السياحيللطلبالعاليةالمرونة-

.والاقتصاديةالسياحية

الجذبعواملأوالطبيعيةالعناصركونمنالصعوبةهذهتنشأ:السياحيالمنتجفيالتحكمصعوبة-

معينةدولةفيأوجدهاااللهنلأتغييرهاأوفيهاالتحكميمكنلاالطبيعيةالمقوماتعلىتعتمدالتيالسياحي

تخضعلأĔافيهاالتحكميمكنالسياحيةالخدماتولكنالبشر،لتحكمتخضعلافأĔالذلكأخرى،دون

معتتفقالتيالمختلفةمجاالبر وتصميمالسياحيةالخدماتإنتاجعلىوقدرēمالسياحيالتخطيطلرجال

.السائحينوميولرغبات

قدعناصرهو أبعادهبكافةالسياحيالمنتجحول:"word of mouth"المنطوقةكلمةالعلىالاعتماد-

كما.لأخروضعمنوالمعقدةالمتداخلةالسياحيالمنتجتركيبةبسببوذلكخاصة،حساسيةإثارةإلىيؤدي

بلالمرغوبمنفانهلذلكطويلة،لسنواتسلباعليهيؤثرقدماسياحيموقعنحوسلبيةفمكلمةشيوعأن

الموقعهذافيهيوجدالذيالبلدحتىأوالسياحيالموقععنالمنقولةالفمكلمةتكونأنعلىالحرصالحتمي

وحسبوالمرتبطةالمتاحةالترويجوسائلعلىإنفاقهايتمالتيوالمواردالجهودحجمكانمهماايجابيةالسياحي

.الشخصيالبيعبعمليةالأولوية

:هماأساسيينعنصرينعلىالسياحيالمنتجيعتمد:والبشريةالطبيعيةالعناصرعلىالاعتماد-

.التاريخ وغيرهاالجو،جفافالطقس،اعتدالالطبيعة،جمالفي،االجغر الموقعوتشمل:الطبيعيةالعناصر-

والرشادوالنقل،والإعاشةالإقامةمثلالدولةتقدمهاالتيالمختلفةالخدماتوتضم:البشريةالعناصر-

.رئيسيبشكلالبشريالعنصرفيهايدخلالتيالخدماتمنذلكغيرإلى، الترفيهو السياحي
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إلىدولةمنتختلفحياةبدورةالخدماتأوالسلعسواءالمنتجاتكلتمر:السياحيالمنتجحياةدورة-د

المنتجđايمرالتيللخطواتوصفهيكوتلرحسبالسياحيالمنتجحياةدورة.لأخرمنتجومنأخرى،

حلامر منمرحلةكلفيالمحتملةوالأرباحالمنتجيواجههاالتيوالفرصالتهديداتووصفالمحققةمبيعاتهعبر

تقومالمنتجحياةدورةومفهومحياته،لتاريخضاااستعر كوĔامنأكثرالمنتجلحالةوصفهيأي.المنتجحياة

:ذلكيوضحالتاليوالشكل. 111الزمنعبرحلامر بأربعةيمرالسياحيالمنتجأنتقولقاعدةعلى

.السياحيةدمة الخيمثل دورة حياة ):03(الشكل رقم 

فيليب كوتلر، أساسيات التسويق، ترجمة لسرور علي إبراهيم سرور، دار المريخ للنشر والتوزيع، الرياض، المملكة :المصدر

.569، ص 2007العربية السعودية، سنة 

:من الشكل أعلاه يتبين لنا ما يلي

تبدأ هذه المرحلة من وقت ظهور وتمثل أول مرحلة): التقديم أو اكتشاف السوق(مرحلة الانطلاق -

الخدمة وتقديمها للسوق، يكون الطلب على الخدمات السياحية للمؤسسة ضعيفا جدا والأرباح تكون سلبية، 

ية đدف التعريف بالأفراد لأن الإيرادات قليلة والنفقات كبيرة على الأنشطة الإعلانية والحملات الترويج

.بالخدمة

في هذه المرحلة ويصبح لدى المستهلك أو المستفيد من السياحيةدمات الخيزداد الطلب على :مرحلة النمو-

الخدمة معلومات كافية عنها لاتخاذ القرار وترفع معدلات الإيرادات يرافقه ارتفاع شديد في المنافسة، وعلى 

منحنى رقم الأعمال

منحنى الأرباح

مرحلة 
الانطلاق

مرحلة 
النمو

مرحلة 
النضج

مرحلة 
التدھور

مرحلة 
الاضمحلال

رقم الأعمال

الزمن

نقطة الذروة

حالة نمو حالة تنمیة
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دد نقاط التوزيع وتحقيق الانتشار المناسب فيها بما يتناسب مع حجم الزيادة في  المؤسسة العمل على زيادة ع

.كمية الطلب

أعلى مستوى للطلب عليها وتسعى المؤسسة السياحيةدمة الخفي هذه المرحلة تحقق : مرحلة النضج-

ى التميز والجودة، للحفاظ على هذه الوضعية أطول مدة ممكنة من خلال وضع الإستراتيجية المناسبة القائمة عل

.في هذه المرحلة تكون المنافسة في أوجها

في هذه المرحلة يشعر المستهلك الخدمة بأن الخدمة أصبحت لا تلبي حاجاته ورغباته :مرحلة التدهور-

وظهور خدمات أخرى أكثر تطورا يحقق منها منافع أكثر من الأولى مما يدفعه إلى التخلي عنها والاتجاه إلى 

.رى لدى المنافسينخدمات أخ

المؤسساتعلىيجبالتيالقراراتأهمأحدمنالسياحيالمنتجتطويريعتبر:السياحيالمنتجتطوير-ه

تطويرلعمليةتصوراتبوضعدائماتقومالناجحةالتسويقيةفالإستراتيجيةالاعتبار،بعينأخذهاالسياحية

المنتجتطويرراقر ويعتبرالسياحي،المنتجحياةحلامر مختلفعنالسياحيةمجاوالبر السياحيةالمنتجات

عليهموجبثمومنالسياحيةبالمؤسساتالتسويقرجالعاتقعلىتقعالتيالمهمةتار االقر منالسياحي

خلالمنالسياحيةالمنتجاتتطويرويمكن.محتملةمخاطرأيالمؤسسةلتجنيباللازمةساتابالدر القيام

:112التاليةالنقاط

الحالي؛السياحيالمنتجتحسين-

السياحي؛للمنتججديدةمنافعظهور-

جديدة؛سياحيةمنتجاتابتكار-

.السياحيالمنتجمستوىعلىالتميزخلق-

منهاموعنصرالسياحيالعملفيالمؤثرةالعملياتأحدالسياحيالتسعيرويعد: السياحيالتسعير-2

قراراتتتأثرحيثمباشر،بشكلالسياحيةالحركةعلىتأثيرمنلهلماالسياحيالتسويقيالمزيجعناصر

متاحةخدماتمنيتضمنهوماالسياحيالبرنامجأوللرحلةالماديةالتكلفةبمقداركبيربشكلالسائحين
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وسيلةذاēاحدفيالمناسبةفالأسعارالخدمات،هذهبتسعيرةدائماترتبطالسائحوقراراتسلوكفانلذلك

منكبيرعددومقدرةمتناولفيكانتكلماأĔاحيثالسياحيالطلبتنشيطفيومؤثرةفعالةتسويقية

ēتم والتيللسائحينالمصدرةالسياحيةالأسواقفيوايجابيةفعاليةأكثركانتكلماالسياحيالسوقشرائح

اهتمامهاجانبإلىالسياحيةالأسواقأوالدولبعضأنالأذهانعنيغيبولاخاص،بشكلبالأسعار

البرامجمنممكنعددأكبربيعبهيمكنالذيالمناسبوهوالأمثلبالسعرالحالةهذهفيبالسعر

.113السياحية

يعرف على أنه قيمة ما يدفع للحصول على خدمة النقل وهو الوسيلة التي :تعريف التسعير السياحي-أ

.114تكاليفها وتحقيق الأرباح الذي يضمن لها لاستمراريةتمكن المؤسسة من تغطية 

المبلغأوالخدمات السياحية،منالفردعليهايحصلالتيللمنافعالمحددةالقيمةأنهعلىالسعرعرفكما

.115الخدماتأوالسلعمنمعينةكميةعلىللحصولالمدفوعالنقدي

منوالمقبولالمعقولالماديالمقابلذلكيمثلسياحيآخرعنصرأيأوسياحيمنتجلأيالسعرفإنوعليه

.116مرافقةأخرىخدماتوأيةنفسهاالماديةللسلعةالمشتريأوالموقعأوللمكانالمستهلكأوالمستخدم

أيالخدمات،أوالسلعمنمحددةكميةعلىالحصولجللأالضروريةالنقودكميةهوالسعروبالتالي فإن

المتعلقةالجوانبجميعويعكسنقديبشكلعنهاالتعبيريتموالتيمعينةخدمةأولسلعةالمعطاةالقيمةهو

.117المقدمةوالخدماتالمنتج،وشهرةوالسلوكية،النفسيةالحالةمثلالمستهلكبرضا

أخرإلىسياحيسوقمنالمحددةالأسعارتختلف:السياحيالسعرتحديدفيالمؤثرةالعوامل-ب

:118أهمهاومنتحديدهاالمتحكمةالعواملمنعددحسب

وجودأنذلكالسياحي،للمنتجللأسعاروالمحددةالمؤثرةالعواملمن:السياحيللمنتجالفعليةالتكاليف-

السياحي،للمنتجالسعريةوالسياسةالسعريالهيكلتحديدهعندراالقر متخذيساعدللتكاليفدقيقحساب

أنيعنيوهذاالمستهدفين،السياحمنومرغوبةمقبولةبنوعيةتقديمهريةاواستمر السياحيالمنتجتطوريدعمومما

.السياحيةوالخدماتالمواقعمديريلدىالتسعيرلأهدافملائماالسعريكون
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لمختلفالأسعارتحديدعنداعتبارهاالواجبالأساسيةالأمورمن:الحكوميةوالأنظمةالتشريعات-

منتجيتنفيذمدىعلىبالرقابةأصلاالمعنيةهيالحكوميةوالأنظمةالتشريعاتأنذلكالسياحية،المنتجات

السعرلعنصروبالتحديدالسياحيةتيجيةاللإستر العامةبالأهدافالسياحيةوالخدماتالمنتجاتومسوقي

.الخدمةهذهأوالمنتجđذاالمرتبط

تاالقدر مناضعفتكونالمحليينللسياحئيةاالشر تاالقدر إن:للسياحئيةاوالشر الاقتصاديةتاالقدر -

السياحبينالشرائيةتاالقدر فيالاختلافهذااعتباريتمأنمنطقيايبدوقدلذاالدوليين،للسياحئيةاالشر 

.đاالمرتبطةوالخدماتالسياحيةللمنتجاتالسعريةالهيكلةتحديدعندمستواهموحسب

خدماēمومستوىالمنافسينأسعارعلىالتعرفيجب:المنافسةأوالمجاورةالسياحيةالمنتجاتأسعار-

.مقترحةسعريةإستراتيجيةلكلفعلهمردودوتوقعاتالسياحية،

.التضخم وغيرهاالكساد،العالمية،الماليةالأزماتالاقتصادية،الظروفتأثير-

السياحيةالخدماتلمنتجييمكنالتيالعواملأهمحدأالتسعيريعتبر:السياحيالتسعيرأهداف-ج

لذلكالسياحية،التسويقتيجيةالإستر الرئيسيةالمكوناتاحديمثلكماما،حدإلىفيهاالتحكمومقدميها

إلىالسياحيةالأجهزةتسعىالتيوبالأهدافالأخرىالتسويقيالمزيجبعناصرالسعريرتبطأنمنلابد

:119يليماالأهدافهذهومن.التسعيرخلالمنتحقيقها

وصيانتها؛المواقعلإدارةالمتكررةالنفقاتتغطيةاجلمنمستمرةداتاإير تحقيق-

أسعاروضعبدون.جزئيةأوكاملةإقامةالفنادقفيوالإقامةالسياحيةالمواقعلزيارةالسياحبقاءرااستمر -

المنافسة؛البلدانتفعلهمامعتنافسية

منلابدوالتيالسائح،يحتاجهاوالتيالسياحيةالأنشطةعلىمعينةمبالغإنفاقوتتضمنمعقولربحتحقيق-

السياحية؛الأنشطةمنالانتهاءبعدالمكسبأوالربحبعضهناكيكونأن
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سياحيةقرىإنشاءأوالسياحيةالمواقعوصيانةترميمذلكويشملالاستثمارعلىمعقولعائدتحقيق-

.تاالاستثمار علىمعقولاعائداعلىالحصولجلأمنفندقيةمشاريعواستثمار

السياحيةالمؤسسةلأهدافودليلمؤشرهيالسعريةالسياسات:السياحيللمنتجالسعريةالسياسات-د

أوالسوقلقوىفعلردإلاليستهيالسعريةالسياسةأنيلاحظالأحيانمنكثيرفيأسعارهاتحديدفي

تار االقر صنععنعامةوتوجيهاتإرشاداتللمؤسسةالسعريةالسياسةوتوفرما،خطةفشلنتيجة

رسمتساهمحيث،وغيرهاالمنافسةالبيئية،تاالمتغير الاعتباربعينخذينآطويلة،زمنيةلفترةالتسويقية

عدةالتسويقلرجليوفروالتسعيرالسوق،فيالمؤسسةخبرةوتعكسالناجحةالسياحيةتيجياتاالاستر 

:120السعريةالسياساتأهمومنتاخيار 

الطويل،العمرذاتالسياحيةللمنتجاتوتصلحقليلربحيهامشعلىوتعتمد:السائدالسعرسياسة-

فيللسوقالمنافسيندخولمنالحدعلىيساعدمماالمبيعاتحجمزيادةمعتدريجياالأسعاررفعيتمحيث

.محددةزمنيةفترةخلالالمنتجمنالمباعةالكمياتزيادةوكذلكالأولىحلاالمر 

المنتجيكونأوالمنتجاتمنغيرهعنالمنتجتمييزيسهلعندما:السائدالسعرمنالأعلىالسعرسياسة-

ردودعلىالحصولفيالتسويقرجالوتساعدللمؤسسةجيدةأرباحاتجنيالسعريةالسياسةهذهفانفريدا

الأسواقفيومألوفةطيبةالسياحيالمنتجوصورةسمعةكانتإذاخاصةالسياحيالسوقمنايجابيةفعل

.السياحية

فيالمألوفالمستوىمنأقلالأسعارعلىالسياسةهذهتحافظ:السائدالسعرمنالأقلالسعرسياسة-

هذهمستوىتدنيذلكيعنيولاالأخرى،الترويجوأساليبالمبيعاتترويجلأساليببديلوتعتبرالسوق

.الخدمات

رئيسيكعاملالمنافسةعلىاعتماداالأسعارتحديديتمالأسواقمنالعديدفي:السعريةالقيادةسياسة-

فيالقائدسعرعلىنعتمدهلالمطروح،السؤالويبقىالسوق،منالأكبرالحصةلهالسوققائدأنويلاحظ
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قائدوسمعةالذهنيةوالصورةالسوقوطبيعةوالمنافسينالمنظمةوضععلىيعتمدذلكأنالسعر؟،تحديد

.السوققائدبذلكيقومأنبعدإلاالسعرتحديديتملاالحالاتمنلعديدأĔاحيثالسوق،

السياحيالمنتجأوالسلعةإدخالمرحلةفيمرتفعسعرتحيدعلىالسياسةهذهوتعتمد:الكشطسياسة-

أوفريدالسياحيالمنتجكانأومرتفعالسياحيالمنتجعلىالطلبكانإذاخاصة

فيالتكاليفمنكبيرجزءباستردادالسياحيةالمؤسسةيساعدبالطبعوهذامحدود،الموردينعددنوأمتميزا

.مرتفعةفيهاالتكاليفتكونالتيالمرحلةهذه

حيثالطويل،العمذاتالسياحيةللمنتجاتوتصلحقليلربحيهامشعلىوتعتمد:قاالاختر سياسة-

لتحالمر فيللسوقالمنافسيندخولمنالحدعلىيساعدمماالمبيعاتحجمزيادةمعتدريجياالأسعاررفعيتم

.محددةزمنيةفترةخلالالمنتجمنالمباعةالكمياتزيادةوكذلكالأولى

وبعدهاالمنافسةمنللحدالسعرتخفيضثمومنمرتفعسعربفرضوتبدأ:المختلطةالتسعيرسياسة-

علىالسوقفيمناسبوضعإلىللوصولقاالاختر سياسةخلالمنالمتدنيةالأسعارفرضعلىتعتمد

.الطويلالمدى

:121وبشكل عام فإن المؤسسة تعتمد في تحديد أسعار خدماēا على ما يلي

:الطريقة الأكثر استخداما في تحديد سعر الخدمة وهي:التكاليف الكلية مع هامش الربح-

.هامش الربح) + الثابتة+ المتغيرة (التكاليف الكلية = السعر 

مع إمكانية أن تكون الأسعار في مستوى أعلى من )في مستوى المنافسين أو أقل(: مجارات المنافسين-

.الخدمة خدمة متميزةمستوى المنافسين إذا كانت 

.هنا تظهر ما يسمى بالمرونة السعرية أي حسب حجم الطلب: التسعير على أساس الطلب-

فيماالسياحيةالمنتجاتتسعيرفيالمعتمدةالطرقمنالعديدهناك:السياحيالمنتجتسعيرطرق-ه

:122يلي
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فييجبالتيالمنتجتكلفةمنانطلاقاالطريقةهذهوفقالسعريحددحيث:التكاليفأساسعلىالتسعير-

حيث عندما تعتمد الشركات السياحية منهج التكاليف والنفقات .البيعسعرمنقلأتكونأنالحالاتكل

تحدد مصاريف وتكاليف المواد الأولية والقوى العاملة، ثم تضيف مبالغ معينة أو نسب مئوية ثابتة من فإĔا 

.الأرباح عليها

وهو الذي يركز على الزبون، وهنا يقتضي تحديد الأسعار بشكل ملائم ومتوافق :الطلبحسبالتسعير-

علاقةلهليسأساسعلىالخدمة السياحية سعريحددمع تصورات الزبائن عن قيمة الخدمة السياحية، أي 

،صحيحوالعكسالسعرمعهفيرتفعمرتفعالطلبكانفإذاالسياحيالمنتجعلىالطلببحجموإنمابالتكلفة

يحققالذيالسعرواختيارللأسعارالمختلفةالمستوياتتحتالطلبحجمتقديرالتسويقيةالإدارةوعلى

.والأرباحالإيراداتأقصىيحققوالذيالمرغوبةالمبيعاتحجم

التي يرتكز هذا المنهج على الأسعار التي تتقضاها وتفرضها الشركات الأخرى :المنافسةحسبالتسعير-

تنشط في نفس القطاع، وذلك باعتماد أسعار المنافسين كقاعدة أساسية لأسعار الخدمات السياحية في 

يتبعهاالتيالتسعيرسياساتإلىوإنماللإنتاجالإجماليةالتكلفةإلىينظرلاالطريقةهذهوحسب،المؤسسة

المستهلكنظروجهةمنمتشاđةالسوقفيالسلعتكونعندماالطريقةهذهوتستخدمالسوقفيالمنافسون

.للمنافسةالتجاريةالعلاماتمختلفأسعارلمواجهةرئيسيكعاملالسعرعلىوتركيزه

بسعركبيربشكلالسائحينقراراتتتأثرحيثالتسويقيةالعمليةفيبالغةأهميةللسعر:السعرأهمية-و

123:اĐتمعوكذاللمؤسسةبالنسبةأهميةمنمالهإلىبالإضافةالسياحية،الرحلة

مستقطعاجزءاكونهالإشباعالشرائيةالقدرةفيمؤثراعنصرالسعريعتبر:للمشتريبالنسبةالسعرأهمية-

كبيربشكلمرتبطالمستهلكلحاجاتالإشباعفمستوىمشترياته،حجمفيأيضاومؤثراالحقيقي،الدخلمن

.السوقفيالسائدةبالأسعارتتأثرسوفالفردرفاهيةمستوىفإنوبذلكبسعرها
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بشكلالتسويقيةالأهدافتحقيقفيفعالةأداةبمثابةالمنتجاتأسعار:للمؤسسةبالنسبةالسعرأهمية-

المصدربمثابةالسعرفإنكذلك،ئيةاالشر للقدرةوفقاقطاعاتإلىالسوقتقسيمفيفاعلةأداةفهو،عام

.المنتججودةإلىالإشارةبمثابةاستخدامهيمكنكما،والأرباحالعوائدخلالهمنالمؤسسةتحققالذي

، اĐتمعمعالتعاملفيالعقلانيةوبروزالمنافسةخلقفييساهمفالسعر:للسعرالاجتماعيةالأهمية-

الإضافةخلالمنالبيئةحمايةفيالسعريساهمكما،والطلبالعرضبينالتوازنتحقيقفيدورهإلىإضافة

،البيئةحمايةأجلمندفعهاالمستهلكعلىيجبالتيالاجتماعيةالكلفةبمثابةتمثلوالتيالسعرعلىالمطلوبة

أوالسلعلبعضالاستهلاكرفعفيالسعريساهمحيثالاجتماعيةبالمسؤوليةصلةلهاظاهرةالسعرويمثل

.المنتجاتلبعضالاستهلاكترشيد

وهوللتكاليف،محددعنصركونهالاقتصاديللنظامأساسيااعنصر السعريمثل:الوطنيوالاقتصادالسعر-

والنموئيةاالشر والقدرةالتضخممستوياتوتحديدالقوميالاقتصادوانكماشانتعاشفيحاسمعنصر

.الاقتصادي

المعلوماتنقلهدفهاإقناعياتصالعمليةعلىينطوينشاطالسياحيالترويج:السياحيالترويج-3

.ئهااوشر السياحيةالخدماتعلىللحصولالسائحعلىذهنياالتأثيرđدفبالخدمةالمتعلقةالضرورية

تعتمد المؤسسات السياحية على عناصر المزيج الترويجي المتمثلة في الإعلان والنشر والدعاية، البيع الشخصي، 

وهذا đدف تحقيق الاتصال بالمستفيدين من الخدمات السياحية وتعريفهم تنشيط المبيعات والعلاقات العامة، 

.đا، بالإضافة إلى مساعدة المؤسسة على تصريف خدماēا

أنواعهااختلافعلىالسياحيةبالمنتجاتالسائحتعريفهوالسياحيالترويج:السياحيالترويجتعريف-أ

.124السياحيةالمنتجاتمنبغيرهامقارنةالأفضلبأĔاذلكبعدوإقناعهوأشكالها

المقنعةالاتصالاتبرامجمنمجموعةوتنفيذتنميةعلىيعملتسويقينشاطأنهعلىالترويجعرفوقد

وأدواتأساليباستخداميتضمنهو نشاطأيمحددة،زمنيةفتراتخلالمنوذلكبالمستهلكينالخاصة

علىيعملوكذلكتصريفهاالأسواقفيالمنظمةتنتجهاالتيالخدماتأوبالسلعالخاصةالمعلوماتلنشر
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هذهبمميزاتوإقناعهمتعريفهمأجلمنالمستهلكينإلىالملائمةوالكثافةبالزمناللازمةالمعلوماتإيصال

.125عليهاالطلبحجمزيادةđدفالمنتجات

علىللتأثير،للوجهة السياحيةالسياحيةالصورةتوضيحإلىēدفالتيالمبذولةالجهودتلكأيضا هوو 

.126السياحيةأهدافهموتحقيقرغباēملإشباعالدولةإلىسياحيةبرحلةللقيامدوافعهموإثارةالسائحين

والترويج السياحي هو عبارة عن عملية تعريف المستهلك السياحي بالمنتج وخصائصه ووظائفه ومزاياه وكيفية 

.127لسوق، بالإضافة إلى محاولة التأثير على المستهلك وإقناعه بشراء المنتجاستخدامه وأماكن وجوده با

الأهدافتحقيقإلىēدفالتيالمباشرةوغيرالمباشرةالجهودكافةنهأعلىالسياحيالترويجيعرفكما 

ذاكأوالفندقهذاحتىأوالموقعهذافيأوالبلد،لهذاالعامةالسياحيةالتسويقيةتيجيةاالإستر فيلهاالمحددة

.128ملائمةالأكثرالترويجيالمزيجوباستخدام

الحاليينالعملاءلجذبالمعلوماتنشرطريقعنالمبيعاتزيادةعلى أنهالسياحي أيضاويعرف الترويج

تستخدمهاالتيالاتصال،وسيلةبالعملاء، أي هوالجيدالاتصاليعنيالجيدالترويجأنأيللسفروالمحتملين

.129انتباههمجذبقصدالسياحيينللمستهلكينالمعلوماتلإيصالالسياحةالدولةأوالسياحيةالمؤسسة

الفجوةسدإلىتسعىالتيالتسويقيةالاتصالاتأنشطةمجموعةنهأعلىالسياحيالترويجكما يعرف

السياحيفالترويجوالسياح،السياحيةالمنتجاتتعرضالتيالمؤسساتبينالمتواجدةوالتعليميةكيةا الإدر 

.130السياحيللمنتجئياالشر راالقر لاتخاذالسائحيحتاجهاالتيالمعلوماتوتوفيرخلقيتطلب

:131التالياختصارامنهانذكر: السياحيالترويجأهمية-ب

بينوالتفاهمالاتصالتحقيقفيتساهمالتيالترويجالوسائلطريقعنوالمشتريالبائعبينالمسافةتقليص-

.الطرفين

فيوالتطورالوعيمنمعينمستوىعلىالحفاظفيتساهمالترويجيقدمهاالتيبياناتوالمعلوماتإن-

.الأفرادحياة
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الجملةتجار( والوسطاءالمستهلكينمنالمنتجđميتصلالذينالأشخاصعددوزيادةتنوعفيمساهمة-

.الصناعيةوالسلعالاستهلاكيةالسلعسوقمستوىعلى) والتجزئة

البقاءلهدفالمنافسةالمنظماتوبرامجخططمواجهةفيالترويجيةالجهودتساهمالشديدةالمنافسةحالةفي-

.والاستمرار

بحيثالتسويقيالنشاطمجالفيأهميتهيبرزالترويجيالنشاطلتغطيةكبيرةماليةمبالغمنيخصصماإن-

.الإنتاجتكاليفبعدالثانيةالمرتبةفييأتي

ومنهالثابتةالتكاليفتخفيضعنهاينتجمماعاليمستوىإلىđاوالوصولالمبيعاتحجمزيادةعلىيعمل-

.الأفرادرفاهيةزيادةفييساهموبالتاليالأسعارتخفيض

عمليةتكرارأوالمستهلكمشترياتحجمزيادةعنهينتجمماللمستهلكينبالنسبةالشراءقراراتفييؤثر-

.الشراء

التسويقيةوالأنشطةالجهودلجميعالعاكسةةآالمر السياحيالترويجيعتبر:السياحيالترويجأهداف-ج

فيالسياحيالترويجأهدافإيجازيمكنعليهوبناء.السياحيالتسويقيالمزيجعناصرلمختلفالمختلفة

:132المواليةالعناصر

السائح بالمنتج السياحي؛تعزيز ثقة -

تعريف الطلب الحالي والمرتقب بكل ما هو جديد من الخدمات السياحية؛-

تذكير الفرد بأهمية المشاركة في التجربة السياحية لما لها من تأثير على صحته النفسية، وتوثيق علاقاته باĐتمع -

والعائلة؛

والسعي لحصول المؤسسة السياحية على حصة سوقية أفضل؛مواجهة المنافسة القائمة في السوق السياحي -

.تغيير المواقف والاتجاهات السلبية للأفراد اتجاه الخدمة السياحية بصفة خاصة والوجهة السياحية بصفة عامة-
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:133وفيما يلي أهم عناصر المزيج التسويقي:السياحيالترويجيالمزيجعناصر-د

نجاح الأنشطة الإعلانية يستند على مدى نجاح المختصين في صياغة محتوى إن ): الدعاية(الإعلان والنشر -

الرسالة الاعلانية وجعلها فعالة ومؤثرة لكي تتمكن من تحقيق عملية الاتصال غير المباشر بين مؤسسة خدمات 

ēا إلى النقل والمستهلك، ويعتبر أحد أهم العناصر التي تعتمد عليها المؤسسة في تقديم المعلومات عن خدما

التلفاز، الراديو، اĐلات، الملصقات الاشهارية، مواقع : مختلف زبائنها، ووسائل الإعلان هاته تتمثل في

....الإنترنت، 

يعتبر من العناصر الفعالة في العملية الترويجية هو الآخر، لأن للعنصر البشري دور مهم في : البيع الشخصي-

ا، ولا يمكن الحصول عليها إلا من خلال حصول اتصال مباشر بين مقدم تقديم هاته المنتجات والاستفادة منه

وعادة يقوم به العاملين على مستوى وسيلة تقديم خدمة النقل أو المكاتب . والمستهلك) مروج الخدمة(الخدمة 

...الفرعية لمؤسسة تقديم خدمة النقل، نقاط البيع، 

:يكون عبر: تنشيط المبيعات-

....)حسب العمر، المهنة، عد الرحلات ، (ى الأسعار تقديم خصومات عل-

.توزيع الهدايا-

.توزيع المنشورات والكتالوجات-

.الإشتراك بسحب المسابقات-

وتتمثل في الجهد المخطط والمدبر لإنشاء أو بناء علاقة طيبة بين مؤسسة خدمات النقل : العلاقات لعامة-

.ه عامة، والعمل على تعزيزها والمحافظة عليهاوالمستهلك خاصة والمحيط الذي تنشط في

وتمثل العلاقات العامة وسيلة اتصال مهمة بين المؤسسة والمحيط الخارجي لها، ومن أجل تحقيقها يجب استخدام  

.كل الوسائل الاتصالية المباشرة وغير المباشرة سالفة الذكر

منأĔا مجموعةعلىالترويجيةالإستراتيجيةتعرف:السياحيالترويجاستراتيجيات-

.لتحقيقهااللازمةوالوسائلالمخططةالأهدافتحقيقإلىتسعىالتيوالمترابطةالرشيدةالقرارات
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:وهماتيجياتاالاستر مننوعينبينالتمييزويمكن

العامةوالعلاقاتالشخصيالبيعمثلالشخصيةالوسائلعلىالإستراتيجيةهذهتعتمد:الدفعإستراتيجية-

وكلائهملدىالسياحيالمقصدمعبالتعاملالسياحيةالرحلاتمنظميإقناعمحاولةتتمحيثكبيرةبدرجة

عنهاتتوفرلاالتيالسياحيةللمقاصدالترويجفيالإستراتيجيةهذهوتتبعالأخرى،السياحةمؤسساتلدىأو

.المقصد السياحيومميزاتخصائصإبرازوتتطلبللسائحينالمصدرةالسوقفيكافيةمعلومات

بحيثالسياحيالمقصدبزيارةوإقناعهالسائحجذبإلىتيجيةاالإستر هذهēدف:السحبتيجيةاإستر -

هذهإتباععلىويترتبالمحتملالسائحإلىتوجيههيتموالذيفعالسياحيطلبوجودذلكعلىيترتب

هناوتقلالفضائيةالقنواتمثلالانتشارالواسعةالوسائلفيوخاصةالإعلانعلىالإنفاقزيادةتيجيةاالإستر 

.الشخصيالبيعأهمية

وذلكالسياحيةالتسويقيةالإستراتيجيةفيالأساسيةالعناصرأحدالتوزيعيعتبر:السياحيالمنتجتوزيع-4

السياحي،التسويقيالمزيجلعناصرالأخرىالأنشطةمعالتوزيعخلالمنتمارسالتيالأنشطةتكامليةبسبب

حيثمنالسياحيةللإستراتيجيةالعامةالأهدافتحقيقفيالمساهمةإلىēدفالتوزيعوظيفةأنالمعروفومن

.أخرىجهةمنالموقعأوللبلدالصحيحةالسياحيةالمكانةتحقيقمعجهة،منالسياحعددزيادة

ممارستهايتمالتيوالأنشطةعلى أنه كافة الأعمالالسياحيالتوزيعيعرف:السياحيالمنتجتعريف توزيع-أ

فيوغيرهاوزمانيةمكانيةمنافعمنيريدهماللسائحيتاحأنأجلمنالصلةذاتالأطرافقبل كافةمن

.134لهالمناسبوالمكانالوقت

طرفمنالمنتجةوالخدماتالسلعبوضعتسمحالتيوالعملياتالوسائلمنويعرف التوزيع على أنه مجموعة

.135النهائيينالمستهلكينأوالمستعملينتصرفتحتالمنشأة

والتيالسياحةقطاعفيالعاملةالتوزيعيةالمؤسساتđاتقومالتيالأنشطةكافةالسياحيالتوزيعوتتضمن منافذ

إلىإنتاجهاأماكنومنالمرتبطةوالتسهيلاتوالخدماتوالسلعوالأماكنللمواقعالذهنيةالصورةبنقلتتمثل

.136المعنيينللسياحعرضهاأوتقديمهاأواستخدامهاأواستهلاكهاأماكن
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وبالتالي فتوزيع الخدمة السياحية هو عبارة عن مجموعة من الأنشطة المتكاملة التي ēدف إلى ضمان تدفق 

.137وانسياب المنتجات السياحية من المنتج وإلى المستهلك

على أنه الكيفية التي يتم đا إيصال المنتج الخدمي للسياحة من مكان إنتاجه إلى المستهلك في كما يعرف 

.138المكان والوقت المناسبين

النشاطاتعلىالمباشرلتأثيرهنظراقصوىأهميةالسياحةفيالتوزيعلنظام:السياحيالتوزيعأهمية-ب

:139الأخرىالتسويقية

الغرفبحجزتتكفلوالتيالسفروكالةمعالتعاملقررماإذاتختلفقدالفنادقفيالتوزيعلسياسةفبالنسبة-

الأخرى؛الإجراءاتوجميعالمقاعدحجزأو

المتبع؛التوزيعنظامبنوعيةالحدودأبعدإلىتحددقدالترويجيةالمخططات-

حيثمنالمقدمةفالخدماتالأساسهذاوعلىالتوزيع،بنظامالأخرىهيتتأثرالسياحيالمنتجسياسة-

.تقديمهاوتوقيتنوعيتها،

:140أقسامأربعةإلىالسياحيةالمنتجاتتوزيعيقسم:السياحيالتوزيعنظم-ج

البساطة،النظامهذافوائدومنالمستهلك،إلىمباشرةالخدماتتقديميتمحيث:الواحدةالمرحلةنظام-

تكونالتكلفةأنفيهوالمشكلةنفسها،المؤسسةفيالعاملينقبلمنالمبيعاتعلىوالسيطرةوالربحالمرونة

.توابعهبكلالمبيعاتفيمتخصصقسمعلىالمؤسسةلحاجةنظراأعلي

.السياحة والسفروكيلمثلوالمستهلكالمنتجبينوحيدوسيطهناكيكونحيث:المرحلتيننظام-

والمستهلكالسياحيةللخدماتالمنتجةالمؤسسةبينإثنينوسيطينهناويكون:مراحلالثلاثنظام-

.الرحلات السياحيةومنظمسياحة والسفروكيلمثل،)السائح(

قصدرابعوسيطإليهيضافحيثمراحل،الثلاثلنظامتوسيععنعبارةوهو:مراحلالأربعنظام-

.السياحيالتوزيعأهدافتحقيق
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متاحة أمام المنتجين السياحيين تتعلق بعدد الوسطاء أي بكثافة منافذ التوزيع وهي  وهناك ثلاث إستراتيجيات 

:141كما يلي

وتعني عرض المنتج السياحي باستخدام أكبر عدد من الوسطاء والقنوات من :إستراتيجية التوزيع المكثف-

.أجل تحقيق تغطية واسعة من السوق السياحي

ث يتم اختيار عدد محدود من الوسطاء للقيام بتوزيع المنتج السياحي، حي:إستراتيجية التوزيع الانتقائي-

وتخضع عملية الاختيار لعدة معايير كحجم المبيعات، شهرة الوسطاء، الموقع الجغرافي، وغيرها، مما يؤدي إلى 

.انخفاض التكاليف مقارنة بالإستراتيجية السابقة

اد المؤسسة السياحية على وسيط وحيد لتوزيع خدماēا أي اعتم:إستراتيجية التوزيع بالوكالة الوحيدة-

السياحية في منطقة جغرافية معينة أو سوق معين، بحيث تلتزم المؤسسة بالبيع لهذا الوسيط دون غيره، بالمقابل 

.يلتزم هذا الأخير بعدم بيع منتجات منافسة

:142المباشروغيرالمباشرهماالسياحيالمنتجلتوزيعأسلوبانهناك:السياحيالمنتجتوزيعطرق-د

بشراءإقناعهممحاولةبالسياحالمباشربالاتصالالسياحيةالمؤسسةتقومحيث:المباشرالتوزيع-

طرقعنأوفاكس،برقية،كرسالة،عليهاالمتعارفالاتصالوسائلخلالمنوذلكالسياحية،برامجها

.السياحيةالمعارضأوبالمؤسسة،خاصةفروعبواسطةأوللسائح،الشخصيالحضور

أشكالولهاالسياحيةمنتجاēالتوزيعبالوسطاءالسياحيةالمؤسسةإستعانةبهيقصد:المباشرغيرالتوزيع-

وأنظمةالحجزأنظمةالفنادق،مبيعاتممثلوالسياحية،الرحلاتمنظمووالسفر،السياحةوكالاتمنهاعدة

.الحكوميةوالجمعياتالاتحاداتالالكترونية،التوزيع

التوزيعإستراتجيةاختيارفيتؤثرالتيالعواملمنالعديدهناك:التوزيع السياحيالمؤثرةالعوامل-ه

:143منها

البيع؛نقاطمواقع-
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التوزيع؛عمليةتكلفة-

التسويقية؛الجهودفاعلية-

السياحية؛للمنظمةالذهنيةالصورة-

.المنتوجلاستخدامالعملاءدوافع-

فيالحاسمالعاملالسياحيةالخدماتجودةأصبحتلقد: السياحيالقطاعالعنصر البشري في-5

بعديأتيولكنههاماعاملايزاللاالذيالسعرعاملمنأكثرالسياحية،والمقاصدالدولبينالدوليةالمنافسة

وأسسهاوأصولهاقواعدهالهامهنةالمختلفةبفروعهالسياحيالعملممارسةأصبحتلهذاونتيجة.الجودة

.144الدوليةالمنافسةلمستوىاĐالهذافيالبشريةبالمواردللوصولعليهايعتمدأنيجبالتيالعلمية،

مقدمي الخدمة السياحية العاملين بالمؤسسة السياحية ومتلقيها الزبائن، وهو حيث أن العنصر البشري يتمثل في 

.145خاصية عدم قابلية الخدمة السياحية للإنفصال، وهو مفهوم التسويق التفاعليما يتفق مع

يمثل الأفراد العنصر الأساسي والأكثر أهمية لأي خدمة ومن ضمنها الخدمة السياحية، بسبب استهلاك هاته 

ية من أجل الخدمة وقت إنتاجها من قبل المستهلك، لذلك يخضع العاملين في الخدمات السياحية لبرامج تدريب

تأهيلهم لامتلاك المهارات الشخصية المناسبة، بالإضافة إلى معرفة كيفية تقديم الخدمة المكلف đا لكي يحقق 

.146للمؤسسة التفوق التنافسي

المورديعتبرحيثالعالم،فيالأولىالخدماتصناعةوأĔاإنتاجياقطاعاكوĔابينماتجمعالسياحةفصناعة

أداءحيثومنجهةمنالسائححيثمنالسياحي،النشاطحولهيدورالذيالأساسيالمحورالبشري

السياحيةالمؤسساتفانالأساسهذاوعلى.أخرىجهةمنالأشكالالمتعددةالسياحيةالخدمةوتقديم

الأخرىاĐالاتفيالمؤسساتđاأخذتالتيتاالتطور ةاĐار شديدةحاجةوفيمطالبةأصبحتالحديثة

فعاليةمنويزيدالسياحيةالعمالةصورةملامحبتحسينيسمحوبماالبشرية،لمواردهابنظرēايتعلقفيما

موضوعاتأهمستمثلالبشريةالمواردأنالسفرو للسياحةالعالمياĐلستقاريرتؤكدحيثاستخدامها،

بينوللفجوةالموارد،هذهإدارةسياساتلتقادمانظر القادمة،السنواتخلالالسفروالسياحةصناعة
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وتقدمنجاحإنيعنىماوهوإدارēا،وأساليبالمتوفرةالعمالةتامهار فيالواضحوالقصورالصناعةمتطلبات

.147السياحيةالبشريةالمواردلدىفاالاحتر درجةعلىيتوقفأصبحالسياحةصناعة

والعنصر البشري هو المحور الأساسي في كل الأنشطة السياحية من تخطيط وتسويق وبيع وإدارة وغيرها، وهو 

الهام، وعليه لا بد الإنتاجيفي مختلف المؤسسات السياحية، فهو العنصر الذي يقوم بكل الخدمات السياحية 

تتوفر في هارات والقدرات التي يجب أن من الإشراف عليه من خلال تدريبه وحسن اختياره مع التركيز على الم

.148لعاملين في القطاع السياحيا

فيماالسياحيالقطاعفيالمستثمرةبالمؤسساتالعاملةالبشريةالمواردفيتوفرهاالواجبالخصائصومن

:149يلي

العملمجالفيوالمعرفةالعلممنكبيرقدرعلىيكونأنالبشريالموردعلىيجب:التعليميةالخصائص-أ

تاومؤتمر ندواتحضوريتطلبالأمروهذا.الضيوفليكسببلباقةوالتصرفاللغاتوإجادةلهالمتخصص

.اĐالهذافيالحاصلةتاالتطور ومواكبةالتجديدجلأمنوالتنقلوالسفرتعليميةثقافيةتادور وعمل

الخدميةالمؤسساتفيالبشريةالمواردعلىتؤثروداخليةخارجيةبيئيةعواملهناك:النفسيةالخصائص-ب

فيالضروريةالمستلزماتتوفيرخلالمنالبشريةبمواردهاēتمأنالسياحيةتاالإدار علىيجبوعليةالسياحية

قوةوالقويةكالشخصيةالبشريةالمواردهذهفيتتوفرأنيجبصفاتهناكأنكما.đايعملونالتيالأماكن

.وغيرهاواللباقةالواضحة،الخطابولغةالتعبير،

بعضوهناكالسائح،معالمضيفيتعاملعندماوثقافيةاجتماعيةعلاقاتتتولد:جتماعيةإخصائص-ج

مواقفمنالإنسانيالسلوكفيكالتغيروالعاملالمضيفبينجتماعيالإالتبادلنتيجةتنجمالتيالآثار

.وعاداتواتجاهات

المؤسسة السياحية بتأثر قدرة وكفاءة العاملين بعدة عوامل كمستوى الذكاء، القدرة على وفي المقابل تدرك 

الاستجابة السريعة، فهم حاجات الزبائن، الولاء للمؤسسة وغيرها، هذه العوامل تمكن العامل من التفاعل مع 

.ولاء للزبونالزبون التي تسمح ببناء علاقة وثيقة تدفعه إلى تكرار شراء الخدمة ومن ثم كسب ال
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وتجدر الإشارة إلى أن الخدمة السياحية تستوجب حضور المستهلك، الأمر الذي يجعل عملية الاتصال المباشر 

ما بين مقدم الخدمة والمستهلك على درجة عالية من الاحتكاك، وهذا ما يجعل أداء العاملين يشكل مخرجات 

.150الخدمة

السياحية، عبر الرسائل الاتصالية التسويقية التي ترسل للمستهلك وبذلك تتأكد أهمية دور العاملين في المؤسسة

والتي يدرك أهميتها بسبب ارتباطها بحاجاته ورغباته، والتي بفضلها سيتم اختيار ورسم صورة ذهنية إيجابية حول 

تجد المؤسسة، لهذا فإن المؤسسة السياحية تعمل وبشكل مستمر على تزويد العاملين بأحدث المعلومات التي

.151بأن لها الدور الفعال في التأثير على المستهلك عند الاتصال المباشر đم

فيالأساسيةالأمورمنالسياحيةالخدماتتقديمفيوكفاءēمالعاملينالأفرادسلوكيعتبر:العمليات-6

فشل أونجاحلمدىالسائحتقييمعمليةمنأساسيجزءالعاملينفسلوكالتسويقي،المزيجكفاءةتقييم

الموظفينواهتمامالحسنوالاستقبالفالترحيبوتوصيلهاالخدماتتقديمعملياتوكذلك.التجربة السياحية

الإجراءاتكافةالخدمةتقيمعمليةوتضمالخدمة،علىللحصولالانتظارمشكلةعلىالتغلبعلىيساعد

الممنوحةالتصرفحريةى علتشملكماح،السيا إلىتقديمهالضمانمقدمهاقبلمنوالأساليبوالطرق

عمليةفيالفعالةالمشاركةعلىتحفيزهموأساليبومعاملتهمالسياحتوجيهوكيفيةالخدمةتقديمعلىللقائمين

.152الخدمةإنتاج

:153بما يليالسياحيةالعملياتتتميزأنلابدولهذا

الحجز حنى يبنى انطباع جيد عن المؤسسة؛الاهتمام بتقليل وقت انتظار الزبون وتسهيل عمليات -

التي تم تحديدها إذا تم الحجز بطريقة غير مباشرة؛الإلتزام بالمواعيد -

تحقيق أهداف المؤسسة الربحية مع مراعاة الاهتمام بالزبون وتقديم الأحسن قصد المحافظة عليه؛-

يمكن اعتباره أداة الغير من خلال علاقاته، إذ بناء صورة جيدة عن المؤسسة لدى الزبون مما له من تأثير على -

.ترويج
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الاطلاعيريدونأشياءفيهالانالجذبمناطقيزورونالناسأنفيجداللا: السياحيالماديالدليل-7

عديمةفهيجيدةالخدماتكانتومهما.فقهااتر التيالملموسةغيرالخدماتعلىعلاوةđا،والتمتععليها

فيالسياحيةللخدمةالماديةالبيئةتؤثرحيث.السائحمعهاويتفاعليلمسهاماديةبيئةوجودغيرمنالفائدة

ملموسةملامحإضافةطريقعنتقييمها،علىقدرةأكثروتجعلهالخدمةمعبتجربتهالمتعلقةالمستفيدكاتا در إ

.154الحيزواستثمار، المحيطةالظروفللخدمةالبيئيةالأبعادوتتضمنالأصل،فيملموسةغيرلخدمة

لا تشكل هيكل على الصورة المدركة لدى المستهلك السياحي، فمثالمؤثرةوهناك العديد من العناصر المادية 

الفندق، تصميم الأبواب والشبابيك، تصميم المدخل، وترتيب الأسرة والطاولات، الإضاءة والألوان، عوامل 

للجو العام للمؤسسة السياحية، ومن جهة أخرى فإن الجو العام له ذات أهمية كبيرة في تكوين الدليل المادي 

استراحة الضيوف والتأثيث والديكور والإنارة والتبريد فمساحة قاعةعلاقة بمستوى قناعة المستهلك السياحي، 

.155الصورة المدركة لدى المستهلك السياحيفي مؤثرةوغيرها كلها عوامل 

.السياحيةخدمةالجودة: السادسالمحور 

تغيراتمنيتبعهاوماالمعلوماتوثورةالأسواقوتحريرعولمةمناليوممؤسساتتواجهالتيالتحدياتإن

تكونذلكأجلومن.المستقبلاستشرافđدفواضحةبرؤيةالاستجابةتلزمهاالمنافسة،وقوةمتسارعة

قراراēاترشيدمنتمكنهاحديثةأساليبتبنيإلىالتقليديةالإداريةالأساليبمنالتحولعلىمجبرةالمؤسسات

بيئةفيالديناميكيةالقوىتفرضكما.المنافسةمستوىإلىđالترتقيالمستمرةالتطوراتومواكبةالإدارية

علىالتركيزالمؤسساتأدركتوقد.والنموالبقاءلهاتضمناستراتيجياتتطبيقالمؤسساتعلىالأعمال

الوطنيالسوقفيالأسلحةأهممنوأصبحتالمنافسةلقوىنتيجةأهميتهااكتسبتكإستراتيجيةالجودة

متغيراتهوعنعنهالمعلوماتوتوفرالسوقفيالفرصتعددمنتتسمبماالأوضاعهذهأدتكما.والعالمي

سوقإلىالواقعفيالسوقوتحولالقرارمتخذيأمامالبدائلتعددإلىالمعلوماتوتبادلالاتصالاتوسهولة

ظلوفي.متعددةبدائلبينوالمفاضلةالاختيارفرصأمامهمانفتحتالذينللزبائنفيهالحقيقيةالقوةتتركز

التركيزفيالحاليالوقتفيالناجحةالمنظماتتشتركحيثالتنافس،محورالزبونأصبحالسابقة،الظروف



82

قيمةباعتبارهاالجودةعنيبحثالأخيرهذاأصبحهذه المتغيراتظلوفي.رضاهكسبومحاولةالزبونعلى

.156الزبوناستخلاص رضاالمؤسسةخلالهامنتستطيع

.السياحيةخدمة المفهوم جودة : أولا

التنقلات، للأفراد بتعدد وجهات النظر لدى مستعملي هذا النوع منالسياحيةدمة الختتعدد تعاريف جودة 

. المقدمة له مع توقعاته لهذه الخدمةالسياحيةخدمة لفكل شخص يقيم درجة تطابق الأداء الفعلي ل

على أĔا الدرجة التي تشبع فيها الحاجات والتوقعات الظاهرية والضمنية من السياحيةدمة الختعرف جودة 

.157خلال جملة من الخصائص الرئيسية المحددة لها مسبقا

الخدمة هي مجموعة المعايير الكيفية للجودة والمسؤول عنها هو مقدمالسياحيةدمة الخيقصد بجودة وعموما،

تمر وعليه،. السياحيةدمة الخمع مستوى الرضا الذي يبديه مستعمل كما ترتبط مباشرة ). السياحيةؤسسة الم(

، أي تتعلق بالشخص الذي "الشخصي والذاتي"إلى المفهوم " الموضوعي"من المفهوم السياحيةدمة الخجودة 

وعناصرها المكونة لا يكفي فهم العوامل المادية للخدمة الخدمة السياحية ومن أجل فهم جودة .يصدر الحكم

.158ولكن أيضا الشروط النفسية، الاجتماعية والثقافية، والتصرفات المحيطة đافقط 

السياحيةدمات الخ، مقدمو )الزبائن(العملاء : وهيالسياحيةدمة الخوهناك ثلاث أطراف تدخل في 

:159ككل كما يليالقطاع السياحيوالهيئات المكلفة بتسيير ) السياحةمؤسسات (

والمحددة ) مزايا/تكاليف(في طريقة إشباع حاجاēم حسب المقاربة الخدمة السياحية تمثل جودة :الزبائن-

مسبقا؛

إلى مجموعة من الخصائص الخدمة السياحية تنسب جودة الخدمة لمقدمو :السياحيةخدمات المقدمو -

التقنية والعلاقاتية، أي المرور من مرحلة المفهوم إلى مرحلة التنفيذ؛

.تسهر على مدى احترام دفتر الشروط:السياحيبتسيير قطاع الهيئات المكلفة -

.السياحيةخدمة الجودةدورة: ثانيا

le cycle de la qualité de نموذج حسبالخدمة السياحيةجودةدورةيظهر لناالمواليالشكل

service)CYQ.(
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.الخدمة السياحيةجودةيمثل دورة): 04(الشكل رقم 

Source : AFNOR, norme européenne NFEN13816: transport, logistique  et services
transport public de voyageur dentition de l a qualité de service objectifs et mesures,
publié par AFN OR  en septembre 2002, P 06.

:160ما يلي) CYQ(نموذجيحدد

علىتعبيرفهو".احتياجاته وخبرتهعلىترتكزالتيالزبونمن: le service attenduالمتوقعة الخدمة-

đذهتوقعهفيمعقولالزبونيجدهوهو الذي".un système de référenceالمرجعيةنظامفيالرغبة

.الزبونعنهايبحثالتيالضمنيةأوđاالمصرحمستوى الجودةوهو.السعروهذاالمكانوđذااللحظة

حاجاتخلالمنالسياحيةؤسسةالمتحددهالذيالعرضهو:le service vouluالمرغوبة الخدمة-

...المنافسة،les savoir-faireالخبرةالقيود الاقتصادية،الاعتبارفيويأخذ.لهتقديمهفعلاوتريدالزبون،

العواملفي الاعتبارآخذةستقدمهاالتيالخدمةأهدافالسياحيةؤسسةالموتحدد .العامةالإدارةاختياروهو

:التالية

التقريرأيالمؤسسةطرفمنفعلياالمحققةهي تلك الخدمة:le servie réaliséالمحققة الخدمة-

.ويومياميدانياالخدمةتحقيقالمفصل، الهدف،

موضوعيتقييمللحالة وليسالشخصيالإدراكوهوالزبونمن:le service perçuالمدركة الخدمة-

.đاالمرتبطةالخدماتأوللخدمة السياحية الشخصية خبرتهعلىللزبونالمحققةالجودةإدراكويعتمد.للخدمة

مؤسسة ال
السیاحیة

المستھلك

الخدمة 
المرغوبة

الخدمة 
المحققة

الخدمة 
المدركة

الخدمة 
المتوقعة

قیاس 
المطابقة

قیاس 
الرضا

1

2

3

4
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الانتظاروقتالتردد،أوالتكرار(service de référenceالمرجعيةللخدمةموجزتعريف.1

الزبائنشكاوىمعالجة،ponctualitéالالتزام بالمواعيد،temps d’attente maximumالأقصى

traitement des réclamations clients؛(...،

منالزبونالمحسوبة لاستفادةأوالمتوقعةالنسبةأيun niveau de réalisationالتحقيقمستوى.2

المرجعية؛الخدمة

.مقدمةغيرتعتبرهذا الحد،الخدمةوصولعندun seuil d‘inacceptabilitéالتقبللعدمحد.3

.السياحيةخدمةالفيالزبونرضا: ثالثا

لولائه طلبارضاهعلىالحصولعلىوالحرصالمتعددةالزبونرغباتتلبيةإلىالخدميةالمؤسساتمعظمتتسابق

بالكلمةيعرفماباستعمالجددزبائنوجلبزبائنهامعالمؤسسةلخدماتمسوقإلىبدورهليتحول

معجددزبائنعلىوالاستحواذالبحثعملياتمعبالتوازيالزبونإرضاءأهميةازدادتوبذلك،.المنطوقة

.حدة المنافسةازدياد

مقارنةعنهينتجالذيالسرورعدمأوالسرورللزبونيوحيالذيالشعورويعرف رضا الزبون على أنه ذلك

.161الزبونتوقعاتمعالملاحظالمنتوجأداء

وبين) المقدمةقيمتهأو(المنتجأداءبينالمقارنحكمهنتيجةالزبونينتابشعورأنهعلىعموماالرضاويعرف

.162ينتظرهكانما

بعين الأخذمعينتظرهكانلمامطابقمنتوجيستهلكزبونفعلردهوالرضاشمولية،أكثرآخرتعريفوفي

.163العامةالتكاليفالاعتبار

بالنسبة لهمالجودةإدراكحيثذاتية،بطريقةالمسافرينđايشعرالتيالجودةمستوىالمدركةالجودةتترجمبينما

:164وهيمراحل،ثلاثةحسبيكون

.السياحيةالخدمة جودةإدراكعمليةفيهامدورابالمعلوماتالخاصةللمؤشرات):التحضير(السفرقبل-

الثابتةبالتجهيزاتالخاصةالمتغيراتأوالعواملبكلالجودةإدراكيتعلق):السفرمراحل(السفرأثناء-

تأمين (الجغرافيةالتغطيةالمواعيد،دقةالنظافة،والأمان،الأمنالوصول،سهولةالاستقبال،وعوامل

...والأسعار،الراحة،)المواصلات
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للحصولالبشريالعنصرتواجدالاستقبال،بالإشارات،المتعلقةالمتغيراتكل):نتيجة(السفرنهايةعند-

أخرفيككلالخدمة السياحية  علىللحكمأهميةذاتوهيللرحلة،ممتعبسيرتسمحالتيعلى المعلومات

.الرحلة

.المدركةالعامةوالتكاليفالسعرمثلأخرىعناصرإلىبالإضافةالخدمةجودةإلىالمستفيدرضايعودوعليه،

التحسينهذايكونأنويجب.زبائنهارضامنالرفعقراراتخاذهاحالةفيخدماēاتحسينالمؤسسةوعلى

.المؤسسةهذهإدارةتمنياتمستوىعلىوليسالفعليةالجودةعلى مستوى

حالة فيالكليفقدانهإلىتؤديقدالزبونرضاعلىتؤثرأخرىعواملهناكالخدمة،جودةإلىوبالإضافة

الكلي التغييرمنتكلفةاقلالرضاعدممنمعينبمستوىالقبولأنأحياناالزبوناعتقادمنبالرغمرضاهعدم

:165يليماالزبونرضاعلىالمؤثرةالأخرىالعواملومن.للخدمة

.الخ..... الشخصيةالاعتقادات،الحاجات،،الدخلالنوع،،السن:الزبونخصائص-

.الخ...اللاملموسيةمقابلالملموسيةالخدمة،عموميةالخدمة،أبعاد:الخدمةخصائص-

.الخ....والاجتماعيةالاقتصاديةالسياسية،الظروف:المحيطةالبيئة-

مع للزبونالداخليةالتجربةالخدمة،حولللزبونالمقدمةالمعلومات: والمؤسسةالزبونبينالتبادلات-

.الخ.... الشكاويالمنطوقة ومعالجةالكلمةطريقعنالخدمةمعرفةالمؤسسة،

الانتقال منتتمكنحتىرضاهقياسمنهجيةتتبعأنزبائنهالرضااهتماماتوليالتيالمؤسسةعلىوبالمقابل،

الحالي أدائهالتقييماستدلاليةعلامةوإعطاءالشعورهذامعرفةأجلمنوذلك،الموضوعيةإلىالذاتيةمن

قياس ويمكن.مرةكلفيتطبقهاالتيالتحسينسيرورةنتيجةعنالكشفإلىبالإضافةبالمنافسين،ومقارنته

رضا بقياسويقصد.إستراتيجياēاتطبيقوفعاليةكفاءةومعرفةالمؤسسةتوجهمساررسممنالدوريالرضا

.السياحيةؤسسةالممنالمقدمةالخدمةجودةومؤشراتأبعادوفقرضاهتقييممنهالطلبالزبون

لهايسمحالذيالأمرواحتياجاēم،زبائنهاآراءمعرفةمنالزبائنرضاقياسالخدميةيمكن للمؤسسةكما

يوضحالموالوالشكل.رضاهموزيادةزبائنهاعلىالحفاظجلأمناتخاذهاالواجبالفعالةمعرفة الإجراءات

.المرتدةوالتغذيةالزبونرضاقياس
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العكسيةوالتغذيةالرضاقياس: )05(الشكل رقم

الجامعة، الاقتصاديةللعلومبغدادكليةمجلةسامية لحول ويزيد شهلي، أثر جودة خدمة النقل على رضا الزبون، :المصدر

.197، ص 2015، سنة 45العدد 

والتحليل)المعلومة(السؤال عمقتتطلبحيثبالحساسية،السياحيةالخدمة زبائنرضاقياسعمليةوتتميز

القرارأجل صنعمنالنتائجهذهمنالاستفادةمنالسياحيةالمؤسسةتمكينđدفوذلك.النتائجوصحة

.المستمربالتحسينالخاصةالتدابيرواتخاذ

المؤسسةطرفمنالزبونرضاقياسفيالواجب إتباعهاالأساسيةالمراحلمختلفالمواليالجدوليوضح

.السياحية

.الزبائنرضاقياسمراحل):06(رقم الشكل

الجامعة، الاقتصاديةللعلومبغدادكليةمجلةسامية لحول ويزيد شهلي، أثر جودة خدمة النقل على رضا الزبون، :المصدر

.198، ص 2015، سنة 45العدد 

تحدید الأھداف، الزبائن المستھدفین من الدراسة، تكالیف الإنجاز، برامج العمل، 
.الموارد المادیة والبشریة

تحلیل ومناقشة النتائج الخاصة بكل سوق مستھدف

عن توقعات الزبائن، دلیل الاستجواب، تحدید العناصر وضع نظام قیاس للكشف
المكونة لإدراكات الزبائن

فھم الإستمارة، العینة، المیدان، المعالجة، التحلیل

: المرحلة الأولى
التحضیر للدراسة

: الثانیةالمرحلة 
الدراسة النوعیة

: الثالثةالمرحلة 
الدراسة الكمیة

: الرابعةالمرحلة 
مناقشة النتائج

قیاس رضا 
الزبون

معلومات 
مرتدة

آراء سلبیة

آراء إیجابیة

استمراریة 
الرضا

رضا أعلى 
للمستھلك

قیمة محصل أكبر 
من طرف المستھلك

خدمة جدیدة 
معدلة

إعادة تصمیم 
الخدمة
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تحقيق التواصلđاتحاولالتيالطريقةفيتكمنالسياحيةمؤسساتالفيالحديثةالتطوراتأنالقولومجمل

بالأمس النقلمؤسساتتركزكانتفبينماالطرق،هذهفيهائلةتغييراتتحدثماعادةحيثزبائنها،مع

معأكثرودائمةمباشرةعلاقاتبناءإلىاليومالمؤسساتهذهتسعىالزبائن،لكلالمعممالتسويقعلى

الجهودهذهتحولتفقدجدد،زبائنلجذباستراتيجياتتصميممنأبعدالمؤسساتتذهبولذلك،.الزبائن

إلىتستندمعهمالمدىطويلةعلاقاتوبناءالحاليينبالعملاءالحفاظفيالزبونإدارة علاقةواستخدمت

.عن خدماēاوالرضاالقيمةتعظيم

.التسويق السياحي الإلكتروني: المحور السابع

.السياحة الإلكترونية: أولا

السياحة الإلكترونية هي استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال لتمكين :مفهوم السياحة الإلكترونية-1

مقدمي الخدمات السياحية والوجهات العمل بصورة أكثر كفاءة، والوصول إلى خدمة السياح مستخدمي 

، وقد ظهرت السياحة الإلكترونية مع دخول الإنترنت 166والمقارنةالإنترنت أكثر كفاءة مع توفير برامج للبحث 

: 167، وهذا على مستوى كافة الأصعدة بين1990في السوق التجاري العالمي مع بداية سنة 

) (« business to business « B to Bالشركات مباشرة ·

« Business to consumers « B to C)(أو بين الشركات والمستهلكين السياحيين ·

.« consumers to consumers « C to C)(أو حتى بين المستهلكين السياحيين ·

ويعتبر التطور الكبير الحاصل في تكنولوجيات الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت من بين أهم 

سمح بتأمين معلومات ليالعوامل التي أدت إلى تطور السياحة الإلكترونية وانتشارها السريع في العالم، وبالتا

أيام في الأسبوع، بالإضافة إلى أنه وفر حماية أكثر 07سياحية وفيرة ومستمرة على مدار الساعة وعلى مدى 

في المعاملات المالية عبر شبكة الإنترنت، وبالتالي أعطى ثقة أكبر في وسائل الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت،  

لف الوجهات السياحية يتطلب الوقت والتفكير والبحث عن المعلومات كما أن شراء الخدمات السياحية لمخت

حول أكثر من وجهة سياحية ومقارنتها قبل اتخاذ قرار الشراء ومع وجود الإنترنت هذه العملية أصبحت متاحة 

كما أن التقدم الحاصل في . وبكل سهولة وهذا ما سمح للسائح من تأليف الرحلة حسب رغباته وإمكانياته

لوجيات الإعلام والاتصال قام بوضع حد لمشكل المسافات، وسمح لمختلف الوجهات السياحية من تكنو 
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، بحيث أصبحت الخدمات السياحية 168الدخول والاندماج في الأسواق السياحية العالمية على قدم المساواة

فالخدمات السياحية . تالمقدمة عبر شبكة الإنترنت من بين أكبر الصناعات الخدمية التي تدر ملايير الدولارا

المقدمة عن طريق شبكة الإنترنت تجاوزت تلك المقدمة بالطريقة التقليدية، كحجوزات شركات الطيران، 

فالإنترنت لم تعد مجرد قناة ، 169وكالات السياحة والسفر وعمليات الحجز والشراء في المؤسسات السياحية

رئيسيا للشركات من أجل تحقيق درجة عالية من الشفافية والمساءلة؛ وهي للاتصال فقط، بل أصبح عاملاً

تسمح بتقديم مختلف المعلومات الضرورية بمجرد أن يقوم المستخدم بطلبها في الوقت المناسب، وفي نفس 

والمتمثلة في المدونات، ويكيبيديا، 2.0الوقت يسهل ويضمن التفاعل من خلال تكنولوجيات الويب 

وهذا يعتبر عنصرا رئيسيا الذي يقوم بتعزيز الولاء وجذب سياح مستخدمي المدونات الصوتية أو الفيديو، 

فبفضل شبكة الإنترنت أصبحت الخدمات السياحية أكثر تفاعلية فنجد عدة مواقع .170الإنترنت الجدد

سياحية عالمية منها ما يسمح للسائح باختيار الوجهة السياحية حسب ميزانية أو الإمكانيات المالية للسائح 

ترفيه، استجمام، مغامرات، ساحلية، (ضافة إلى تحديد نوع أو طبيعة الرحلة المراد أو المرغوب القيام đا بالإ

، وبعد ذلك يقوم محرك البحث للموقع بإيجاد مجموعة من الخيارات مناسبة لميزانية ...)جبلية، صحراوية،

الوقت للسائح وهذا عن طريق توفير الخدمات ومنها ما يقوم بتوفير. السائح وحسب نوع الرحلة المراد القيام đا

...المصاحبة للسفر كتأجير السيارات السياحية،

وبشكل عام فإن تكنولوجيا الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت بمختلف تطبيقاēا الإلكترونية، 

ا ما نراه في الوقت الحالي تعتبر مستقبل الدول وخاصة النامية منها المعول عليها لترقية وجهاēا السياحية، وهذ

بحيث أن معظم الدول النامية والسائرة في طريق النمو تتسابق نحو جلب هذه التقنية الحديثة وتوطين صناعتها 

في هذه الدول، بينما الدول المتقدمة في هذا اĐال فإĔا تسعى دائما إلى تطوير هذه التقنية الحديثة مع احتكار 

.171التالي توسيع الفجور الرقمية بينها وبين الدول المتخلفة في هذا اĐالالتكنولوجيات الجديدة، وب

تعريف السياحة الإلكترونية يعد من المفاهيم الجديدة على الساحة السياحية الذي يندرج تحت مفهوم التجارة و 

، وهو يشير إلى استخدام تكنولوجيات الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت في صناعة 172الإلكترونية

السياحة والسفر، وهذا من خلال إحداث تغييرات جذرية في سلوك المتعاملين السياحيين والمستهلكين 

يسمح السياحيين على حد سواء، عن طريق تفعيل دور المتعاملين السياحيين من خلال خلق تفاعل مباشر 
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، وبالتالي فإن السياحة 173لهم من تحديد وتلبية الاحتياجات المتغيرة باستمرار للمستهلكين السياحيين

الإلكترونية هي نمط سياحي جديد تلتقي فيه عروض الخدمات السياحية للمؤسسات السياحية مع رغبات 

لإعلام والاتصال سواء تلك السياح على شبكة الإنترنت، والتي يتم تنفيذ عن طريق استخدام تكنولوجيا ا

المعاملات السياحية الإلكترونية التي تتم بين مؤسسة سياحية وأخرى أو بين مؤسسة سياحية والمستهلك 

.174السياحي

هي عملية إدماج تكنولوجيات الإعلام والاتصال في الأعمال السياحية، وذلك الإلكترونية السياحة 

.175دمي الإنترنت بجودة عالية وبأقل التكاليفمن خلال تقديم خدمات سياحية للسياح مستخ

ومن هنا يمكننا القول بأن للتقدم التكنولوجي في تقنيات الإعلام والاتصال تأثيرا كبيرا على أداء 

المؤسسات السياحية والسياح على حد سواء، بحيث يمكن تسمية أي نشاط سياحي أنه إلكتروني إذا تم 

ال وخاصة شبكة الإنترنت في كافة المعاملات السياحية من عروض استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتص

.الخدمات السياحية وعمليات الحجز والدفع الإلكترونيين

أهمية السياحة الإلكترونية تكمن في حجم الفوائد التي توفرها لمقدمي إن: أهمية السياحة الإلكترونية-2

:176ومن بين أهمها ما يليالخدمات السياحية والمستهلكين السياحيين على حد سواء،

بفضل السياحة الإلكترونية أصبح تقديم المعلومات التي تعتمد عليها صناعة السياحة أكثر سهولة من ذي ·

قبل، حيث أن الخدمات السياحية تتميز بالتباين إذ لا يمكن قياس جودēا إلا باستهلاكها، حيث أĔا تعتمد 

. قدمة حول الخدمات السياحية التي تقدمها المؤسسات السياحيةفي الأساس على ثقة السائح في المعلومات الم

ومن هنا أصبح بإمكان المستهلك السياحي من الحصول على كل المعلومات التي يحتاجها حول أي وجهة 

السياحية يريدها من خلال شبكة الإنترنت، وهذا ما سهل عليه عملية مقارنة الوجهات السياحية المختلفة من 

عروض السياحية وأسعارها دون الحاجة إلى الانتقال إلى مكان تقديم الخدمة؛حيث جودة ال

أتاح للسياح مستخدمي الإنترنت وسائل إعلام رقمية 2.0الثاني للإنترنت الويب كما  أن الجيل·

وخاصة من خلال الوسائط الاجتماعية الإلكترونية، التي تساعدهم في الإعداد لرحلاēم وهذا قبل الرحلة 

احية، وكذلك مشاركة التجربة السياحية أثناء وبعد الرحلة السياحية؛السي
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يسمح لمقدمي الخدمات السياحية من تخفيض التكاليف، وبالتالي قدرة المنتج السياحي على اكتساب ·

الميزة التنافسية، من خلال انخفاض تكاليف التسويق السياحي بتسهيل وتسريع التواصل بين منتجي الخدمات 

والوسطاء السياحيين، بالإضافة إلى انخفاض تكاليف التوزيع بفضل تسهيل عمليات إجراء الصفقات السياحية

مع شريحة كبيرة من السياح؛

إمكانية تطوير الخدمات السياحية باعتماد أنماط أو أنشطة سياحية جديدة تتلاءم مع التصرفات الجديدة ·

وبالتالي التأثير على قرار الشراء للسياح مستخدمي للسياح، من خلال معرفة توجهاēم السياحية الجديدة،

الإنترنت، عن طريق وضع موقع إلكتروني بمحتوى جذاب يسمح لهم من تحديد واختيار الخدمات السياحية 

التي تلبي حاجياēم؛

أكسبت الخدمات السياحية الميزة التنافسية، وبالتالي أدى إلى زيادة أرباح المؤسسات السياحية الأمر ·

.ذي أدى إلى زيادة الدخل الوطني ككلال

هناك عدة متطلبات يجب أن تتوفر حتى يمكن تطبيق السياحة : متطلبات تطبيق السياحة الإلكترونية-3

:177الإلكترونية وعلى وجه الخصوص في الدول النامية والتي تتمثل فيما يلي

بين مختلف مؤسسات وهذا من خلال الشراكة والتعاون ما:وجود إطار مؤسساتي وتنظيمي محكم-أ

الدولة وبين مختلف المؤسسات التي تنشط في هذا اĐال السياحي، وهذا من أجل وضع إطار تنظيمي محكم 

ينظم عمل كافة الفاعلين في مجال السياحة الإلكترونية، الأمر الذي من شأنه أن يساعد على خلق بيئة مناسبة 

التنسيق بين القطاع السياحي وقطاع تكنولوجيات الإعلام وملائمة لتطور ونمو القطاع السياحي، فالتعاون و 

والاتصال يمكن مقدمي الخدمات السياحية من استعمال شبكة الإنترنت في أنشطتها السياحية، كما يقوم 

بدعم المواقع السياحية الإلكترونية الخاصة đا، ولكن مع انضمام قطاع البنوك إلى هذين القطاعين في مجال 

وني عبر الإنترنت يمكن أن يقدم دفعة لهذا القطاع وخاصة في ظل المنافسة الشديدة التي تشهدها الدفع الإلكتر 

.الساحة السياحية

يمكننا حصر أهم المتطلبات القانونية لتطبيق وتنظيم السياحة :توفر إطار قانوني وتشريعي واضح- ب

:الإلكترونية كالآتي
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المعاملات السياحية الإلكترونية على كافة الأصعدة وجود إطار قانوني وتشريعي متكامل وواضح لكافة·

دوليا ومحليا؛

وجود تشريعات منظمة تضبط عمل المؤسسات السياحية تتلاءم مع الأنماط الجديدة التي فرضها مفهوم ·

السياحة الإلكترونية، ووضع قوانين خاصة بضبط التوقيع والدفع الإلكترونيين وغيرهما؛

ار في التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال، التي تعتبر حاليا من أهم وضع قوانين محفزة للاستثم·

.محددات الاتجاهات الحديثة للطلب السياحي الإلكتروني في إطار السياحة الإلكترونية

:ويتمثل ذلك في:التقدم في مجال بنية تكنولوجيات الإعلام والاتصال-ج

والاتصال، وذلك من أجل الإتاحة للمؤسسات السياحية تنمية البنية التحتية لتكنولوجيات الإعلام ·

إمكانية استخدام شبكة الإنترنت في الترويج وتسويق خدماēا السياحية على الصعيدين المحلي والدولي؛

في الصناعة السياحية، وهذا « intermédiaire »تشجيع استخدام واستغلال الوسائط الإلكترونية ·

من  خلال العمل على تشجيع إنشاء المواقع السياحية الإلكترونية من طرف مختلف الفاعلين في السياحة من 

فنادق، وكالات السياحة والسفر، منظمي الرحلات السياحية، خطوط الطيران والنقل البحري وكل الفاعلين في 

من المصادر التي يلجأ إليها السياح في عملية البحث عن المعلومات إذ تعتبر مصدرا مهما . القطاع السياحي

المتعلقة بالسياحة، كما تعتبر قناة مهمة تعتمد عليها المؤسسة السياحية في عملية تحديد حاجيات السياح 

مستخدمي الإنترنت الحاليين وتضمن التفاعل الجيد مع السياح مستخدمي الإنترنت المحتملين؛

أنماط جديدة من المؤسسات السياحية الإلكترونية، التي تعتمد في نشاطها في الأساس العمل على خلق·

على شبكة الإنترنت من خلال المواقع السياحية الإلكترونية، بالإضافة إلى توفير الدعم الفني والتكنولوجي لهذه 

تى يتسنى لها التنافس جنبا إلى جنب المواقع الإلكترونية حتى تتوفر فيها المعايير الدولية المتعارف عليها، وذلك ح

.مع المواقع السياحية الإلكترونية العالمية

ويتمثل هذا في : توفر حد أدنى من استخدام التجارة الإلكترونية في المعاملات السياحية المختلفة-د

استخدام تطبيقات تكنولوجيا الإعلام والاتصال بصفة عامة وتطبيقات الإنترنت بصفة خاصة في مجال 

لسياحة، الذي يتضمن استخدام أنظمة الحجز والدفع الإلكترونيين في حجز غرف الفنادق، المطاعم ووكلاء ا

.السفر والسياحة، بالإضافة إلى تذاكر الطيران وغيرها من الخدمات السياحية اللازمة



92

ية من قبل ويتمثل هذا من خلال تقبل فكرة تطبيق السياحة الإلكترون:وجود البيئة الثقافية المساندة-ه

المؤسسات السياحية والسياح على حد سواء، وذلك من خلال بناء إستراتيجية جديدة لمختلف المتعاملين 

السياحيين تمكنهم وتؤهلهم للالتحاق بركب السياحة الإلكترونية، من خلال البرامج التدريبية التي ēدف إلى 

.اللازمة لذلكالتوعية بأهمية السياحة الإلكترونية وتزويدهم بالمهارات 

مع نمو وتطور العمل السياحي الإلكتروني :)الافتراضية(السياحة الإلكترونية والمنافسة الإلكترونية -2

زادت معه حدة المنافسة الإلكترونية، وذلك نتيجة للعروض المتنوعة والمختلفة الخاصة بالخدمات السياحية 

ذا ما جعلها أكثر مرونة واستجابة لرغبات السائح، الإلكترونية التي أصبحت متاحة على مدار الساعة، وه

حيث أصبح بإمكان هذا الأخير من المقارنة السريعة بين كافة العروض السياحية المتوفرة على شبكة الإنترنت 

فقبل الإنترنت كانت صناعة السياحة تنظم خطيا وأن يختار الخدمة السياحية التي تناسب رغباته وإمكانياته،

، المؤسسات السياحية، الوسطاء السياحيين والمستهلكين السياحيين النهائيين: عناصر رئيسية هيوفقا لثلاثة

حيث كان يعرف هذا النموذج حدة في التفاوض بين المتعاملين السياحيين بعضهم مع بعض وبين المستهلكين 

تكون من ثلاثة عناصر من خلال النموذج التقليدي للسياحة، فنجد أنه ي، والتي يمكننا توضيحها 178السياح

:179رئيسية لا يمكن الاستغناء عن عنصر من عناصره وهي كما يلي

وهي تتمثل في المتعاملين السياحيين أصحاب الخدمات السياحية من إقامة ونقل : المؤسسات السياحية·

وغيرها من الخدمات السياحية؛

والسياحة الذين يقوموا بتوصيل وهم منظمو الرحلات السياحية ووكالات السفر : الوسطاء السياحيين·

؛180الخدمات السياحية من المتعالين السياحيين إلى المستهلكين السياحيين

.وهم الأشخاص المستفيدون من الخدمات السياحية: المستهلكين السياحيين·

: وهذا ما يوضحه الشكل الموالي
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.يمثل مكونات السوق السياحي التقليدي):07(الشكل رقم 

Source (1): P. Williams and J. Palmer, tourism destination brands and electronic
commerce: Towards synergy, Journal of vacation marketing, volume 05, n 03,
1999, p 265.

السياحيين، فلم تكن هناك علاقة مباشرة بين فمن خلال الشكل أعلاه يظهر مدى أهمية الوسطاء 

حتما عبر الوسطاء السياحيين الذي لا يمكن المستهلك السياحي والمتعاملين السياحيين، بل كانت تمر

فقد كان ولا يزال لتطور تكنولوجيا الإعلام والاتصال تأثيرات الاستغناء عنهم في العمل السياحي التقليدي،

فسية للمؤسسات السياحية، والتي تمكنها من الاستفادة من مزايا تنافسية أهمها التمايز مباشرة على القدرة التنا

في السوق السياحي الإلكتروني وميزة التكلفة المنخفضة، حيث أنه بالنسبة للمتعاملين السياحيين في مجال 

حية الرامية إلى تحسين السياحة السباقين الأوائل في إدماج تكنولوجيات الإعلام والاتصال في أنشطتها السيا

جودة خدماēا، فهي بذلك تشكل حاجز تنافسي أمام المؤسسات السياحية المتأخرة في إدماج هذه التقنية في 

كما مارست تكنولوجيات الإعلام والاتصال ضغطا كبيرا على المتعاملين التقليديين من . أعمالها السياحية

.181و السياحة الإلكترونيةإعادة النظر في أنشطتها السياحية والتوجه نح

بينما العمل السياحي الإلكتروني من خلال السياحة الإلكترونية فالوضع مختلف إذ أنه مع ظهور 

:الإنترنت أحدثت تغييرا جذريا في هذا النموذج التقليدي، وهذا ما يوضحه الشكل التالي

منظمو الرحلات السیاحیة

وكلاء السیاحة والسفر

الھیئات السیاحیة

التخطیط
التسویقالترویج

الدفع  الحجز

المؤسسات 
السیاحیة

المستھلكین 
السیاحیین

السوق السیاحي
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.يمثل مختلف مكونات السوق السياحي الإلكتروني):08(الشكل رقم 

Source: P.Williams and J.Palmer, tourism destination brands and electronic
commerce: Towards synergy, Journal of vacation marketing, volume 05, n 03,
1999, p 265.

خلال الشكل أعلاه يظهر التغيير الذي أحدثته السياحة الإلكترونية فقد قامت بتقليص دور فمن 

الوسطاء السياحيين من جهة، ومن جهة أخرى أحدثت قناة اتصال مباشرة بين المؤسسة السياحية والمستهلك 

حدة المنافسة بين السياحي، ومن خلاله ظهر مصطلح المستهلك السياحي الإلكتروني، وهذا ما أدى إلى زيادة 

الوجهات السياحية المختلفة إذ أصبح بإمكان كل الوجهات السياحية من الوصول إلى هذا المستهلك 

السياحي الإلكتروني بكبسة زر، غير أن الفارق يكون في طريقة تقديم هذه الوجهة السياحية ومدى جودة 

حيث أن هذا التحول خلق . وجهات السياحيةالمحتوى الإلكتروني حول الخدمات السياحية التي تعرضها هذه ال

منافسة شديدة ليس فقط بين مختلف المتعاملين داخل الوجهة السياحية الواحدة وإنما بين مختلف الوجهات 

.182السياحية

بين المؤسسات السياحة عبر الإنترنت كبير جدا، فلم وهذا التحول في نموذج السياحة جعل التنافس

يعد التنافس فقط كما في النموذج التقليدي يقتصر على السعر وجودة الخدمة في الأساس، بل تعداه إلى كيفية 

وكلاء السیاحة والسفر

منظمو الرحلات السیاحیة

الھیئات السیاحیة

التخطیط 
الإلكتروني الترویج 

الإلكتروني
التسویق 
الإلكتروني

الدفع 
الإلكتروني 

الحجز 
الإلكتروني

المؤسسات 
السیاحیة

المستھلكین 
السیاحیین

الإنترنت

السیاحي السوق 
الإلكتروني
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إيصال الخدمة السياحية إلى المستهلك السياحي مستخدم الإنترنت، في ظل التواجد الكبير للمؤسسات 

السياحي الإلكتروني، من خلال تلبية حاجيات السائح مستخدم الإنترنت بالمعلومات السياحية في السوق 

. 183الشاملة عن الوجهة السياحية

غير أن استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في العمل السياحي من خلال السياحة الإلكترونية لم 

المستهلكين السياحيين يستعينون đم من ، بل ما يزال الكثير من 184تستغني بالكامل عن الوسطاء السياحيين

أجل التحضير لرحلاēم السياحية، فأصبح بإمكان الوسطاء السياحيين استخدام الإنترنت من أجل التوسط 

بين المؤسسة السياحية والسياح، وبالتالي أصبح دورهم كوسيط إلكتروني بين الطرفين، كما يتم استخدام 

، لكن مع استخدام السياحة الإلكترونية 185لسياحية الدولية المنافسةالإنترنت من أجل معرفة المؤسسات ا

أصبح بإمكان المستهلك السياحي الاتصال المباشر بالمؤسسة السياحية من دون الحاجة إلى وسيط سياحي 

.قليص دور الوسطاء السياحيينوهذا ما أدى إلى ت

:السياحة الإلكترونية ونظام المعلومات الجغرافي-4

لا يوجد مفهوم محدد لنظام المعلومات الجغرافي فيمكن تعريفه على : مفهوم نظام المعلومات الجغرافي-أ

وقد تم . أنه نظام للضبط، الحفظ، المراقبة، الجمع، المعالجة، تحليل وعرض البيانات التي لها مرجعية مكانية

ودة بنظام إحداثي مكاني أو جغرافي، من تعريفه أيضا على أنه نظام للمعلومات تم إنشاؤه للعمل مع بيانات مز 

خلال قاعدة للبيانات مع مؤهلات خاصة لتمثيل البيانات مكانا، وكذلك مجموعة من العمليات لتحليل 

البيانات، ويعد نظام المعلومات الجغرافي كأداة لتسهيل وتحسين تفاعل اĐتمع في المشاركة مع أصحاب المصلحة 

.ان له آثار إيجابية كبيرة في التنمية السياحية، وهذا ك186في التخطيط السياحي

وقد جاء تعريف آخر لنظام  المعلومات الجغرافي على أنه ذلك النظام الذي يعتمد على الحاسوب، 

من أجل استقبال، نقل، تخزين وتحليل البيانات التي تتعلق بالظواهر الجغرافية التي تحدث على الأرض، وبالتالي 

، مكونات الحاسوب « Software »البرامج : التي تتكون من شقين أساسيين هماهي تلك التكنولوجيا 

« hardware » والتي تسمع بعملية استقبال، تخزين ومعالجة البيانات الكمية والنوعية وعرضها على ،

.187شكل رسوم بيانية، صور، جداول وتقارير علمية

:188ومات الجغرافي من العناصر الأساسية التاليةيتكون نظام المعل: مكونات نظام المعلومات الجغرافي-بـ
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والتي تشمل على الحاسوب ومكوناته والبرامج الإلكترونية التي تشغله وتتحكم : العناصر المادية·

بالمعلومات التي يتم استقبالها، تخزينها ومعالجتها؛

وظائف الإدخال وتخزين وهي تلك البرامج الإلكترونية التي لها القدرة على تأدية: البرامج الإلكترونية·

المعلومات واسترجاعها وعرضها عند الحاجة إليها؛

وهي تلك البيانات المتحصل عليها عن ظاهرة معينة مرتبطة بموقع جغرافي محدد، والتي يقوم : البيانات·

الحاسوب بمختلف مكوناته من استقبالها، تخزينها ومعالجتها من أجل تحويلها إلى معلومات؛

وتتمثل في الأشخاص العاملين القادرين على إدارة نظام  المعلومات الجغرافي الذين : العناصر البشرية·

.لديهم دراية وخبرة في استخدام الحاسوب الآلي

يعتبر نظام المعلومات : دور نظام المعلومات الجغرافي في الترويج الإلكتروني للوجهات السياحية- جـ

ت العرض والطلب السياحي الدولي والمحلي، التي تساعد في التخطيط الإقليمي كوسيلة دمج بياناالجغرافي

والمحلي للوجهة السياحية، من خلال تحليل الأنماط المكانية للوجهة السياحية؛ وبالتالي فنظام المعلومات الجغرافي 

.يعد كأداة لتسويق للوجهة السياحية

:189الجغرافي في الترويج للوجهات السياحيةهناك عدة أسباب أدت إلى اعتماد نظام المعلومات

إمكانية استخدام هذا النظام في ترويج الوجهة السياحية إلكترونيا، من خلال توفير كافة البيانات المتعلقة ·

đذه الوجهة من المكان الجغرافي والخدمات السياحية؛

البيانات هي بيانات مكانية بالدرجة إن البيانات التي يختص đا هذا النظام والتي يقوم بإدخالها في قاعدة ·

الأولى ترتبط بالموقع الجغرافي للوجهة السياحية؛

قدرة هذا النظام العالية على التعامل مع بيانات مختلفة من تقارير وإحصائيات وخرائط وجداول، وهذا ما ·

المناسبة؛يؤدي إلى دقة مخرجاته التي تساعد المتعاملين السياحيين من اتخاذ القرارات السياحية

مكن هذا النظام المتعاملين السياحيين من توسيع مجلات أنشطتهم السياحية، ومكنها من المنافسة في ·

.  السوق السياحي الإلكتروني، وسمح لها من فتح قناة اتصال مباشرة مع السياح خاصة مستخدمي الإنترنت

:وهذا ما يوضحه الشكل التالي



97

يمثل مختلف وظائف نظام المعلومات الجغرافي في الترويج الإلكتروني للوجهات السياحية):09(الشكل رقم 

، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، تطبيقات على الوطن العربي: الجغرافيا السياحيةإبراهيم خليل بظاظو، : المصدر

.277، ص 2010الأردن، الطبعة الأولى، سنة 

الإلكترونية في الهيكل التقليدي لقد غيرت السياحة : الأهمية الاقتصادية لقطاع السياحة الإلكترونية-5

لقطاع السياحة بشكل شبه جذري، حيث تأثر بشكل أساسي الوسطاء السياحيين في القطاع العام والخاص 

. معا وهم منظمي الرحلات السياحية، وكلاء السياحة والسفر والهيئات السياحية الوطنية، الإقليمية والمحلية

ربط بين المؤسسات السياحية من فنادق ومطاعم، الخطوط الجوية، هؤلاء الوسطاء كان دورهم ينحصر في ال

.، والقيام بإيصال هذه الخدمات السياحية إلى السائح...وكلاء كراء السيارات، المنتجعات السياحية

لكن مع ظهور وتطور السياحة الإلكترونية بفضل التطور الكبير الذي تشهده شبكات تكنولوجيا 

ة شبكة الإنترنت، سهلت التواصل المباشر بين المؤسسات السياحية والمستهلك الإعلام والاتصال وخاص

السياحي دون الحاجة إلى الوسيط السياحي، الأمر الذي أدى إلى تقليص دور الوسطاء السياحيين من جهة 

ومن جهة أخرى أدى إلى زيادة الاعتماد على الوساطة الإلكترونية، كما ظهرت أدوات إلكترونية جديدة 

نظام المعلومات الجغرافي 
والترویج الإلكتروني 

للوجھات السیاحیة

النصیب المتوقع 
من السوق 

السیاحي العالمي
مكان تواجد 

السیاح
خصائص السیاح 

مستخدمي 
الإنترنت

تواجد مكان 
المتعاملین 
السیاحیین

تحلیل الموسمیة 
السیاحیة

الخرائط 
السیاحیة 
الإلكترونیة

الترویج 
السیاحي 
الإلكتروني

تحلیل الحركة 
السیاحیة 
إلكترونیا



98

ستخدم في الوساطة الإلكترونية من أهمها أنظمة الحجز الإلكترونية، أنظمة الدفع الإلكترونية ونظام المعلومات ت

.الجغرافي

:تحديات تطبيق السياحة الإلكترونية واتجاهاتها المستقبلية-6

منها ما هو هناك عدة تحديات تواجه تطبيق السياحة الإلكترونية: تحديات تطبيق السياحة الإلكترونية-أ

:تقني والآخر غير تقني، ويمكننا فيما يلي إيجاز أهم تحديات تطبيق السياحة الإلكترونية كما يلي

وهذه التحديات تتمثل في البرامج والشبكات الإلكترونية التي يجب أن تنطوي عليها : التحديات التقنية-

:190من أهمهااستراتيجيات المؤسسة المتوجهة لتطبيق السياحة الإلكترونية و 

نقص في البروتوكولات وبرامج الأمان والسرية والخصوصية خاصة أثناء المعاملات المالية في الموقع السياحي ·

.الإلكتروني

ضعف سرعة الإنترنت بسبب ضعف البنية التحتية لشبكات تكنولوجيا الإعلام والاتصال؛·

.التطبيقات الإلكترونية المستخدمة حالياوبرامج السياحة الإلكترونية مع 2.0صعوبة استخدم الويب ·

ومن أبرز هذه التحديات التي تعيق تبني السياحة الإلكترونية وتحد من تطبيقها ما : التحديات غير التقنية-

:191يلي

الأمن والخصوصية الذين يعتبران من بين الأمور المهمة التي يأخذها السائح مستخدم الإنترنت أثناء اتخاذه ·

الإلكتروني مع المؤسسات السياحية، فالكثير من السياح مستخدمي الإنترنت يحجم عن المشاركة قرار التعامل

في السياحة الإلكترونية بسبب الخوف من الكشف عن خصوصيتهم؛

انعدام الثقة ومقاومة السائح مستخدم الإنترنت، فالكثير من السياح يرفضون التعامل مع مؤسسة سياحية ·

بالإضافة إلى أĔم لا يثقون في التعاملات غير الورقية وخاصة فيما يخص الدفع الإلكتروني عبر مجهولة لا يروĔا 

الإنترنت الذي يعتبر من أهم التحديات التي تواجهها السياحة الإلكترونية؛

الدخول للانترنت لا زال باهظا للكثير من السياح مستخدمي الإنترنت وسرعة الاتصال لا تزال بطيئة في ·

.ير من دول العالم الثالثالكث
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تعرف الأعمال الإلكترونية من خلال السياحة : الاتجاهات المستقبلية للسياحة الإلكترونية- ب

الإلكترونية تزايدا مستمرا ومضطردا، وذلك بفضل التطور الكبير لتكنولوجيا الإعلام والاتصال، ومن بين أهم 

:يليالاتجاهات المستقبلية للسياحة الإلكترونية ما

يعد قطاع السياحة من أولى القطاعات الأكثر استخداما لتكنولوجيا الإعلام والاتصال، وذلك من خلال ·

تأثره الكبير đذه التقنية وهذا ما نلاحظه من خلال التوجه المتزايد نحو تقنية السياحة الإلكترونية؛

يؤدي في المستقبل القريب إلى سوف أظهرت التقارير أن النهوض بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات،·

توسع نطاق السوق السياحي الإلكتروني، وبالتالي سوف يؤدى إلى حدوث تغيير في الترتيب لصناعة السياحة 

التي سوف نرى انبثاق السياحة على الإنترنت، وهذا من خلال التحول من السياحة التقليدية إلى الاعتماد 

؛192السياحيةعلى السياحة الإلكترونية في المعاملات 

السياحة الإلكترونية أثرت بشكل كبير وسوف تؤثر على عمل المؤسسات السياحية ومنظمي الرحلات ·

السياحية ووكلاء السياحية وسيكون هذا التأثير سلبي إذا لم يتم التماشي مع التطور الحاصل في هذا اĐال؛

طلباته واتجاهاته الحديثة؛يجب على الخدمات السياحية أن تتوافق تماما مع آليات السوق ومت·

الهيئات والمؤسسات السياحية، منظمي الرحلات السياحية ووكلاء السفر والسياحة، أصبحوا مجبرون على ·

التعامل مع والتواصل بواسطة الشبكات الاجتماعية الإلكترونية عبر شبكة الإنترنت؛

تحسين تنافسية خدماēم السياحية، بفضل تكنولوجيا الإعلام والاتصال يمكن للمتعاملين السياحيين من ·

. عبر استخدام تقنية التسويق السياحي الإلكتروني عبر المواقع الإلكترونية الخاصة đا

التقسيم الجديد للأدوار: السياحي الإلكترونيتسويق الخصوصيات : ثانيا

:السوق السياحي الإلكتروني-1

السياحي الإلكتروني بأنه نظام للمعلومات يسمح يعرف السوق : مفهوم السوق السياحي الإلكتروني-أ

للفاعلين السياحيين والمستهلكين السياحيين على حد سواء، بتبادل المعلومات حول عروض ومواصفات 

الخدمات السياحية باستخدام أدوات تكنولوجيات الإعلام والاتصال، وذلك من خلال ضمان التفاعل بين 

السياحية من جهة، ومن جهة أخرى التقليل إلى أدنى حد من تكاليف السائح مستخدم الإنترنت والمؤسسات

:، من أجل تحقيق أحد الأنشطة التالية أو أكثر193المعاملات
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تحديد مختلف المتعاملين السياحيين والوسطاء السياحيين؛·

تحديد أو التعريف بالمستهلكين السياحيين مستخدمي الإنترنت سواء المؤكدين أو المحتملين؛·

.ذ عمليات الشراء والبيع بين الفاعلين في السياحة والمستهلكين السياحيين إلكترونياتنفي·

:194والأسواق الإلكترونية السياحية تتسم بمجموعة من الخصائص تميزها عن الأسواق التقليدية هي

أكثر تسمح هذه الأسواق السياحية الإلكترونية للفاعلين السياحيين الأكثر تنظيما إلكترونيا أن يكون·

وضوحا وبالتالي أكثر تنافسية، وهذا ما يسمح لهم من الاستحواذ على أكبر جزء ممكن من السوق السياحي 

الإلكتروني؛

الحركة بين الفاعلين في السياحة والمستهلكين السياحيين مستخدمي الإنترنت في هذا السوق السياحي ·

التعامل يعمل بكفاءة عالية، لأنه من السهل تأخذ طرقا مختلفة، متطورة ومتجددة تجعل كل طرف من أطراف

تغيير سبل المعاملة السياحية؛

من السهل أن ترتبط الأسواق السياحية الإلكترونية مع بعضها البعض فيزيد من حجم المعاملات ·

الإلكترونية، وهذا ما يوفر للسائح مجال أكبر للمقارنة والاختيار من جهة، ومن جهة أخرى يؤدي بالمتعاملين 

السياحيين إلى حدة المنافسة وصعوبة الوصول إلى المستهلك السياحي مستخدم الإنترنت المستهدف؛

توفر السوق السياحية الإلكترونية للسائح مستخدم الإنترنت مجموعة كبيرة ومتنوعة من الخدمات ·

رغباته وإمكانياته، السياحية، كما توفر له إمكانية المقارنة والاختيار بسهولة وبساطة كبيرة حسب حاجاته و 

.       الأمر الذي أدى إلى عملية التحول من الأسواق التقليدية إلى الأسواق الإلكترونية مستمرة وستظل مستمرة

يتيح السوق الإلكتروني للسياحة فرص كبيرة أمام : الفرص التي يقدمها السوق السياحي الإلكتروني- ب

:195وم بإرضاء السائح، ومن بين أهم هذه الفرص ما يليالمتعاملين السياحيين التي من شأĔا أن تق

سا، ومن أي مكان يتواجد به المستهلك 24/سا24إمكانية تقديم الخدمة للسائح مستخدم الإنترنت ·

السياحي، وبأي وسيلة هو يستخدم الإنترنت سواء كان ذلك بواسطة الحاسوب أو الهاتف المحمول، وهذا ما 

موعة واسعة من الخدمات، فضلا عن توفير الوقت، المال والجهد؛مكن السياح من الوصول إلى مج
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تأمين الموقع الإلكتروني وتيسير دخوله وسرعة الوصول إلى المعلومات التي يحتاجها السائح الإلكتروني، ·

وذلك بما يحقق له الرضا عن الخدمة الإلكتروني المقدمة، فمعظم السياح مستخدمي الإنترنت يبحثون عن 

مان التي يوفرها الموقع الإلكتروني خاصة عند استعمال بطاقة الائتمان؛وسائل الأ

خدمة السياح مستخدمي الإنترنت بعد عملية التبادل، فالأسواق السياحية الإلكترونية تتيح عملية متابعة ·

إلى السائح الإلكتروني حتى بعد تعامله مع المؤسسة السياحية، والذي يعد من بين أهم العوامل التي تؤدي 

توطيد العلاقة بين المؤسسة السياحية والمستهلك السياحي الإلكتروني؛

تسمح الأسواق السياحية الإلكترونية بتوفير الإحساس للسائح الإلكتروني بوجود علاقة مباشرة بينه وبين ·

ناء قيامه المؤسسة السياحية التي يتعامل معها، وذلك من خلال الاستجابة الفورية لانشغالاته التي يطرحها أث

. «weblog»وهذا بفضل المدونات بتصفح الموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة السياحية

:أهمية تجزئة السوق السياحي الإلكتروني في إعداد الإستراتيجية التسويقية الإلكترونية-ج

تعتبر عملية تجزئة السوق السياحي من أجل تحديد السوق السياحي المستهدف من خلال شرائح 

السياح المستهدفة من السياسات التسويقية السياحية الفعالة، وجاء هذا الاهتمام بتجزئة السوق السياحي 

المستهلكين السياح - المتعاملين السياح الإلكترونيين"بسبب التطور الكبير الذي يشهده نوع السياحة 

وتوضح الأنواع المختلفة ، فمن خلال الشكل الموالي يمكننا إيجاز B to C »196 »"مستخدمي الإنترنت

ختلف لمح يوضوفي ما يلي ت.للمستهلكين السياحيين مرفقة بأنواع الأسواق السياحية التي تتواجد đا

:المستهلكين السياحيين وأنواع الأسواق السياحية، وهذا كما يلي

وهم مجموع السياح الذين لن يقوم بشراء واستهلاك الخدمة :لا مستهلكين إلكترونيين سياحيين مطلقين-

السياحية الإلكترونية المعروضة في الموقع السياحي الإلكتروني للمؤسسة السياحية، لأسباب فيزيائية 

؛الأسواق السياحية غير الإلكترونيةوبسيكولوجية وهذا الصنف من المستهلكين يتواجدون في 

وهم مجموع المستهلكين السياحيين الذين لن يقوم بالاستهلاك : ياحيين حاليالا مستهلكين إلكترونيين س-

الحالي للخدمة السياحية الإلكترونية المعروضة في الموقع الإلكتروني، لكن لا يمنع أو لا يستبعد أن يصبحوا في 

عدم الإلمام المستقبل من المستهلكين السياحيين الإلكترونيين للخدمة السياحية للمؤسسة وهذا لأسباب 

بمهارات استخدام الحاسوب الآلي، أو عدم القدرة على الإبحار في شبكة الإنترنت لنقص التعليم أو عدم توفر 
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الإمكانيات المادية أو المالية لاستهلاك الخدمة السياحية وغيرها من الأسباب الظرفية، ونجد هؤلاء لا 

؛ي غير إلكتروني حالياالسوق السياحمستهلكين سياحيين إلكترونيين حاليا في 

وهو ذلك المستهلك السياحي الذي يستخدم الإنترنت في : المستهلك السياحي الإلكتروني المحتمل-

البحث وحجز وشراء الخدمة السياحية إلكترونيا عبر شبكة الإنترنت، لكنه في حوزة القوى السياحية المنافسة 

خدماēا السياحية المعروضة في موقعها السياحي الذي تسعى المؤسسة السياحية دائما إلى جذبه لشراء

الذي السوق السياحي الإلكتروني المستهدفالإلكتروني، وهذا النوع من السياح الإلكترونيين يتواجدون في 

تسعى المؤسسة السياحية إلى دخوله والمنافسة في جذب السياح؛

استطاعت المؤسسة السياحية أن وهو ذلك السائح الذي:المستهلك السياحي الإلكتروني المطلق-

تكسب ولائه، من خلال توفير رغباته وحاجياته وخدمته على أحسن وجه إلكترونيا من خلال شبكة 

.السياحيةالسوق السياحي الإلكتروني الذي تملكه المؤسسةالإنترنت، وهو يتواجد في 

:للتسويق السياحي الإلكترونيالاتجاهات الحديثة -2

الترويج السياحي الإلكتروني يعرف على أنه عملية توفير محتوى سياحي : احي الإلكترونيالترويج السي-أ

على الموقع الإلكتروني واختيار هذا المحتوى بعناية كبيرة، وذلك من أجل جلب اهتمام السياح مستخدمي 

الإنترنت من وهذا حتى يبدأ السياح مستخدمي ،197الإنترنت إلى لتصفح ومعاينة هذا المحتوى الإلكتروني

البحث عن الموقع الإلكتروني للمؤسسة السياحية لا بد من الترويج له أولا، وليس بمجرد زيارة السائح مستخدم 

الإنترنت للموقع الإلكتروني يعني أنه سيقوم بالشراء، غير أĔا عملية ضرورية فعملية الشراء تنطلق من هذه 

لموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة السياحية، حيث يعتبر المرحلة، وهنا تكمن أهمية عملية جذب الزوار ل

تحديث، سهولة، ضمان التفاعل والاستجابة وجودة المحتوى الخاص بالموقع الإلكتروني بالإضافة إلى ضمان 

الأمن أثناء عملية الدفع الإلكتروني وكذلك الفعالية، الكفاءة والارتياح من بين العوامل الرئيسة التي تساهم في 

:، وحتى يتم هذا لا بد من القيام بما يلي198ح العمل السياحي الإلكتروني عبر شبكة الإنترنتنجا 

فليس بمجرد أن تقوم المؤسسة السياحية بإنشاء موقع إلكتروني على : الترويج للموقع السياحي الإلكتروني-

ب على المؤسسة شبكة الإنترنت يعني هذا أن السائح مستخدم الإنترنت يستطيع الوصول إليه، بل يج

السياحية أن تقوم بربطه بموقع واحد أو أكثر من المواقع البحث ذات الشهرة العالمية، فعدم الانتساب إلى هذه 
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المواقع الإلكترونية سوف يصعب من عملية وصول السائح مستخدم الإنترنت إلى الموقع السياحي الإلكتروني 

سياح مستخدمي الإنترنت يصلون إلى المواقع السياحية من ال%85الخاص بالمؤسسة السياحية، وهذا لأن 

.199الإلكترونية عبر مواقع البحث الإلكترونية ذات الشهرة العالمية

وبمجرد الانتهاء من إنشاء الموقع والانطلاق في تشغيله لابد من الترويج له، وتتعدد الوسائل 

اĐال تقوم بالترويج للموقع الإلكتروني المستخدمة في هذا اĐال، حيث أن هناك شركات متخصصة في هذا 

للمؤسسة السياحية بشكل مدروس وموجه لسوقه السياحي المستهدف والسياح المحتملين، الأمر الذي يحقق 

أفضل تأثير إيجابي بأقل جهد ووقت ممكنين، وتعتبر عملية جذب السياح مستخدمي الإنترنت، تعزيز الثقة 

.      200اعد في تحويلهم إلى مشترين للخدمة السياحيةوزيادة رضاهم من العوامل التي تس

كما أن تسجيل الموقع السياحي الإلكتروني في أكثر من محرك بحث على الإنترنت من بين الطرق 

من السياح مستخدمي الإنترنت %90الترويجية الفعالة للموقع السياحي الإلكتروني، وهذا لأن أكثر من 

.201واحد لإيجاد حاجاēم رغباēميبحثون في أكثر من محرك بحث 

يعتبر استخدام الترويج الإلكتروني عبر شبكة الإنترنت من الأدوات : موقع سياحي إلكتروني جذاب-

والطرق التي تجذب السياح وتوسع من قاعدة الزبائن الخاصة بالمؤسسة السياحية، وحتى يتم جذب السائح إلى 

:الموقع السياحي الإلكتروني لابد من القيام بما يليتصفح الخدمات السياحية التي يوفرها 

وذلك من خلال التعريف بمحتويات الموقع الإلكتروني بشكل متكامل :المحتوى الإلكتروني المتكامل·

في أعلى وأسفل الصفحة مما يمكن ويسهل على السائح مستخدم الإنترنت من تصفح الموقع الإلكتروني، ولابد 

أن يكون الموقع السياحي الإلكتروني جذاب حتى يدفع بالسياح مستخدمي الإنترنت من تصفح الموقع 

لكتروني، لهذا يجب صياغة إستراتيجية تسويقية إلكترونية ēدف إلى جذب السائح مستخدم السياحي الإ

الإنترنت، ومن ثم تحويله إلى مشتري للخدمات السياحية التي تعرضها المؤسسة السياحية، حيث هناك علاقة 

ثارة السلوك الشرائي وطيدة بين المحتوى الجيد للموقع السياحي الإلكتروني وبين تعزيز ثقة وزيادة الرضا وإ

؛202للسياح مستخدمي الإنترنت
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والذي يعني وجود فهرس كامل متحرك يظهر غالبا بجانب الصفحة :فهرسة المحتوى الإلكتروني·

للموقع الإلكتروني، الذي يحدد المحتويات المختلفة للموقع السياحي الإلكتروني والتي يسهل على السائح 

؛203مستخدم الإنترنت عملية الاختيار

من خلال تغيير وتحيين أدوات الجذب المستخدمة :الأداء الفني الصحيح للموقع السياحي الإلكتروني·

من قبل هذا الموقع الإلكتروني حتى لا يشعر السائح مستخدم الإنترنت بالملل، خاصة المستهلك السياحي 

لائه، فتوفير المتعة للسائح الإلكتروني الوفي أي ذلك المستهلك السياحي الذي اكتسبت المؤسسة السياحية و 

مستخدم الإنترنت أثناء تصفحه للموقع السياحي الإلكتروني من بين العوامل التي تدفع به إلى شراء الخدمات 

. 204السياحية وكسب ولائه

عناصر أساسية لجذب ) 04(يتكون المزيج الترويجي الإلكتروني من أربعة : المزيج الترويجي الإلكتروني-

مي الإنترنت من خلال استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت، السياح مستخد

:205ويمكننا عرض عناصر المزيج الترويجي الإلكتروني هذه من خلال تلخيصها فيما يلي

فبواسطة تكنولوجيا الإعلام والاتصال وخاصة الإنترنت يمكن تحقيق : التكامل والتفاعل الإلكتروني·

ؤسسة السياحية والمستهلك السياحي مستخدم الإنترنت، من خلال تأمين الحوار الدائم بين التفاعل بين الم

الطرفين، وهذا التفاعل والتكامل الإلكتروني مهم بالنسبة للمؤسسة السياحي التي ēدف إلى تحقيق إنشاء 

سياح مستخدمي علاقات طويلة المدى بين زبائنها السياح مستخدمي الإنترنت، التي من خلالها تسمح لل

الإنترنت من الشعور دائما بأن حاجاēم ورغباēم يتم تلبيتها، وبالتالي اكتساب رضاهم ومن ثم اكتساب 

.ولائهم وهو الهدف الرئيسي الذي تسعى إليه المؤسسة السياحية

فمن خلال تحقيق التفاعل والتكامل الإلكترونيين بين السائح مستخدم: الخدمة الإلكترونية الفردية·

الإنترنت والقيام بإشباع حاجاته ورغباته، هنا يمكننا القول أن المؤسسة السياحية تقوم بخدمة كل سائح 

مستخدم الإنترنت بشكل فردي وتوفير ما يناسب رغباته، كما يمكن المؤسسة السياحية من تفصيل المعلومات 

.باشر بهحسب طبيعة كل سائح من خلال استخدام بريده الإلكتروني أو الاتصال الم

وذلك من خلال الوصول : القضاء على المسافات من خلال استقلالية الموقع السياحي الإلكتروني·

.إلى السياح مستخدمي الإنترنت أينما كانوا، بفضل المواقع الإلكترونية السياحية على شبكة الإنترنت
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وذلك من خلال إستراتيجية تحليل المعلومات لصنع القرار بفضل توفر معلومات :الذكاء الإلكتروني·

جيدة عن المستهلك السياحي مستخدم الإنترنت، وبالتالي تحسين جودة القرارات التي بواسطتها يتم وضع 

.        الإستراتيجية التسويقية الإلكترونية السياحية المناسبة

:التسويق السياحي الإلكتروني- ب

هناك الكثير من الدراسات التي تناولت مفهوم التسويق السياحي : مفهوم التسويق السياحي الإلكتروني-

الإلكتروني، فهناك من يعرف التسويق السياحي الإلكتروني على أنه استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال 

ة تفاعلية بين المؤسسات السياحية وخاصة شبكة الإنترنت بمختلف وسائطها الإلكترونية، لخلق بيئة افتراضي

.206والسياح مستخدمي الإنترنت، من أجل تحقيق الأهداف التسويقية السياحية

وهناك من عرفه على أنه استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال بمختلف وسائطها الإلكترونية 

2.0ل الثاني للإنترنت الويب التفاعلية، التي جاءت كوليد للتطور الذي شهدته شبكة الإنترنت من خلال الجي

من أجل خلق حوار مباشر، دائم وفعال بين المؤسسة السياحية والسياح مستخدمي الإنترنت، بفضل المحتوى 

الجيد، التنظيم المحكم والتكنولوجيا الجديدة التي تعتبر من العوامل التي تكسب رضا وثقة السائح متصفح الموقع 

.207الإلكتروني

السياحي الإلكتروني هو عبارة عن عملية الاستفادة من التطور الحاصل في مجال وبالتالي التسويق

تكنولوجيا الإعلام والاتصال والاستفادة منها في مجال التسويق السياحي، من أجل بناء استراتيجيات تسويقية 

مر الذي يؤدي سياحية إلكترونية جديدة وناجحة، تساعد المؤسسة السياحية على تحقيق أهدافها المسطرة الأ

.إلى اتساع نطاق أنشطتها السياحية بشكل فعال وسريع من التسويق السياحي التقليدي

إن التسويق السياحي عبر الإنترنت يتمتع بعدة :الإلكترونيخصائص ومميزات التسويق السياحي -

:208خصائص وتجعل منه كوسيلة تسويق سياحية جديدة ومن بين أهمها ما يلي

شبكة الإنترنت في البحث عن الوجهات السياحية المرغوب فيها، وسهولة الحصول على سهولة استخدام ·

المعلومات حول خدماēا السياحية وأسعارها المختلفة، وكذا سهولة المقارنة بين هذه الوجهات السياحية؛

إلى مكان تقديم إمكانية الشراء المباشر للخدمة السياحية عبر الإنترنت، بحيث لا يتكبد السياح الانتقال ·

الخدمة وتفاديهم للمحاولة المستمرة من طرف المتعاملين السياحيين إقناعهم من أجل شراء خدمة دون غيرها؛
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مساعدة الفاعلين في السياحة من الوصول بخدماēم السياحية إلى عدد كبير من السياح وفي أسواق عالمية ·

مختلفة؛

التي توفر سهولة وسرعة المعاملات 24/24فر المعلومات إمكانية التسوق من المنزل مع استمرارية تو ·

والوصول الأسرع للمستهلكين السياحيين؛

يسمح التسويق السياحي عبر الإنترنت من الخروج بالخدمات السياحية من الأسواق المحلية إلى الدولية؛·

باشرة بين مقدمي يسمح التسويق السياحي الإلكتروني من التقليل من الوسطاء السياحيين والتعامل م·

؛« B to C »الخدمات السياحية والسياح 

في هذا النوع من التسويق لا يمكن التمييز بين مؤسسات سياحية صغيرة وأخرى كبيرة، وهذا ما يتيح ·

الفرصة للمتعاملين السياحيين الصغار من المنافسة في الأسواق السياحية الدولية عبر شبكة الإنترنت والدخول 

ويق السياحي الإلكتروني؛في عالم التس

انخفاض تكاليف الاتصال بالمستهلك السياحي مع إمكانية وسهولة تعديل العروض والمنشورات السياحية ·

.التي تتضمنها المواقع السياحية على شبكة الإنترنت

سات يعتبر إرضاء السياح من العوامل الأساسية لنجاح المؤس: معايير نجاح التسويق السياحي الإلكتروني-

السياحية في التعامل مع السياحة الإلكترونية والتسويق السياحي عبر الإنترنت، إذ أصبحت قضية خدمة 

:209السياح وتحقيق رضاهم من القضايا الأساسية، ويتحقق ذلك من خلال المعايير التالية

سطتها يتم كسب يعتبر هذين المعيارين من المعايير الضرورية التي بوا: معياري الأمن وخصوصية التعامل·

ثقة السائح، وخاصة فيما يتعلق بتأمين المعاملات المالية الخاصة بالمستهلكين السياح من بين العناصر المهمة 

المطلوبة بشدة في أي معاملة من المعاملات السياحية الإلكترونية، وعلى جميع المتعاملين السياحيين أن يقوموا 

لسياح مستخدمي الإنترنت فيما يخص تعاملات السياحة بكل ما يلزم من أجل التقليل من مخاوف ا

الإلكترونية، ويمكن أن للحكومة دور كبير في هذه العملية؛

فيجب على المتعاملين في السياحة الإلكترونية أن يحرصوا : معيار سهولة وبساطة استخدام الإنترنت·

بسرعة وسهولة، فالسياح مستخدمي على أن تكون عملية إĔاء المعاملات السياحية الإلكترونية المطلوبة

الإنترنت يرغبون دائما في توفر عامل السهولة والبساطة في استعمال هذه التقنية الحديثة في مجال التسوق 
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السياحي عبر الإنترنت، فالتطور الحاصل في تكنولوجيات الإعلام والاتصال مكن السائح مستخدم الإنترنت 

دها بشكل سهل وبسيط، فكل موقع سياحي إلكتروني لا يتوفر فيه هذا من الحصول على المعلومات التي يري

العيار سوف ينعكس ذلك سلبا على عمليتها التسويقية عبر الإنترنت؛

يعتبر معيار جودة العلاقة من خلال :معيار جودة العلاقة والتعامل مع السائح مستخدم الإنترنت·

ستخدمي الإنترنت، من بين أهم العوامل التي تساعد التواصل الجيد والمستمر مع زبائنها السياحيين م

المؤسسات السياحية من التعرف على طلباēم ورغباēم، وهذا عن طريق إنشاء قاعدة بيانات تتضمن كافة 

المعلومات التي تخص زبائنها السياحيين مستخدمي الإنترنت، ويعتبر بناء علاقات جيدة مع السائح مستخدم 

العوامل التي تساهم في كسب ولائه؛الإنترنت من بين أهم 

ويتم ذلك من خلال تتبع السائح منذ دخوله : معيار الاستمرار في خدمة السائح مستخدم الإنترنت·

للموقع السياحي الإلكتروني الخاص بالمؤسسة السياحية وعملية بحثه عن المعلومات الخاصة بالوجهة السياحية 

.إĔائه من العملية الشرائية عن طريق الدفع عبر الإنترنتوخدماēا المختلفة وأسعارها، إلى حين 

أصبحت تكنولوجيا الإعلام والاتصال عموما : أسباب تزايد استخدام التسويق السياحي الإلكتروني-

والإنترنت خاصة أداة مهمة للتسويق السياحي لا يمكن الاستغناء عنها، وهذا ما جعل معظم المؤسسات 

ستخدام شبكة الإنترنت باعتبارها وسيلة هامة من وسائل التسويق السياحي في السياحية تتسابق نحو ا

: ومن بين أهم الأسباب التي جعلت هذا التوجه يزداد يوما بعد يوم ما يلي. المؤسسة

أصبح بإمكان القيام بالتسويق المتعدد من خلال أداء الترويج، توزيع المعلومات والحجز الإلكتروني في آن ·

.210ل قنوات ووصلات إلكترونية مختلفةواحد من خلا

الوصول إلى الأسواق السياحية العالمية دون الوضع في الحسبان لمشكل الحدود، وهذا بفضل شبكة ·

الإنترنت التي سمحت للمؤسسات السياحية من تجاوز إشكالية الحدود الجغرافية، فأصبح بإمكان المؤسسة 

وبتكلفة منخفضة وبفعالية كبيرة؛السياحية الوصول إلى السائح في مكان تواجده

جعل المعلومات حول الخدمات السياحية متاحة بسهولة التي من شأĔا أن تقوم بخدمة المستهلك ·

سا وعلى مدار الأسبوع، حيث قامت تكنولوجيا الإعلام والاتصال بدمج المؤسسات 24/24السياحي 

؛211لمعلومات بين الطرفينالسياحية بالسائح مستخدم الإنترنت الأمر الذي سهل تدفق ا
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تحقيق التواجد الدائم في السوق السياحي الإلكتروني بفضل شبكة الإنترنت، من خلال إنشاء موقع ·

سياحي إلكتروني يتضمن كافة المعلومات اللازمة عن مؤسسة السياحية وعن خدماēا السياحية، فهذا التواجد 

ية التي تساعدهم على إيجاد الخدمات السياحية التي الإلكتروني يمكن السياح من الحصول على معلومات كاف

يحتاجوĔا؛

الترويج السياحي الإلكتروني من خلال توفير البرنامج السياحي والصور والفيديوهات على الموقع ·

الإلكتروني السياحي، بدون تكاليف كبيرة كالتي كانت تتحملها المؤسسة من خلال الترويج السياحي 

لترويج السياحي عبر الموقع الإلكتروني بمحتواه الجيد عاملا رئيسيا في جذب السياح التقليدي، إذ يعتبر ا

؛212مستخدمي الإنترنت وكسب ولائهم

يساعد المؤسسة السياحية في التحديد الدقيق للشريحة المستهدفة من خلال القيام بدراسة لسلوك السائح ·

ل بين المؤسسة السياحية والسائح الذي من شأنه ، كما يضمن التفاع213الإلكتروني بفضل نظام إدارة البيانات

.  214أن يوفر للمؤسسة الحصول على التغذية العكسية المرتدة من السائح حول خدماēا السياحية

يمكن إيجاز أهم الفوائد والمزايا التي يمكن الاستفادة منها من جراء : أهمية التسويق السياحي الإلكتروني-

لكتروني وذلك عندما يتحقق التكامل بين الموقع السياحي الإلكتروني للمؤسسة تطبيق التسويق السياحي الإ

:215وباقي الأدوات التسويقية ووظائف المؤسسة السياحية كما يلي

بفضل الموقع السياحي الإلكتروني الخاص بالمؤسسة السياحية الذي يؤمن ) السياح(توسيع قاعد الزبائن ·

ئح؛إمكانية الدخول الفوري والدائم للسا

تخفيض التكاليف التي تتحملها المؤسسة السياحية بفضل استخدام تطبيقات السياحة الإلكترونية في ·

التعامل السياحي؛

المرونة والفعالية في العلاقة بين المؤسسة السياحية وزبائنها السياح من خلال قنوات الاتصال التي تضمن ·

لمؤسسة السياحية وزبائنها السياح، فالإنترنت عبارة وسيلة التفاعل المباشر بينها، وهذا ما يقوي الرابط بين ا

اتصال ذات الاتجاهين مما يتيح للمؤسسة السياحية من الحصول على التغذية المرتدة من السائح؛

تقليل التعامل الورقي وبالتالي توفير الوقت والجهد على السائح بالإضافة إلى ربح الوقت والمال من قبل ·

بفضل البرامج الإلكترونية التي لا تحتاج إلى طباعة أو نقل إلى مكان السائح؛المؤسسة السياحية،
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اختصار وقت إتمام المعاملات السياحية التي بين المؤسسة السياحية والسائح الإلكتروني، فجميع مراحل ·

كن السياح من العملية التسويقية السياحية تتم مباشرة عبر الموقع الإلكتروني الخاص بالمؤسسة السياحية، ويم

زيادة إمكانية الوصول إلى معلومات سياحية أكثر ويسمح لهم من إنشاء محتوى التسويق؛

يسمح للمؤسسة السياحية من الدخول بكل سهولة إلى الأسواق السياحية الدولية وبالتالي الوصول إلى ·

أماكن تواجد السياح بدون التقيد بالحدود الجغرافية وبعد المسافة؛

المؤسسة السياحية من الحصول على المعلومات الكافية حول زبائنها بفضل الأدوات زيادة قدرة·

الإلكترونية لجمع البيانات، وهذا ما يساعد المؤسسة على تطوير عملية دراسة وتحليل السوق السياحي؛

يمكن المؤسسة السياحية من تقديم مستوى أعلى من الخدمة السياحية، وذلك من خلال الإنتاج حسب ·

.لطلب وحسب نمط الشراء الذي يرغب به السائح ويفضلها

لقد أثرت تكنولوجيا : الإلكترونيالسياحيتأثير تكنولوجيا الإعلام والاتصال على المزيج التسويقي-ج

، )المنتج، السعر، الترويج، التوزيع(الإعلام والاتصال بشكل مباشر وواضح على المزيج التسويقي التقليدي 

تقال من التسويق السياحي التقليدي إلى الإلكتروني، أوجب إحداث تغيير في عناصر المزيج فمن خلال الان

:التسويقي حتى تتلاءم والعمل السياحي الإلكترونين وهذا ما يوضحه الشكل الموالي

يوضح عناصر المزيج التسويقي):10(الشكل رقم 

.31، ص 2000، 01، دار الرضا للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة التسويق عبر الإنترنتطلال عبود، : المصدر

المنتج

الترویج

التوزیعالسعر
الإعلام تكنولوجیا 
مزیج الوالاتصال و

التسویقي
الإلكتروني

خدمات سیاحیة جدیدة-
الإنتاج حسب الطلب-

الوساطة الإلكترونیة-
.قنوات توزیع جدیدة-
اتصال دائم مع -

.السائح الإلكتروني

.التغطیة الشاملة للأسواق السیاحیة العالمیة-
.ظھور قنوات جدیدة للترویج السیاحي-

.الإلكترونيالدفع -
تخفیض أسعار -

. الخدمات السیاحیة
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:216ما يليمن خلال الشكل أعلاه يتبين لنا 

فبفضل تكنولوجيا الإعلام والاتصال تم التنويع في الخدمات السياحية المقدمة للسائح خاصة :المنتج- 

مستخدم الإنترنت وحسب رغباته وإمكانيته؛

بفضل تكنولوجيا الإعلام والاتصال وخاصة شبكة الإنترنت أصبحت عملية الدفع تتم إلكترونيا :السعر- 

شرائية للمستهلك السياحي الإلكتروني، وهذا كله أدى إلى تخفيض مع إمكانية وسهولة تحليل العملية ال

تكاليف الخدمات السياحية المعروضة؛

بفضل هذه التكنولوجية أصبح بإمكان المؤسسات السياحية من تغطية شاملة للأسواق العالمية :الترويج- 

وبتكلفة منخفضة وبسهولة وسرعة كبيرة؛

تصال تم التقليل من نقاط الوساطة وظهر ما يسمى بالوساطة بفضل تكنولوجيا الإعلام والا:التوزيع- 

. الإلكترونية، التي خلقت قنوات اتصال مباشرة بين المؤسسة السياحة والسياح مستخدمي الإنترنت

.الإلكترونيسلوك المستهلك السياحي: ثالثا

:مفهوم المستهلك السياحي-1

الذي يبرزه شخص ما نتيجة تعرضه أو الاستجابة لحافز هو ذلك التصرف أو الموقف : تعريف السلوك-أ

التي تعمل على إشباع حاجاته السياحية، اتجاه مجموعة من الخدمات217داخلي أو خارجي أو كلاهما معا

.  218ورغباته، وذلك حسب البيئة التي يعيش فيها وحسب البيئة التي تعمل فيها المؤسسات العامة والخاصة

ة للتسويق السياحي هو المحرك الأساسي الذي يحدد نقطة البداية والنهاية لكل والسلوك عموما بالنسب

نشاط تسويقي مهما كان نوعه، فمن خلاله يمكن للمؤسسة السياحية من تخطيط وتنظيم وتوجيه نشاطها 

. السياحي، بما يشبع حاجات ورغبات السائح بالمواصفات المطلوبة وحسب الإمكانيات المتوفرة

يعتبر المستهلك السياحي العنصر الأساسي في العملية التسويقية : تعريف المستهلك السياحي- ب

السياحية، فعنده تبدأ عملية دراسة السوق وعنده تنتهي من خلال محاولتها كسب رضا هذا السائح، وđذا 

.فهو يعتبر العنصر الرئيسي الذي يحرك العملية السياحية ككل
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طرف أو الشخص الأخير في العملية التجارية للخدمة السياحية، والتي تبدأ ويعرف على أنه ذلك ال

من منتجي الخدمات السياحية مرورا بالوسطاء السياحيين وصولا إلى المستهلك السياحي النهائي، الذي يعتبر 

.219المحور الأساسي لكل ما يتم إنتاجه وتسويقه

الشخص الذي يستهلك واحد أو أكثر من وđذا يمكن تعريف المستهلك السياحي على أنه ذلك 

.الخدمات السياحية لإشباع حاجاته ورغباته

المستهلكذلكيعرف المستهلك السياحي الالكتروني على أنه : مفهوم المستهلك السياحي الالكتروني-ج

.ات السياحيةدم، من أجل معاينة أو شراء خدمة أو مجموعة من الخ220بالتسوق عبر الإنترنتيقومالذي

عنوي سواء كان المطبيعي أو الشخص السياحي الالكتروني على أنه ذلكيمكن تعريف المستهلك الو 

لكترونيا، đدف الاستفادة منها وإشباع رغباته، ، الذي يقوم بشراء الخدمات السياحية إأجنبي أو محلي

.ممكنوحاجياته المختلفة بأقل جهد وتكلفة ممكنة، وفي أسرع وقت

:أهمهاسياحي الالكتروني يتميز بالعديد من الخصائص والمستهلك ال

نترنت؛شبكة الإعلى لكترونية السياحية المتاحةعلى التعامل والتفاعل مع مواقع الإقدرته- 

الإلكتروني وقعالممن خلال ة، وذلكالسياحيياحي الالكتروني في تصميم الخدمةراك المستهلك السإش- 

مج الذي يسمح له من تحديد المواصفات الخاصة بالبرانترنت، شبكة الإالسياحية على ة المؤسس

الحالية تعتمد على آراء السياح السياحية المؤسساتلأن ،ة التي يريد الحصول عليهاالسياحي

تناسب مع حاجاēم ورغباēملتعديل البرامج السياحية بما يالمحتملينسواء الحاليين أوالإنترنت مستخدمي

؛وإمكانياēم

بفضل التطورات تجاه المتغيرات المحيطة به صائص المستهلك السياحي الالكتروني هو مرونته امن خ- 

؛الحاصلة في تكنولوجيا الإعلام والاتصال

وخدماēا السياحية بقدرته على إجراء المقارنة بين مختلف البرامجالمستهلك السياحي الالكتروني يتميز - 

؛وجيا الإعلام والاتصالبفضل تكنولالمختلفة واختيار ما يناسبه

الواسعة في مجال بخبرتهيميز المستهلك السياحي الإلكتروني عن غيره من المستهلكين السياحيين التقليديين- 

.والإعلام الآلينترنتاستخدام شبكة الإ
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يعتبر سلوك المستهلك السياحي الالكترونية سلوكا : مفهوم سلوك المستهلك السياحي الالكتروني-د

وليدا لتكنولوجيات الإعلام والاتصال، والذي من خلاله قام السياح مستخدمي الإنترنت بتغيير طرق جديدا 

، كما يعتبر من أصعب وأعقد الوظائف 221البحث والعثور على معلومات حول الوجهات التي يقصدونه

ئم للسلوك البشري، التسويقية لأي نشاط تسويقي في المؤسسات السياحية، الذي يرجع إلى التغير والتطور الدا

.وهذا بفصل تطور العوامل والظروف الاقتصادية، الاجتماعية والثقافية السائدة في اĐتمع

عملية في مستخدم الإنترنت ذلك التصرف الذي يبرزه المستهـلك يقصد بسلوك المستهلك الإلكتروني 

.222الشرائيةهإمكاناتوحسب رغباته أو حاجاته تشبـــع يمكن أن التي السياحية، الخدمات عن هبحث

الإلكترونيين مستخدمي الإنترنت عند قيامهمدراسة المستهلكين كما يشير سلوك المستهلك إلى 

.223وحسب رغباēمالتي تشبع حاجتهمالخدمات السياحية إلكترونيا عبر شبكة الإنترنتبتبادل 

يمكن تعريف السلوك السياحي الإلكتروني على أĔا تلك الدوافع الداخلية أو الخارجية، التي وبالتالي

تحفز السائح للقيام بعملية البحث الإلكتروني عن المعلومات السياحية اللازمة لاتخاذ القرار الاستهلاكي 

.224باته وحاجاتهرغđدف إشباع السياحي المناسب، وذلك من أجل تحديد الوجهة السياحية المناسبة 

ترتبط بالكيفية التي يقوم đا باتخاذ قراراته المتعلقة السياحي الالكتروني لذا فإن دراسة سلوك المستهلك

وذلك عن طريق بحوث التسويق من المال والجهد والوقت على الخدمات السياحية،المتاحة له ه مواردبإنفاق 

:225الأسئلة التاليةوالإجابة عن دراسات السوق عبر شبكة الإنترنت و 

.ومتى يشتري؟، كيف يشتري؟،  لماذا يشتري؟،ماذا يشتري المستهلك السياحي الالكتروني؟

مع الثورة الحاصلة في تكنولوجيا الإعلام : أسباب دراسة سلوك المستهلك السياحي الإلكتروني-2

يسمى بالمستهلك السياحي والاتصال اتسع النطاق الجغرافي للأسواق السياحية، الذي أدى إلى ظهور ما 

الإلكتروني، وهذا ما أجبر المؤسسات السياحية من الاهتمام بدراسة سلوك المستهلك السياحي إلكترونيا، ومن 

:226بين أهم العوامل التي زادت من أهمية دراسة سلوك السائح ما يلي

العملية التسويقية؛طبيعة العملية السياحية ومكانة السائح فيها فهو المتغير المستقل الأساسي في- 

المرحلة التي بلغها التسويق من حيث التطبيق من طرف المؤسسات السياحية، ومدى التركيز على - 

المستهلك السياحي كنقطة أساسية للانطلاق؛
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فشل الكثير من المؤسسات السياحية في إطلاق خدماēا السياحية الجديدة في السوق السياحي نتيجة - 

ك المستهلك السياحي؛لعدم القيام أو فهم سلو 

دراسة سلوك المستهلك السياحي يمكن المؤسسات السياحية من معرفة محيطها والعوامل المؤثرة فيه، - 

.  ويمكنها من معرفة خصائص أفراده وبالتالي تحديد طبيعة السوق السياحي المستهدف

المستهلك السياحي في تكمن أهمية دراسة سلوك: أهمية دراسة سلوك المستهلك السياحي الإلكتروني-3

:227أهم العناصر التالية

فعملية دراسة سلوك المستهلك السياحي تساعد السائح في حد ذاته في فهم العملية : بالنسبة للسائح-أ

الشرائية وطريقة استهلاكه للخدمات السياحية، وذلك من خلال معرفة العوامل التي تؤثر على سلوكه 

:إلى معرفة ماذا يشتري، لماذا يشتري وكيف يشتري، وذلك كالآتيالاستهلاكي والشرائي، بالإضافة 

أي تحديد مختلف الخدمات السياحية التي يمكن أن تشبع حاجاته ورغباته الاستهلاكية؛ماذا يشتري؟ ·

أي التعرف على الأسباب التي تدفعه إلى اتخاذ قرار الشراء وعملية الاستهلاك؛لماذا يشتري؟ ·

ل التعرف على مختلف العمليات ومراحل اتخاذ قرار الشراء، وكذا عملية وذلك من خلاكيف يشتري؟ ·

الاستهلاك، بالإضافة إلى الأمن والسهولة المرتبطة بعملية الدفع الإلكتروني عبر الإنترنت بواسطة بطاقة 

من وسائل الدفع الأخرى مثل الشيكات أو نقدا التي تؤدي إلى زيارة الوقت . الائتمان، بدلاً

تساعد عملية دراسة السلوك الاستهلاكي للسائح المؤسسات السياحية : نسبة للمؤسسات السياحيةبال- ب

من تصميم الاستراتيجيات التسويقية السياحية، من خلال الفهم الكامل لسلوك السائح وبالتالي فهم العملية 

:لسائح وذلك من خلال الآتيالتي على أساسها يقوم السائح باتخاذ قرار الشراء، وتحديد مختلف أنماط سلوك ا

تمكن دراسة سلوك المستهلك السياحي المؤسسات السياحية من معرفة سلوك السائح الحالي والمحتمل ·

، وتحديد الطريقة التي يتم من خلالها التأثير فيهم وجذđم لشراء الخدمات السياحية؛)المستقبلي(

التسويقية السياحية، وذلك من خلال التكيف يسمح للمؤسسات السياحية من اكتشاف وتحديد الفرص ·

المناسب مع المحيط الذي تنشط فيه، وبالتالي الاستجابة السريعة للتغير الحاصل في سلوك السائح؛

يسمح للمؤسسة السياحية من التفاعل والاحتكاك المباشر مع السياح، وبالتالي تطوير وتحسين الخدمات ·

.دونه السياحالسياحية حسب رغبات والشكل الذي يري
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لقد غيرت شبكة الإنترنت الشكل الذي : تأثير الإنترنت على سلوك المستهلك السياحي الإلكتروني-4

:228يتم من خلاله اتصال المؤسسات السياحية بالمستهلك السياحي، وذلك كما يلي

: الانتقال من عملية دفع السائح مستخدم الإنترنت لشراء الخدمة السياحية إلى عملية جذبه نحوها-أ

، فبفضله أصبح السائح مستخدم الإنترنت يقوم 2.0وهذا بفضل تقنية الإنترنت وخاصة مع ظهور الويب 

ات السياحية، فهذه بعملية الاختيار والانتقاء بين مختلف الوجهات السياحية دون أي ضغط من قبل المؤسس

الأخيرة لم تعد قادرة على دفع السائح مستخدم الإنترنت لشراء خدماēا السياحية، وإنما يجب عليها أن تقوم 

بإغراء وشد انتباهه من أجل جذبه لشراء خدماēا السياحية قبل أن يقوم منافسيها بذلك، وذلك بسبب 

رية كاملة وراحة نفسية كبيرة للسائح مستخدم الإنترنت طبيعة التسويق السياحي عبر الإنترنت، الذي أعطى ح

فقد أدخلت الإنترنت تغييرات كبيرة على سلوك . في عملية الاختيار والمقارنة وفي عملية اتخاذ قرار الشراء

السائح، حيث خلقت تفاعل مباشر بينه وبين السوق السياحي مما أوجب على مقدمي الخدمات السياحية 

اجيات السياح المتغيرة باستمرار؛من تحديد وتلبية ح

فبفضل شبكة الإنترنت تم تجاوز مشكلة الحدود الجغرافية وبعد :انعدام وزوال الحدود الجغرافية- ب

مسافتها، فأصبح بإمكان المؤسسة السياحية أن توصل خدماēا السياحية إلى السائح مستخدم الإنترنت في 

ين الطرفين دون الحاجة إلى تنقل أحد الطرفين إلى مكان تواجد الطرف المكان الذي يقيم فيه، وإĔاء المعاملة ب

الآخر، وهذا ما زاد من حدة المنافسة لأنه في نفس اللحظة يمكن أن يصل إلى المستهلك الواحد أكثر من 

مؤسسة سياحية، وبالتالي هنا يدخل عامل الإغراء لدفع السائح لاختيار وجهة دون الأخرى كما تطرقنا إليه 

العنصر أعلاه؛في

فقد أعطت شبكة الإنترنت :أصبح بإمكان السائح مستخدم الإنترنت تصميم خدمته كما يريدها-ج

الحرية والسهولة والبساطة للسائح في اختيار وشراء ما يريده وحسب رغباته وإمكانياته، وما على المتعاملين 

الحالة المستهلك هو الذي يختار الخدمة السياحيين سوى توفير ما يحتاجه المستهلك السياحي، ففي هذه

المطلوبة ويجب على المؤسسة السياحية أن توصل له هذه الخدمة حتى بيته أو المكان الذي هو مقيم فيه؛

وتتمثل في محركات البحث الإلكترونية على شبكة الإنترنت التي تعتبر من بين أهم : الوساطة الإلكترونية-د

الوجهات السياحية، لذلك يتهافت عليها السياح للتسوق الإلكتروني عبر هذه منافذ ترويج وتسويق خدمات 
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سا بدون انقطاع، وهي التي 24/سا24المحركات الإلكترونية، وأصبحت بمثابة أسواق سياحية إلكترونية تعمل 

تذهب للسائح مستخدم الإنترنت في مكان تواجده، على عكس الأسواق السياحية التقليدية فساعات عملها

محدود والسائح هو الذي يتنقل إليها، الأمر الذي جعلها تفقد مكانتها أمام التسويق السياحي عبر الإنترنت 

.باستمرار، والآن التسويق السياحي عبر الإنترنت تفوق على التسويق السياحي التقليدي

-E »خدمة السياح مستخدمي الإنترنت عن طريق الإدارة الإلكترونية لعلاقات العملاء-5

CRM » : فعملية الإدارة الإلكترونية الفعالة للعلاقات مع السياح مستخدمي الإنترنت تعتبر إستراتيجية

ضرورية من أجل زيادة رضا السياح مستخدمي الإنترنت وكسب ولاءهم، وبالتالي زيادة المبيعات عبر الإنترنت، 

هو أداة فعالة لتحسين العلاقة بين السياح « E-CRM »ونظام إدارة العلاقات مع السياح إلكترونيا 

-E »قام بتوسيع نطاق 2.0مستخدمي الإنترنت والمتعاملين في اĐال السياحي، ومع ظهور الويب 

CRM » وذلك من خلال تمكين السياح مستخدمي الإنترنت من المساهمة الكبيرة في تشكيل هذه

عل والتكامل والمشاركة، وهذا خاصة في مختلف التعاملات العلاقة، عن طريق خلق منصة إلكترونية تضمن التفا

متطلبات هذا النظام الإلكتروني يسعى إلى توفير . C to C»229»و«B to C» ،«C to B»التالية 

من خلال توفير خمس متطلبات أساسية تعمل كمنظومة نجاح السياحة الإلكترونية في خدمة السياح 

ة فعاليتها في التعامل في الأسواق السياحية الإلكترونية التي فرضت واقعا متكاملة، فغياب إحداها يفقد المؤسس

:230تسويقيا جديدا، وهي كالآتي

فعملية تسهيل مهمة السائح مستخدم الإنترنت تتطلب : تسهيل مهمة السائح مستخدم الإنترنت-أ

لام والاتصال في توفير تكاتف عدة جهات من أجل تسهيل هذه المهمة، والتي تبدأ من قطاع تكنولوجيا الإع

الوسائط الإلكترونية إلى المؤسسات السياحية التي تملك المواقع الإلكترونية والتي تمكنها من توفير محتوى مناسب 

لرغبات المستهلك السياحي، وصولا إلى دور  المؤسسات المالية في توفير وسيلة الدفع عبر الإنترنت، ومن هنا 

:231ير ما يلييجب على المؤسسة السياحية توف

الأمن والخصوصية الذين يعتبران من أهم العناصر الواجب توافرها في الموقع الإلكتروني حتى يكسب ثقة ·

كما يجب على المؤسسة السياحية أن توفر موقع سياحي يحترم وقت المستهلك . السائح مستخدم الإنترنت
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الإجراءات الروتينية الطويلة والمعقدة، وهذا السياحي مستخدم الإنترنت، ويحرص على عدم إضاعة وقته وتجنب 

من خلال معيار البساطة والسهولة في التعامل؛

جودة المحتوى ودقة المعلومات، فيجب أن يتضمن الموقع السياحي الإلكتروني كل المعلومات الكاملة ·

التي تساعده في عملية والأساسية التي يحتاجها السائح مستخدم الإنترنت في تعاملاته السياحية الإلكترونية، 

اتخاذ قراره دون الحاجة إلى ضرورة اللجوء إلى الانتقال الشخصي؛

شكل الموقع الجذاب، الذي يعمل على جلب انتباه السائح مستخدم الإنترنت ودفعه إلى تصفح ·

التي خدمات هذا الموقع، الذي يكون مرفوقا بقاعدة البيانات تضم كافة المعلومات حول معاملاēم السابقة،

تسمح من التعرف على السائح لحظة ولوجه إلى الموقع، والتي من خلالها يمكن المؤسسة السياحية من التعرف 

.على اهتماماēم وتفضيلاēم

يجب على المؤسسة السياحية أن تحدد السائح :جمع المعلومات عن السائح مستخدم الإنترنت- ب

لقيام بجمع المعلومات الكافية عنه الأمر الذي يساعدها على مستخدم الإنترنت الذي تتعامل معه، من خلال ا

الأمر الذي يمكنها من الاستمرار في عالم السياحة الإلكترونية، ويكون التعرف على رغباته وحاجياته وتلبيتها،

هذا من خلال قيامها بإنشاء قاعدة بيانات خاصة بالسياح مستخدمي الإنترنت الذين قاموا بزيارة موقعها 

سياحي الإلكتروني، والتي تقوم بحفظ كافة المعلومات التي تخص هذا السائح والقيام بمعالجتها وتحليلها ومن ثم ال

التعرف على الخدمات السياحية التي لاقت اهتمامه وإعجابه عند تصفحه للموقع الإلكتروني؛

حتى تتمكن المؤسسة ف:إعادة تصميم أنماط العمل وفقا لما يرغب فيه السائح مستخدم الإنترنت-ج

السياحية من التعرف على حاجيات ورغبات وتفضيلات السائح مستخدم الإنترنت، يجب عليها أن تقوم 

:بإجراء تعديلات وتغيير في أنماط العمل الذي تنتهجه، وذلك من خلال القيام بما يلي

ليب والطرق التي تضمن اعتماد الإدارة الإلكترونية في المؤسسات السياحية لأنه يعتبر من بين الأسا·

احتكاكا أكبر بالمستهلك السياحي الإلكتروني، وكأحد العناصر الأساسية لتطبيق السياحة الإلكترونية؛

الاتصال الدائم والمستمر بالسائح مستخدم الإنترنت عبر شبكة الإنترنت؛·

لك مواقع سياحي بناء نظام معلوماتي مناسب يسمح للسائح الإلكتروني والمؤسسات السياحية التي تم·

.إلكترونية من الاتصال فيما بينهم بسهولة وبصفة مستمرة على مدار الساعة
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معظم المؤسسات السياحية خاصة الناشئة منها تدخل إلى عالم السياحة : استخدام التكنولوجيا المناسبة-د

تروني على الإنترنت كاف الإلكترونية دون دراسة وتخطيط كافيين، واعتقادا منها أن لحظة إنشائها لموقع إلك

للترويج والإعلان عن خدماēم السياحية وتسويقها، دون أن تراعي التكنولوجيا المناسبة لهذه العملية؛

تعد عملية اكتساب ولاء السياح من أهم عوامل نجاح :اكتساب ولاء السياح مستخدمي الإنترنت-ه

واستمرار المؤسسة السياحية، وأكثر ربحية وبأقل تكلفة من تلك العملية التي يكون هدفها اجتذاب سياح 

.جدد، فهو يضمن دخلا ثابتا للمؤسسة ويساعدها في العملية الترويجية لخدماēا السياحية
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