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 شكر وتقدير
 

إثر إنهائنا لهذا العمل أتقدم بشكري وعظيم  إمتناني للمولى عز على 
 وجل مصدقا لقوله:

وَإِذْ تَََذَّنَ ربَُّكُمْ لئَِنْ شَكَرْتُُْ لَََزيِدَنَّكُمْ وَلئَِنْ كَفَرْتُُْ إِنَّ  ﴿
 .7إبراهيم  ﴾ عَذَابِ لَشَدِيد  

اذ ثم أتقدم بأسمى عبارات الشكر والامتنان والتقدير إلى  الأست
الذي عمل بكل جد وإخلاص ، ولم  " " عقـــــون عادلالمشرف 

يبخل عليا بأي معلومة أو ملاحظة، فكان خير دليل على إتمام هذا 
 البحث منذ أن كان مجرد طرح حتى وصل إلى هذه الصورة.

جميع الأساتذة وزملاء  كما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر الجزيل إلى
 قالمة 1945ماي  08الدراسة لجامعة 



 

 
 

اللذان  أبِ وأميأهدي ثمرة جهدي هذا للوالدين الكريمين، 
سهرا على راحتي وأوصلاني إلى هذا المقام الكريم، فأسأل 

 أميالله أن يجزيهما من فردوس نعيمه، أطال الله في عمر 
 .ورحمة الله على أبِوحفظها، 

 إخوتيإلى جميع العائلة الكريمة: 
 حفظهم الله.

 إلى كل من ساعدني في هذا العمل سواء من قريب أو بعيد 
 اكرتي ولم تحملهم مذكرتي.إلى كل من حملتهم ذ
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 :المقــــــــدمة العامة

 



 المقدمة العامة

 أ
 

، اضيالم القرن من الثاني لنصفا خلالين كبير   وتطورا انمو  شهدت التي الصناعات همأ من ةالسياح تعتبر         
  تيوال ،ةصناعال منها خاصة لاتالمجا جل في كبيرا  تطورا العالم شهد حيث، الثانية العالمية الحرب بعد خصوبالأ
 نم العديد اعليه تعتمد لتيا الحيوية الصناعات من حيث أصبحت تعد ،السياحة تطوير الكبير في رالأث لها كان

 تقوية من ماعيالاجت انبالج في ارزالب ثرالأ لها كانهذه الأخيرة   المتقدمة والمتخلفة على حد سواء، العالم بلدان
 قدرتهاو  ،لازدهاروا النمو لىإ دالاقتصا بعجلة الدفع الاقتصادي الجانب وفي ،الشعوب بين الثقافي التبادل ظاهرة

 شخصيةال وقدراتها سباتهامكت تطوير في للشعوب واسعة قافآ وفتح ،العمل فرص من كبير  عدد خلق علىالكبيرة 
 من تبرتع حاليا ةلسياحفا تها، عيشم ظروف وتحسين الدخل مستويات من والرفع ،الجديدة المهارات واكتساب

،  فوعاتالمد زانميو  ،الوطني دخلالتحسين  فيالكبرى  هميتهالأ وذلك ،الدولية التجارة فيالمساهمة  القطاعات همأ
 دول في مةالها اعاتالقط جميع ويرتط فيكبير هذا كله لما لها من أثر   ،الصعبة العملة لجلب اهام امصدر كما تعتبر 

شبكات  تالمطارا، طرقاتال شبكة، المالية مؤسسات، مصارف ،نقلوسائل ) من التحتية البنية وخاصة ،العالم
لسياحية الخدمات تحسين او وفي تطوير  ،إلى حد كبير في تقدم وازدهار الدول تساهم والتي ،(إلخ...الكهرباء
 . للسائحينالمقدمة 

 العنصر برتعت والتي المؤهلة لبشريةا العاملة اليد لىإ القوية حاجته السياحة قطاعنجاح  متطلبات منكذلك           
 المتمثلو  لبشريا العنصرعية، فراقية، ذات نو  سياحية خدمات وفي تقديم ،القطاع اوحركية هذ سيرورة في ساسيالأ
، اليدوي لالعم)مثل ةالحر  المهن في بعضها تمثلوالم ،والنمو للتطور دوما والقابلة والجسدية الفكرية القدراتكل   في
 لياتوآ ،يالتجار  لالنق تايار س سائقي، التصليحالبناء،  ي،الميكانيك ، الكهربائي،الترصيص ،الحراسةالتنظيف، و 

 طرق تحسينو  ريتطو  في بيرك  بشكلدور كبير في حياة المجتمعات، وخاصة و ، كل هذه المهن لها (إلخ....شغالالأ
 لعضليةوا الفكرية دراتالق قيمة بين طردية علاقةهناك  فنجد، للسائحين السياحية الخدمات تقديم شكالأو 

 .السائحين برضا تحظى بجودة السياحية الخدمات تقديم وسرعة طرق تحسينوبين  ،البشري للعنصر

 ساليبأ من كبير  بشكل غيرت التي، المعلومات تكنولوجيا عالم في كبيرا  شهد تطورايالعالم كل هذا و           
 البرامج خلق في لةالهائ السرعة لىإ نترنتوالأ الحواسيب عالم في تطور من ،الحديثة والمجتمعات فرادالأ عيش وظروف

 بيرةكو  جديدة قفاآ فتح ما اهذ، ورغباتهم فرادالأ حاجات تلبية فيبدورها وظفت واستخدمت  التيو  ،والتطبيقات
 .لكترونيالإ بالتسويق حديثا يسمى ما رو ظهأدى بو  التسويق عالم في



 المقدمة العامة

 ب
 

 جودة روتطوي تحسينفي  عائق سبينالمنا والوقت المكان في توفرةالم غير المهنية العاملة اليد وتعتبر           
 التقديم ةوكيفي السرعة يثح من، العاملة اليدهذه  ونوعية بجودة أساسا مرتبطة هي التيو  ،السياحية الخدمات
 قلوبأ نوعية ذات اتخدم من السائحين تمكين على تساعد حلول يجادإ تطلبي ما هذا، البعدية والمتابعة

 الخيارات، في التنوع مزايا من له الم الحلول منها انبثقت التي المشكاة كان  لكترونيالإ التسويق نأ ، فنجدالتكاليف
 ليدل الجيد رالاختيا على قدرةال لنا يقدم لا ، ولماواسع نطاق على الانتشار على والقدرة ،الوصول في السرعةو 

 .كفاءتها  من للتحقق الكافي الوقت خذأو  بتريث العاملة

 :شكاليةالإ :أولا

 :التالية كاليةالإش طرح يمكن ذكره سبق ما ضوء على     

صحاب اتهم لَتقديم خدمليتيح توظيف أصحاب المهن الحرة ليكونوا متاحين  لكترونيإ موقع نشاءلإ هل
  ؟السياحية الخدمات جودة تحسينالمنازل المؤجرة للمصطافين مما يساعد في 

 أهداف الدراسة: :ثانيا 

قطاع ماتها للخدلحرة لتسهيل اشاء مشروع يتمثل في مؤسسة ناشئة تعني بتقديم وتوفير خدمات المهن إن         
  قدمة.احية المالسي السياحي عامة وأصحاب المنازل المؤجرة للمصطافين خاصة لتحسين من جودة الخدمات

  .تحسين الخدمات السياحية المتمثلة في خدمات الإيواء بالنسبة للسياح -
  .القطاعالمساهمة في رقمنة  -

 
 الموضوع: اختيار : دوافعثالثا
 :يلي فيما الدراسة الموضوع اختيار دوافع تتمثل     

 سسات الناشئة.ذه المؤ دعم هدعم الدولة والوزارة للمؤسسات الناشئة عبر توظيف وزارة كاملة لمتابعة و  -

 الرغبة في توظيف قدراتنا المعرفية والتعليمية لإنشاء مشروع خاص بنا. -

 واجهتنا في اكل التيالمشو  خلال العطلة الصيفية في أحد المدن الساحليةمن خلال التجارب الخاصة بنا  -
مشاكل كحل لل  شئة تكونمؤسسة نافي إنشاء جليا تي جعلتنا نفكر لواالمنزل المستأجر خلال الرحلة، 

 .موسم العطل المؤجرة أثناءوأصحاب المنازل المصطافين ترض عالتي ت
 :الدراسة : منهجرابعا



 المقدمة العامة

 ج
 

 برزام المشروع لفكرة الجيد الشرح جلأ من وذلكوالتحليلي  الوصفي المنهج على المذكرة هذه في اعتمدت       
 وفيرت خدمة قديمت خلال من ذلكو  السياحية الخدمات وتحسين بتطوير تسمح التي السياحية بالبيئة المحيطة العوامل

 الخاصة مجالبرا على كذلك  والمجلات الكتب على هذا في اعتمدت وقد. لكترونياإ وتسويقهاالحرة  المهن صحابأ
 .الالكترونية المواقع بإنشاء
 الدراسة: محتويات :خامسا

 تطبيقي:متعلق بالجانب ال قسمين، قسم متعلق بالجانب النظري، وقسمتم تنظيم الدراسة في  لقد            
تقسيمه إلى  ، تماحيق السيمدخل عام للتسويأما بالنسبة للقسم النظري فقد قسم إلى فصلين، فالفصل الأول: 

المبحث  ،لسياحيةمات اتسويق الخد :المبحث الثاني ،مدخــــل للسياحة :المبحث الأول مباحث وهي: اربعة
 .التسويق السياحي الإلكتروني: الرابعالمبحث و  ،السوق السياحي :الثالث

 مدخل: الأول حثالمب: اهمو  مبحثينفلقد قسم بدوره إلى  مدخل عام للخدمات السياحية الفصل الثاني:أما  
  ،: الخدمات السياحيةنيالمبحث الثا ،للخدمات

طط عمال، نموذج مخطط الأمخفي:  أما القسم الثاني وهو المتعلق بالجانب التطبيقي ويحتوي على ثلاث أجزاء تتمثل
 العمل التجاري، والنموذج الأولي للمشروع. 

 
        

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الَول:  

:مدخل عام للتسويق السياحي
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 تمهيد:

 حركة في القدم منذ فالإنسان ،ةالخليق خلق منذ نشأت التي الإنسانية الظواهر من ظاهرةتعتبر السياحة          
 تالاحتياجاو  الرغبات تحقيق نم الانتقال ظاهرة وتحولت ومعاشه رزقهإلى  وسعيا واستقراره أمنه عن بحثا مةئدا

 الماضي في لسياحةا وكانت ،تجماموالاس والراحة المتعة هدفها وثقافية اجتماعية ظاهرة إلى اليومية الحياة وشؤون
 عاتالصنا من ةمركب صناعة إلى وتطورت ،الحديث العصر في إليها النظرة تير تغ إذ وإنسانية اجتماعية ظاهرة مجرد

 بدأت فيوالثقا يوالاجتماع قتصاديالا التقدم لتحقيق مواردها تنمية في الدول من يرالكث عليها تعتمد التي المهمة
 .العشرين القرن بداية مع السياحة ظاهرة مفهوم تحدد التي الأفكار تتبلور
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         :للسياحةمدخــــل  المبحث الَول:

 :مفهوم السياحةالمطلب الَول: 

 :أولا: تعريف السياحة

 الناتجة المباشرة يروغ المباشرة الاقتصادية الأنشطة تفاعلات هي :"بأنها اقتصاديا عريفات شولرن عرفهاقد و         
 رغباتهم وتشبع إليها يحتاجون التي الخدمات توفر والتي الأصلي، موطنهم عن بعيدا دولة ليماقأ زوار وصول عن

  1."السياحة مفهوم تحديد إطار في إقامتهم فترة طوال المختلفة

 جلأ من المسافرون التالية الفئات في السائحين 1937 الأمم لعصبة التابعة السياحة لجنة حصرتولقد       
 دينية ،رياضية ،علمية ،سياسية مهات في المسافرون ،التجارية الصفقات عقد ،صحية أسباب ،ستجمامالا ،تعةالم
 حصر لذلك ساعة 24 من قلأ مدة السفينة تقصدها التي الدولة في مضواأ لو حتى ،بحرية رحلات في المشاركون،

 المسافرين إقامة عن الناتجة والارتباطات الظواهر إطار في السياحة عريفت 1942 سنة وكرافت هونزيكر الباحثان
 2".مؤقتا أو مائدا كان  سواء عمل منوع ن بأي المرتبطة يروغ مةئالدا يرغ) السياح

 قامةللإ قامتهمإ مقار عن تامؤق يبتعدون الذين الأشخاص حركة على أنها:" السياحة عرفتف مرجروت أما       
 إشباعو  الحياة مطالب بذلك ينمرض المكان لذلك والثقافية الاقتصادية الإمكانات مستخدمين آخر مكان في

 ".للحركة دعتهم التي رغباتهم

 أو الترويح رحلات مقتضاها تنظم التي القواعد أو المبادئ جميع تشمل تنظيمية عملية أنها :"ماليو وعرفها       
 3".له المستقبل أو السائح به يقوم ما يتعلق فيا الفائدة

 قصدام زيارةل اوتلقائي وقتيا تنقلا الجماعة أو الفرد تنقل نستنتج أن السياحة هي:" السابقة التعاريف ومن         
 نتيجة يةنفس أو دينية أو اقتصاديا أو ثقافية أو اجتماعية تكون قد دوافع إشباع بغرض مقاصد عدة أو سياحيا
 الغير ىعل والتعرف شافالاستك حب واشباع الحياة مرهقات من والتخلص والاستجمام للترفيه نسانالإ لحاجة

 .والتنقل الحركة من القصد وتحقق الرغبات تلك شبعت خدمات وجود مع

                                                           
 .21، ص2016، أمواج للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، السياحيوسائل الاتصال والترويج مرتضى البشير الأمين،  1
 .21المرجع نفسه، ص  2
 .21المرجع نفسه، ص  3
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  :السائح ثانيا: تعريف

 بالنشاط المتعلقة الاحصائيات ونشر جمع في الأساس بمثابة السائح لمفهوم ومحدد واضح تعريف وجود يعتبر     
 في 870/33 برقم والصادر المتحدة الأمم لهيئة التابع لاجتماعياو  الاقتصادي المجلس قرار إلى واستنادا السياحي
 لجنة أقرته الذي و م،1963 عام سبتمبر 05 وحتى أوت 21 من الفترة في روما في المجلس عقده الذي الاجتماع
 دبلن في ( Iuoto)للايتو العمومية والجمعية 1968 عام نيويورك في جلستها في المتحدة للأمم التابعة الإحصاء

  .1م1969 عام

  :التالية المصطلحات بين التفرقة لنا يمكنو 

  :الزائر -1

 الحصول خلاف غرض لأي ةمعتاد إقامة فيه يقيم الذي البلد غير آخر بلد بزيارة يقوم شخص أي هو         
  :هما قسمين إلى الزائرين تقسيم بوجوب اقتراح جرى ذلك وعلى .يزوره الذي البلد في بأجر عمل على

 وعشرون أربعة أكثر)الأقل  على سياحية ليلة يزوره الذي البلد في يقضي الذي المؤقت الزائر هو :السائح-أ
 الدراسة، الاستشفاء، العطلة، قضاء التسلية، الفراغ، وقت قضاء: الآتية الأغراض أحد هدفه ويكون( ساعة

 2..إلخ..الحج الرياضة،

 وعشرون ربعةأ عن تقل مدة) واحدة سياحية ليلة لزيارةا محل البلد في يمكث لا الذي المؤقت الزائر هو :المتنزه-ب
  :التالية الفئات إلى السائحين تقسيم يمكننا ذلك على، ةساع

 فةوالثقا الاستشفاءو  الإجازات قضاء في زيارتهم دوافع تتمثل الذين الأشخاص وهم :الإجازات سياح -
 .والرياضي الروحي والاستمتاع

 المهام ءداأو  المؤتمراتو  الاجتماعات حضور في زيارتهم دوافع تتمثل الذين الأشخاص همو  :الَعمال سياح -
  .الصفقات وعقد

                                                           
 12-11ص -، ص2016، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان الأردن، " تسويق خدمات السياحة "محمد الفاتح محمود بشير المغربي، 1
 .12المرجع نفسه، ص  2
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 التي البلاد في ساعة وعشرون أربعة عن تقل مدة يمكثون الذين الأشخاص وهم :السريعة الرحلات سياح -
 1.والبحرية الجوية الرحلات مسافري من يزورونها

 2:المطلب الثاني: مكونات السياحة

 للسياحة عدة مكونات والتي تمثل النشاط السياحي.          

 : السائحون -أولا

 . سائح كل  لمتطلبات وفقا ياحيةالس المعالم صاحبة المضيفة الدولة تستوعبها التي البشرية الطاقة وهي         

 : ثانيا: العارضون

 تتناسب المجال هذا في نياتإمكا من لديهم ما كل  بعرض سائحيها السياحة خدمة تقدم التي الدول وهي         
 . ناجحة سياحية بيئة خلق أجل من السائحين طلبات مع

 (: السياحية المعالم)الثقافية  ثالثا: الموارد

 لسياحةا: منها فنجد لها ختلفةالم التعريفات وتقديم السياحة أنواع في تتمثل والتي أنواعها باختلاف         
 سياحة ،لمغامراتا سياحة سويق،الت سياحة الاجتماعية، السياحة الرياضية، السياحة العلاجية، السياحة البيئية،

 .إلخ...الآثار ساحة الفضائية، السياحة الشواطئ،

 : احيةالسي نماطالأ من أساسيين يننمط هناك أن إلا السياحة منها تتكون التي السابقة عناصر الثلاثة إلى بالإضافة

 .لأخرى دولة حدود فر منوالس الدول بين ما تبادله يتم الذي السياحي وهو النشاط :الدولية السياحة -1

 جذب بها يوجد التي المختلفة لمدنها الدولة مواطني من يتم الذي السياحي وهو النشاط: الداخلية السياحة -2
 تخرج ولا الدولة حدود داخل تكون صناعة هي الداخلية السياحة أن أ... الزيارة تستحق سياحية معالم أو سياحي

 تعرف وكندا أمريكا فنجد الدول بعض عند يختلف( الداخلية السياحة مفهوم)المفهوم  هذا لكن. نطاقها عن
 إقامته مقر عن بعيد أكثر أو كلم100 كانت  فإذا المسافر يقطعها التي الرحلة سياحة حسب الداخلية السياحة

                                                           
 .12محمد الفاتح محمود بشير المغربي، المرجع السابق، ص   1
دار مؤسسة رسلان للطباعة والنشر، دمشق، سوريا،  " تسويق الفندقي ومبيع وترويج الخدمات السياحية والفندقية الحديثة "،أدهم وهيب مطر،  2

 .20-18ص  –، ص 2014الطبعة الأولى،
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 بعيدا أيام خمسة يقضي الذي المواطن انه على الداخلي السائح فيعرفون وألمانيا بلغاريا في أما داخليا سائحا يعتبر
 أربعة يقضي الذي الشخص ذلك هو الداخلي السائح يكون والبريطانيين يينالبلجيك عند ونجد، إقامته محل عن
 .العمل أغراض لغير سكنه عن يعيدا أكثر أو ليال

 ذلك ويكون إقامته، مقر نم تنقل من كل  الداخلي السائح أو الدولي السائح أن التعريف من ونستخلص        
 .له الخاص تعريفهاو  دولة كل  حسب على الداخلي للسائح بالنسبة التعريف ويختلف جوا أو بحرا أو برا

 :: أنواع السياحةالثالثالمطلب 

ياح ع السإن للسياحة عد أشكال وأنواع وتقسم حسب عدة معايير منها الهدف من السياحة، نو 
 وجنسياتهم....إلخ.

 1:حسب الغرض من السياحة أولا: أنواع السياحة

  :الدينية السياحة  -1

 .المقدسة لأماكنا لزيارة بعينها دولة حدود داخل الانتقال أو لأخرى دولة من وهي السفر        

  :العلاجية السياحة  -2

 معا والحس النفس لإمتاع حةسيا هي العلاجية فالسياحة السياحة، من النوع هذا اسم من ويتضح التعريف       
 .النفس عن الترويج على الجسد أمراض من العلاج سياحة هي أو بالعلاج

  :الاستشفائية السياحة  -3

 المعدنية الينابيع مثل وشفائهم المرضى علاج في الطبيعية العناصر على الاستشفائية السياحة تعتمد        
  2.الروماتيزمية الجلدية الامراض بعض من الاستشفاء بغرض والشمس والرمال والكبريتية

 

 

                                                           
 .22-21أدهم وهيب مطر، المرجع السابق، ص ص  1
 .22-21ص -المرجع نفسه، ص 2
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 :الاجتماعية السياحة -4

 انتك  السياحة أن النوع هذا مثل تواجد في والسبب الإجازات، سياحة أو الشعبية السياحة عليها ويطلق        
 احولن من جديو  كلما  في تغييرال توجب العالمية التطورات أن بما فقطو الثرية الطبقات على التقدير في مقتصرة

 تضم لكي العالمية دثاتوالمستح التطورات لتواكب السياحة مع أيضا تحدث أن التغيرات هذه من بد لا فكان
 بإعداد ةالمحدود مكانياتالا ذوي المجتمعات من العظمى الغالبية تمثل التي الطبقات معها تشرك أو السياحة
 .الثرية الطبقات غير الطبقات لهذه سياحية رحلات

 1: والدراجات السيارات سياحة -5

 ومتطلبات لظروف ضعتخ حيث الجديدة السياحية الأنماط تحت والدراجات السيارات سياحة تندرج         
  .البعض وبعضها لدولا بين تربط التي السريعة الطرق مثل الدول من قليل عدد في إلا موجودة غير معينة

 : المعارض سياحة -6

 يةوالفن والتجارية صناعيةال المعارض مثل المختلفة وأنشطتها المعارض أنواع جميع تشمل سياحة وهي        
 ةوالعلمي التكنولوجية اتالانجاز  آخر على التعرف الزائرون يستطيع خلالها فمن الكتاب ومعارض والتشكيلية

 .المختلفة للبلدان

 : العلمية السياحة -7

 اوهجراته الطيور ركةح دراسة وكذلك الحيوانية، النباتية البيئة دراسات تشمل التي وهي البحثية السياحة أو        
 .العالمية

 : والمهرجانات السباقات سياحة -8

 حيث جناله سياقات إلى ضافةبالإ...السينمائية والمهرجانات والدراجات السيارات سباقات على وتنطبق        
 .والسياح المشاركين من هائلا إقبالا تشهد خالصة بدوية رياضة تعتبر

 

                                                           
 .23 -22أدهم وهيب مطر، المرجع السابق، ص ص   1
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 1: والمغامرات السفاري سياحة -9

 بليةالج السلاسل إلى يتجه افبعضه وأهدافها أنواعها وتتنوع الصحاري عبر تتم التي السياحة تلك وهي        
 لبريا الصيد جلأ من يكون التي كتل وآخرها الماء، وعيون الوديان زيارة إلى يتجه الآخر والبعض تسلقها، ومغامرة

 .بالصيد فيها المسموح المناطق في

 :الرياضية السياحة -10

 جلأ من أو والبطولات تالدورا بعض في المشاركة أجل من خارجها أو الدولة داخل لآخر مكان من السفر وهو
 . المختلفة الرياضية بالأنشطة الاستمتاع

 : التجوال سياحة-11

 تشتهر ئيةنا مناطق إلى الأقدام ىعل سيرا منظمة بجولات القيام في وتتمثل المستحدثة السياحة أنواع من هي       
 .الطبيعة مع والتعايش البر في مخيمات في الإقامة وتكون الطبيعية مناظرها بجمال

 : التسوق سياحة-12

 أجل من التخفيضات اعليه تسري ما بلد منتجات وشراء التسوق بغرض تكون أيضا حديثة سياحة وهي       
 .بدبي والتسوق السياحة مهرجان مثل السياحي الجذب

 : الترفيهية السياحة-13

 مختلف في% 80 إلى دوليةال السياحة نسبة وصلت حيث انتشارا، وأكثرها السياحية الأنماط أقدم من        
 . السياحة هذه صنوف

 (: والتاريخية ثريةالَ السياحة)الثقافية  السياحة-14

 حيث والتعميم الثقافة من تلفةمخ مستويات على السائحين من معنية شريحة السياحة من النوع بهذا يهتم         
 ركةح من% 10 ةنسب النوع هذا لويمث كثيرة،  وحضارية تاريخية بمقومات تتمتع التي الدول زيارة على التركيز يتم

 .العالمية السياحة

                                                           
 .23المرجع نفسه، ص  1
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 :الشاطئية السياحة-15

 صافية ياهوم ناعمة رملية شواطئ بهاو  جذابة ساحلية مناطق لها تتوافر التي البلدان في السياحة هذه تنتشر         
 البحر ودول لمتوسطا الأبيض البحر حوض دول مثل العالم بلدان من الكثير في وتوجد الصخور من خالية

 .الكاريبي

 : الغوص سياحة -16

 من النوع هذا قيام ويشترط الساحلية، المناطق في الشاطئية بالسياحة مباشرة علاقة لها سياحة وهي        
 الأسماك المرجانية، الشعب: مثل بها الغوص مقومات وتوافر الساحلية المناطق بهذه رائعة كنوز  توافر السياحة
  1.أيضا وطيور نادرة برية نباتاتو  وطيور حيوانات ينابيع، خلجان ساحر، يابس العام طوال الدافئة المياه الملونة،

 :: تسويق الخدمات السياحيةثانيالمبحث ال

ار دولار أمريكي على اقتصاديات ملي 250تعتبر السياحة من أهم الصناعات العالمية التي قدر أكثر من           
دية نشطة الاقتصاة من الألسياحاكما تعتبر   على اختلاف أنواعها.واجد فيها الامكانيات السياحية و الدول التي تت

 الملايين من فرص العمل للمواطنين في كل بلد.التي توفر 

 :المطلب الَول: مفهوم التسويق السياحي

 أولا: تعريف التسويق السياحي:      

التي يتم تأديتها بتناغم مدروس من : "بأنه كافة الجهود والأنشطة المنظمة و التسويق السياحييمكن تعريفه         
التي تهدف إلى إشباع أذواق المتلقين أو الراغبين بعناصرها أو أجزائها المختلفة و  قبل كافة مقدمي الخدمة السياحية

 2في السياحة بشتى صورها".

الهيئات السياحية العمليات الإدارية والفنية التي تقوم بها المنظمات و  ":كما يعرف التسويق السياحي على أنه
لأسواق السياحية الحالية والمحتملة والتعرف عليها ودراستها ديد االرسمية أو المنشآت السياحية في الدول من أجل تح

                                                           
 .25 -23أدهم وهيب مطر، المرجع السابق، ص ص  - 1
 .16-15، ص ص 2008الطبعة الثالثة، ، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، التسويق السياحيمحمد عبيدات،  2 
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ين السياحيين بها من أجل تنمية وزيادة الحركة السياحية ورغبات احتياجات المستهلكوالتأثير في رغبات و 
 1احتياجات الشرائح السوقية المختلفة في تلك السوق.و 

 ل في: أساسية تتمث بأن مفهوم التسويق السياحي يتطلب الاهتمام بثلاثة عناصر jobberقد رأى و        

 التوجه نحو الزبون. -

 تنفيذ التوجه.توفر المنظمة التي تقوم بترجمة و  -

 2أخيرا تحقيق الرفاه الاجتماعي لهؤلاء الزبائن على المدى الطويل.و  -

 3 التسويق السياحي:وأهمية  أهدافالمطلب الثاني: 

 أولا: أهداف التسويق السياحي:

لذي العام ا لهدف التسويقيتشكل اسياحي والتي تتجمع في النهاية و هناك أهداف متعددة للتسويق ال          
لأخرى لة ا من دو دورهبلتي تختلف احية الشاملة للدول والمؤسسات و يشكل عنصرا أساسيا من السياسة السيا

بيق ومرنة لة للتطية وقابأن تكون واقعهذه الأهداف يجب و ، والاقتصاديةنية الفحسب امكانياتها السياحية و 
 من أهم تلك الأهداف:وشاملة و 

 الَهداف العامة:  -1

التي و لسياحية اسات والشركات سعى إلى تحقيقها مختلف الهيئات والمؤسهي الأهداف التسويقية التي تو          
 أهمها:

 ؛فةالمستهدفي الأسواق المختلفة الحالية و م التعريف بالمنتج السياحي بشكل عا -1
 ؛لسياحيلمنتج الفسية القدرة التناالعمل على تحقيق السمعة الجيدة للمنتج السياحي من خلال دعم  -2
مشترك اسي و هدف أس م وهولة )الوجهة السياحية( بشكل عاالعمل على تنمية الحركة السياحية إلى الدو  -3

 ؛المنشآت السياحيةأجهزة الدولة وللشركات و  لكافة

                                                           
 .32، ص2012الأولى، ، مكتبة الأنجلو المصرية، مصر، الطبعة التسويق السياحي سعيد البطوطي،- 1
 .23ص، 2014كتبة المجمع العربي، مصر، ، ممبادئ التسويق السياحي والفندقي كه، مصطفى عبد الكافي،العلوان درار  ةمروان أبو رحمه، وحمز  2
 .43-42ص -سعيد البطوطي، المرجع السابق، ص 3
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 ؛لسياحيةالليالي عدد ا وبالتالي زيادةالعمل على خلق المناخ الجيد لزيادة معدل إقامة السائحين  -4
 تشجع لفة التيالمخت نشطةوتنمية الأوتنوعها وخلق العمل على رفع مستوى جودة الخدمات السياحية  -5

برة ليست ية فالعلسياحا  الأماكنتنمية مغريات الصرف فيالسائحين أي خلق و  إنفاقمعدل  على زيادة
 .والدخل السياحيلكن بمعدلات الانفاق بالعدد و 

 الَهداف المحددة:  -2

سات والشركات و المؤسية أسمالهيئات السياحية الر لتي تسعى إلى تحقيقها المنظمات و هي الأهداف المحددة او 
 ي:ا ما يلف أهمهعام تلك الأهدابوجه ة كل في الجوانب التي هي غايته و المنشآت السياحية الخاصو 

ات السياحية والشرك المؤسساتو التي يتم وضعها بواسطة الهيئات تخطيط الخطط التسويقية الدورية و إعداد و  -1
لات )الحالة لك الحمتوجه تسوف  إلى أي الأسواقيل الحملات الدعائية و تفاصوالتي تتضمن الجهود التسويقية و 

 ؛المستهدفة(و 

 ؛سواق جديدةأم لخلق عي الدائالسومخاطبة كافة الشرائح السوقية و  تنوع الأسواقاستراتيجية تعدد و إتباع  -2

 1المخططة فيها. أكبر من خلال الدعاية المكثفة و التي لها مردود و الفعالة التركيز على الأسواق السياحية -3

 أهمية التسويق السياحي:: ثانيا

 في صناعة الضيافة لأسباب التالية: يحتل التسويق السياحي علاقات وأهمية

سطاء لو ابين ن و ت الطيراجزئة الذين يقدمون خدمات السفر والضيافة مثل الفنادق وشركابين تجار الت -1
 ؛التسويقيين مثل تجار الجملة

 ؛سات الكبرىل المؤسسيين مثء الرئيبين العملاجزئة الذين يقدمون خدمات السفر والضيافة و بين تجار الت -2

 ؛ل الجامعاتسسات مثبين مؤ و  طعام مثل مطاعم الخدمة السريعةبين تجار التجزئة في مجال تقديم خدمات ال -3

 .العاملينضيافة و ؤسسات الالرئيسيين بين م بين الموردينوالضيافة و  ين تجار التجزئة في مجال خدمات السفرب-4
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 :استراتيجية التسويق: ثالثالالمطلب 

 الاستراتيجية التسويقية:مفهوم  :أولا

ة من خلالها إلى تحقيق الطريقة التي تسعى المنظم :"عموما يمكن تعريف الاستراتيجية بوجه عام على أنها     
ة الداخلية للمنظمة نقاط القوة والضعف، وتحليل التي وضعتها في ضوء تحليل البيئلة الأجل و أهدافها طويغاياتها و 

 . 1"تهديداتالبيئتها الخارجية، الفرص و 

 : مقومات نجاح الاستراتيجية التسويقية:نياثا

 2يعتمد نجاح الاستراتيجية التسويقية السياحية التي تضعها الشركة السياحية على بعض المقومات المهمة أهمها:     

 الشمول: -1

ة قوم بها المنظمتالتي ة سويقييقصد بالشمول أن تكون الاستراتيجية المختارة شاملة لمختلف مراحل العملية الت
 السياحية.

 البعد الزمني:-2

 . تم اختيارهاية. التيلسياحالزمان المحدد لتطبيق الاستراتيجية التسويقية ابدل البعد الزمني على الوقت و 

  ايجابيات الاستراتيجية التسويقية:ثالثا: 

 يحقق تطبيق الاستراتيجية التسويقية مزايا أهمها:

الات ليل مجإلى تح جية يؤديالاستراتيعلى التعامل معها، فوضع اكتشاف العوامل الخارجية و ة مساعدة المنظم -
عداد إ إلا في مرحلة الات.ذه المجما كان أن تتجه الأنظار إلى تحليل هتسويقية عديدة كالمنافسين والمستهلكين، و 

 ؛الاستراتيجية

                                                           
 .95ص ، 2008، المملكة العربية السعودية، الطبعة الأولى، الإدارة العامة لتصميم وتطوير المناهجالمؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني،  1
-144ص -، ص2013، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، التسويق السياحي والفندقي فلاح الزعبي، يعل 2
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ن أعمال و لتالي لا تكباكفاءة و بمعها  لوالاستعداد للتعامة يمكن الاستراتيجية من توقع التغيرات المحتملة في البيئ -
 ؛المنظمة مجرد ردود أفعال

 وتوجيههاتوجه الاستراتيجية الاهتمام إلى توجيه النظر للأجل الطويل، بدلا من حصره في الزمن القصير  -
على الاهتمام بالسوق  تساعد الاستراتيجية المنظمات خاصة الكبرى منها، للأوضاع قصيرة الأجل أو الطارئة.

 1أخذها في الحسبان.العالمية و 

يار ى المنظمة اختعلرها و ي منظمة وتطو يقية أهمية كبيرة لسيرورة حياة وبقاء أمجملا فإن الاستراتيجية التسو و        
من  اتيجية يتطلبه الاستر ضع هذأن و والظروف البيئية الخارجية، و  لإمكانياتهاالاستراتيجية المناسبة لها وفقا 

 يذها. تنفستراتيجية و يار الاباخت هذا نقومعلى ضوء المنظمة تحديد ماذا تريد عمله، وأين تريد أن تكون مستقبلا، و 

  2التسويقية: الاستراتيجيةأهداف رابعا: 

 من بين أهم أهدافها نذكر ما يلي:        

 أهداف الربحية:  -1

لى عالمقدرة ط المنتجات، و خي يعكس مدى حيوية الذلاختيار النهائي لنشاط الأعمال و الربحية اتمثل         
 المبيعات. من الأداء التنافسي في الإنتاج و تحقيق مستويات أعلى 

 أهداف المرونة:  -2

يق يمكن تحقونة، و وم المر نظمة مفهأهداف الم من المفاهيم المصاحبة لإدارة المخاطر التي قد تعترض سبيل تحقيق     
د نسبة للمواالالتزام بال بل درجةتقة، و ثمار في الموارد الغير مستغل، الاستمن خلال ثلاثة وسائل هي: التنويعالمرونة 

 .الغير مستغلة الأصول ر إلىقد تتحقق المرونة كذلك من خلال توجيه الاستثماالموجهة للاستخدامات الخاصة، و 
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 أهداف النمو:  -3

، قاييس الربحيةا مثل ممة، مثلهيس عاالحصة السوقية مقايو كما يعبر عنها برقم المبيعات و تعتبر أهداف النم        
 ل. المستقبلحالي و االوقت  ال فينشاط الأعم داءأيعتبر النمو سواء كان ايجابيا أو سلبيا مؤشرا جيدا لمدى قوة و 

 1:: أنواع الاستراتيجيات التسويقية السياحيةخامسا

سياحية نظمات اللتسويق في الماو القرارات الصعبة التي يواجهها مديرو أيعتبر هذا العمل من الأعمال        
 تحقق الهدف لاا أنها ة وإمن تكون ناجحأاستراتيجية تسويقية معينة فإما  المختلفة لأنه يتوقف عليها اتباع

تحليل الظروف و دراسة  ليهمن عإالمثلى ف سويقيةولكي يتوصل هؤلاء المديرون إلى الاستراتيجية الت ،المطلوب
طين مة فان المخطابصفة ع ة لهموالمتغيرات المختلفة الموجودة بالأسواق السياحية المصدرة للسائحين والمستقبل

نسب ها لاختيار الألون بين يفاضن هناك ثلاث أنواع من الاستراتيجيات التسويقية السياحية التيأالسياحيين يرون 
  :هيمنها 

  .جية التسويقية الخاصةالاستراتي -1

  .الاستراتيجية التسويقية الهجومية -2

 .الاستراتيجية التسويقية الدفاعية -3

 أنواع الاستراتيجية التسويقية الخاصة: -1

أهم هذه و جومية لدفاعية والهاتأخذ هذه الاستراتيجيات شكلا خاصا مختلفا عن الاستراتيجيات التسويقية       
 الاستراتيجيات هي:

حد والى جميع ياحي واويق برنامج ستعتمد هذه الاستراتيجية على تس الاستراتيجية التسويقية المغلقة: -أ
السائحين  ن شرائحمريحة السائحين المستهدفين في الاسواق السياحية المختلفة دون الاهتمام بخصائص كل ش

ادية ت القدرات الماحية ذاالسي ومتطلباتها واحتياجاتها ورغباتها المتعددة وتتناسب هذه الاستراتيجية الشركات
  .والبشرية المحدودة

بعا احية متنوعة ترامج سيبصميم وإعداد هذه الاستراتيجية تعتمد على ت الاستراتيجية التسويقية المفتوحة: -ب
 لرغبات واتجاهات شرائح السوق المختلفة.
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ممكن ل حد لى أقإية على خفض تكلفة الجهود التسويق هي الاستراتيجية التي تقوماستراتيجية الكلفة:  -ج 
ذه هلى اتباع إحية ت السيالشركاير. وتلجأ بعض اوعدم التوسع في التكلفة التي لا يترتب عليها أي عائد مادي كب

 .ب عليهاالتغلالاستراتيجية عند حدوث ازمات طارئة بها مما يساعدها على احتواء هذه الأزمة و 

حي نظرا لسوق السيااحجم نشاطها في لى تقليل إشركات السياحية تلجأ بعض ال استراتيجية الانكماش: -د 
 ملة.وى العا القفاض السيولة النقدية أو وجود نقص كبير فيانخ رضها لبعض الظروف المؤثرة مثللتع

الاقتصار على و كتفاء ك بالا إعادة النظر في البرامج السياحية التي تقدمها الشركة ودراسة جدواها وذل -
لانكماش ى ذلك باويسم الربحية السائحون وتحقق درجة كبيرة منالبرامج السياحية التي يقبل عليها 

  ؛وعيطال
تسويقية دافها القق أهتحو الخارجي التي لا أشركة المنتشرة في السوق الداخلي إغلاق بعض فروع ال  -

 ؛والبيعية، ويسمى ذلك بالانكماش الجغرافي
غيرها التي تزداد منها الحركة السياحية،  تركيز النشاط الرئيسي على بعض الأنماط والمناطق السياحية دون  -

 .1ويسمى ذلك بالانكماش السوقي
 :أنواع الاستراتيجيات الهجومية -2

لسياحية ذات الشركات اتقوم بها  ويعتمد تطبيق واستخدام هذه الاستراتيجيات على المبادأة والمبادرة التي      
 ة.الطابع الهجومي في السوق السياحي التي تتميز بالضخامة وتنوع أنشطتها السياحي

 يلي: إن أهم هذه الاستراتيجيات التسويقية الهجومية ما

بهذه الاستراتيجية الاتجاه نحو التوسع في مختلف الأنشطة السياحية التي تقوم بها  يقصد الاستراتيجية التوسعية:-أ
هذا التوسع خارجيا أو بالاتجاه نحو إنشاء فروع الشركات السياحية التي تستخدم هذه الاستراتيجيات وقد يكون 

 2لهذه الشركات بالخارج لتحقيق الآتي: التوسع في إجراء التعاقدات السياحية.

و أ اسطة شركةسياحي بو سوق التقوم هذه الاستراتيجية على فرض السيطرة على ال: الاستراتيجية الاحتكاريةب 
 لتالية:اليب لك بالأسامجموعة من الشركات السياحية ذات الشهرة والإمكانيات الكبيرة. ويتم ذ

 ؛ة التي يزداد عليها الطلب السياحتقديم البرامج السياحية المتميز  -
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ستطيع باقي ذلك لا تلة وبإجراء التعاقدات السياحية طولية الأجل، أي لفترات زمنية طوي التوسع في  -
من  ة طويلةق فتر الشركات الصمود في السوق السياحي، وتظل هذه الشركات تسيطر على هذا الشو 

 ؛الزمن
  ؛ينية لغزو السوق السياحي الخارجالاعتماد على أكثر من وسيلة دعائية وإعلا -
 حد ممكن. أقصى لى إالبرامج السياحية  تخفيض أسعار -

تكن  نية جديدة لمائية وإعلايقصد بهذه الاستراتيجية ابتكار وسائل تنشيطية )دع لابتكارية:االاستراتيجية  -ج
ية وره قدرة إدار تطلب بدهذا يمستخدمة من قبل بواسطة الشركات السياحية الأخرى للتأثير في نفسية السائحين و 

 .وقيادة النشاط التسويقي السياحي ومالية ومهارة فنية في توجيه

فة ويتم سياحية المختللشركات القوم هذه الاستراتيجية على المنافسة الشديدة بين ات افسية:الاستراتيجية التن-د 
 ذلك من خلال الآتي:

بات جات ورغع حاوتتفق م تقديم البرامج السياحية الجديدة التي تحقق أعلى درجة من الاشباع -
 ؛السائحين

 ؛لفرص التسويقية المتاحة في السوقحسن استغلال ا -
 1الضعف في الشركات المنافسة. استغلال نقاط -

 نواع الاستراتيجية التسويقية الدفاعية:أ -3

 خرى.الأنشآت ين المللمنظمة السياحية بتهدف هذه الاستراتيجية إلى المحافظة على المركز التنافسي 

 تشتمل الاستراتيجيات التسويقية السياحية الدفاعية على عدد من الأنواع أهمها:

 ر التي تقدمهاسعان الأعمجها السياحية لى تخفيض براتلجأ بعض الشركات السياحية إ السعرية:الاستراتيجية  -أ
لك بهدف وذ ،يهامل علإحدى الشركات السياحية الكبرى ولكن مع تخفيض في مستوى جودة الخدمات التي تشت

 تحقيق أكبر حجم من الحركة السياحية.
 ركات السياحيةثله الشدهما مستقل وتمتعتمد هذه الاستراتيجية على متغيرين: أح :الاستراتيجية التابعية -ب

 الصغيرة.العملاقة، والآخر تابع وتمثله الشركات السياحية 
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ت الإمكانيات احية ذاكات السي: يقصد بهذه الاستراتيجية قيام بعض الشر استراتيجية القدوة والمحاكاة -ج
  لمجال.ا هذا يرا فيالمادية والبشرية المتواضعة بتقليد بعض الشركات السياحية التي حققت نجاحا كب

لى تقوية مركز ووضع الشركة السياحية في السوق إتهدف هذه الاستراتيجيات  الاستراتيجية المضادة: -د
 1السياحي وتدعيمه بشكل يحقق الاستفادة الكاملة من مختلف الفرص التسويقية المتاحة به.

 :: عناصر المزيج التسويق السياحيالمطلب الرابع

 احيةلمنظمات السيوايمكن اعتبار أن من أهم الشروط لتحقيق الأهداف بالنسبة للمنظمات ككل        
 ك لمات تسويقية وذلاتيجيان استر ما يرتبط بهذه العناصر مالجيد لعناصر المزيج التسويقي و  بالخصوص هو اختيارها

داد ا على جذب أعد بقدرتهي يعو دور مهم في التأثير على الوضع التنافسي لها، هذا الذلهذه العناصر من تأثير و 
لخدمات. اى جودة هم علرضائو ستوى السوق الداخلي أو الخارجي ومدى تقبلهم أكبر من السائحين سواء على م

 لذي تختلف هذهالعناصر اهذه  نسبة كل عنصر منحي و هذه الأعداد مع تركيبة المزيج التسويقي السيا والتي تتحد
 .سيةالتنافو مقوماتها المادية ل ة سياحية إلى أخرى كل وأهدافها وكالتركيبة من منظم

 يمكن حصر هذه العناصر سبعة هي: و 

 ؛المنتج السياحي -

 ؛السعر -

 ؛الترويج -

 ؛الأفراد)الموظفين( -

 ؛التسهيلات المادية -

 إدارة العملية. - 

  2:المنتجأولا: 
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اء المادية ع الأشيمل على جميالذي قد يكون سلعة، أو خدمة، أو فكرة، أو أي تركيبة تجمع بينهم فهو يشت     
اب التسويق كت  254صشكل )المنفعة. الملموسة أو غير الملموسة التي يشتريها الفرد لغرض الحصول على 

 المعاصر(.

 السعر:ثانيا: 

سعر يشمل الو  مكان محدد.و ادية للسلعة أو الخدمة في وقت يعرف السعر على أنه فن ترجمة القيمة الم      
ا الثمن على قابل هذمل في يحصثمنا لسلعة أو خدمة معينة فهو ل فعندما يدفع المستهلك خدمات ما بعد البيع،

عر سليتم تحديد او  كن أن يقدم له من خدمات إصلاح وصيانة،السلعة أو الخدمة فحسب بل على كل ما يم
ر من بق للسعسالتقدير المو  لمنتج،هوية ا ومن خلال عوامل عديدة مثل: المنافسة، تكلفة المواد الخام،بطرق مختلفة 
 قبل المشتري. 

 التوزيع: ثالثا: 

تبر التوزيع عنصرا مهما في المزيج التسويقي الذي تم تعريفه في أدبيات التسويق على أنه مجموعة رجال البيع عي      
الذين تستخدمهم مؤسسة ما لتسهيل مبيعات منتجاتها أو خدماتها داخل مناطق جغرافية بالإضافة إلى الوسطاء 

ق المستهدفة، معينة ومع ذلك يعتمد قرار اختيار كثافة التوزيع عادة على عدة عوامل، مثل عدد السكان في الأسوا
التي يحتاجها العملاء بعد المستوى الاجمالي للخدمات ت الترويجية، وحجم الانتاج، و الحملاوقرارات التسعير و 

عملية الشراء في أسواق المستهلكين، كشفت العديد من الدراسات أن أداء وسطاء التوزيع يوفر مساهمات كبيرة في 
 1خلق ولاء للعلامة التجارية للزبائن.

 

 

 الترويج: رابعا: 

                                                           
، مجلة الدراسات نظر زبائن شركة جيزي بأم البواقيتَثير المزيج التسويقي على ولاء الزبائن في قطاع الاتصالات من وجهة  حساني،عبد الكريم   1

 .89، ص 4، العدد6المالية والمحاسبة والإدارية، المجلد
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رهم إخبالمرتقبين و اليين واين الحالمشتر  كافة أنواع الاتصال التي يقوم بها البائع لإعلام:"  يعرف الترويج بأنه       
 ."دفعهم على استهلاكهاسلع أو الخدمات أو إقناعهم بها و بال

يقصد ، و صالبالاتيج ويردف الترو  ممارسة الأخبار والاقناع والاتصال :"الترويج بأنه يعرف ستانتونأيضا و        
 ."هورالخاصة بالجم المشاعرمات و والأفكار والمعلو  به عملية التأثير في سلوك الآخرين من خلال مشاركة المؤسسات

غيره من عناصر المزيج المتفاعل مع ذلك العنصر المتعدد الأشكال و  :"كما يمكن تعريف الترويج على أنه        
أفكار تعمل بعكس ما تقدمه المؤسسة من سلع وخدمات و  الهادف إلى تحقيق عملية الاتصال الفاعلةالتسويقي و 

 1."مؤسساتفراد و أت ورغبات المستهلكين من اجامع إشباع ح

الجهود التسويقية للوصول إلى عملية اتصال  النشاط الذي يكون ضمن إطار :"يعرف الترويج السياحي بأنهو       
 2."إقناعي للمستهلك، من خلال إحداث المعرفة لدى السائح عن البرنامج السياحي

الاتصال شرة التي تستعمل وسائل الإعلام و غير المباالجهود المباشرة و كل   :"يعرف الترويج السياحي على أنهو       
المختلفة الموجهة إلى مختلف الأسواق من خلال حملات منظمة تركز على إمكانيات متميزة، لضمان وجود 

ة يالمنشآت السياحإيضاح الصورة الواقعية للمنطق و  علاقات متينة مع هذه الأسواق المصدرة للسياح من خلال
غيرها من الخدمات المرافقة للعملية تي ستقدم لهم من أماكن الايواء و التسهيلات الوإبراز المغريات المتعددة و 

 3السياحية.

 الَفراد:  خامسا:

هما  الذين يقدمون الخدمة يشكلون جزء عن مقدميها بالإضافة إلى التفاعل بينهم، فالأشخاص وهم عبارة         
اعلية القائمة مع المستفيدين من الخدمة، أي العلاقات التف والعلاقات التفاعليةمن الخدمة من حيث طريقة التقدم 

المستفيدين من الخدمة حيث فراد العلاقات بين مزود الخدمة و المستفيدين، كما يتضمن عنصر الأبين مزود الخدمة و 

                                                           
 .74، ص 2016والترويج، عمان، الأردن، ، دار أمواج للنشر وسائل الاتصال والترويج السياحي مرتضى البشير الأمين،  1
 .75، ص 2008، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، مبادئ التسويق السياحي والفندقي عمو جوابره الملكاوي، 2
 .184، ص 2008، المكتب الجامعي الحديث، مصر، الاتجاهات الحديثة في السياحة محي محمد مسعد، 3
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غالبا ما يتم ناعات المستفيدين الآخرين و آراء قوتتأثر بفعل و  فيد حول جودة خدمة ما قد تتشكلأن إدراك المست
 1انتهاج استراتيجية التسويق الداخلي لتعزيز كفاءة هذا العنصر. 

 تلخيصها في العناصر التالية:ويمكن 

  ؛متلقو الخدمة )منتفعون( -

 ؛مزودو الخدمة )مقدمون( -

 ؛العلاقات بينهممستوى التفاعل و  -

 2التفاعلية بين المستفيدين من الخدمة ذاتهم.مستوى العلاقات  -

 البيئة المادية:سادسا: 

لخدمة اة تسويق ستخدمين لمنظمحيث أن مكونات البيئة المادية الموجودة ستؤثر على حكم العملاء والم         
. تؤثر على غيرهو ديكور اخلي والالتصميم الد الألوان، التأثيث،المادية من عناصر مثل  وتتكون البيئةالمعنية. 

 واء،ه حرارة،)يطة المحادراكات الزبون تضيف ملامح ملموسة لخمة غير ملموسة. تتضمن أبعادها الظروف 
 لتي منا شياءالرموز والاو  تأثيث( العلامات ديكور، معدات، أجهزة،)الحيز  (. استثمارموسيقى لون، ضوضاء،

 .الانسان صنع

 الخدمات)العمليات(:عملية تقديم سابعا: 

وتوصيل مات عملا مهما. وكذلك العمليات في كيفية تقديم دالخ يعد سلوك الموظفين في منظمات         
كلة الانتظار للحصول على لى التغلب على مش. فالترحيب والاستقبال الحسن واهتمام الموظفين يساعد عالخدمة

والاجراءات السياسات  الكلي،نهم لا يعوضون عن مثل هذه المشاكل. كيف يعمل النظام ألا إو غيرها. أالخدمة 
درجة اشتراك العملاء في  للموظفين،درجة الحرية المعطاة  الخدمة،بها. درجة الآلية المستخدمة في تقديم  المعمول
احة كلها جميعها هي من قدرة المتمستوى ال الانتظار،نظمة المواعيد والحجوزات و أات و تدفق المعلوم الخدمة،انجاز 

                                                           
، مجلة بائن وكالة النجاح، ترافل بالشلفدور التسويق السياحي في ترقية الخدمات دراسة عينة من ز  يوسف وآخرون،بن دلال شتوح، خلف الله  1

 .156-155ص -، ص2، العدد5شعاع للدراسات الاقتصادية، المجلد
 .78علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص   2
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يضا أتهلكين بالخدمة المعروضة يجعلها سالجوانب في توقعات رضا الم هذهمية هأ نألا إدارة العمليات إاهتمامات 
 .موضع اهتمام ادارة التسويق

 التسويق السياحي الإلكتروني:الثالث: المبحث 

 تاتجاهايقية إلى ل التسو لأعمااأن يحول  استطاعيعد التسويق الإلكتروني من المفاهيم الأساسية المعاصرة الذي  
لخاصة يذ العمليات افي تنف ديثةمعاصرة وذلك من الاستفادة بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الح

راف لى مختلف الأطإسياحية ية والالمنتجات والخدمات الفندقالتسويقية وتكنولوجيا المعلومات وتقديم  بالاتصالات
 .لتكنولوجيا عبر وسائلها المتعددةعبر وسائل التي تتيحها ا

 التسويق الالكتروني:  مفهوم: المطلب الَول

  :التسويق الالكترونيتعريف  :أولا

بهدف تسهيل  مباشرة ترونيةالكعملية إنشاء والمحافظة على علاقات العملاء من خلال أنشطة ويعرف على أنه:" 
 ."تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق أهداف الطرفين

ويؤكد التعريف السابق على أن التسويق الالكتروني هو عبارة عن عملية تستمر عبر الوقت وتشمل العديد من      
لكتروني كما التقليدي هو بناء على أن جوهر التسويق الا لتي سوف تتعرض لها لاحقا ويؤكد أيضاالخطوات ا

 1. قات مع العملاء والمحافظة عليهاعلا

والتطوير الفعال والكفاءة والمقدرة الجوهرية  الاستخدامعملية  :"نهأن تعريف التسويق الإلكتروني على ويمك      
نترنت الأدوات المتاحة على الأغيرها من للموارد التسويقية الرقمية )الخبرات المعارف، الأفراد القواعد العلاقات و 

  .2"من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق الأعمال الإلكتروني

 .كن التنبؤ بهولا يم صديقهنترنت أقوى وأشد بشكل لا يمكن تلتالي أصبحت المنافسة في عصر الأالتقليدي وبا

 

 

                                                           
 .65ص العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،دار كنوز المعرفة مبادئ التسويق الإلكتروني، أحمد مجدل،  1
دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة، موفق عدنان عبد الجبار الحمري، رامي فلاح الطويل،  2

 .277-270ص ، ، ص2016الطبعة الأولى، 
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 .حي(: معايير الاختلاف بين التسويق الالكتروني والتسويق السيا1دول رقم)الج

 التسويق التقليدي التسويق الإلكتروني معاير الاختلاف
 ايسمح بمعرفة المنظمة ومنتجاتها وخدماته الجهد والتكلفة

 وعروضها على الصعيد العالمي دون تكلفة
 وجهد عاليين

جهد وتكلفة عاليين للخروج الى 
 السوق الخارجية

 برالتي تعتيعتمد على تكنلوجيا المعلومات  طريقة التواصل مع العملاء
 ليةادأفضلية في تقديم معلومات ذات طبيعة تب

 تشبع حاجات العملاء

يعتمد على وسائل الاتصال لنشر 
المعلومات ) تلفاز وصحف 

 ومجلات(
صعب استهداف مجموعة محددة من الزبائن  دقة استهداف السوق

ة لعدم إمكانية التأكد بشكل دقيق من هوي
 المتصل وعمره وجنسه

تستطيع المنظمة الوصول للأسواق 
 بشكل أدق 

 عدم رضى الزبون عن الخدمة المقدمة عبر عدم رضى الزبون
الأنترنيت سوف ينشر الى الكثير من 

 المستخدمين

عدم الرضى ينتشر بشك محدود 
 ولعدد قليل جدا من الناس

 :1خصائص التسويق السياحي الإلكترونيثانيا: 

  :الإلكتروني بمجموعة من الخصائص من أهمهايتميز التسويق السياحي   

يع المنظمة لا تستط ويقي التعامل معه في أي وقت بحيثحيث يمكن للمستفيدين من الموقع التسالخصوصية: -1
راقبة مما لا يمكنها بها، ك ستفيدالم اتصلالسياحية )صاحبة الموقع أن تعرف من قرأ رسالتها الإلكترونية إلا إذا 

 وقعهاالمستفيدين لم

 المستخدم للرسائل الإلكترونية. انتباهعنصر الإثارة لجذب  يستخدم 2 .

 24يستمر  فالعرض فيدينتوجد قيود )عدا التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضها على المست . لا3
 ساعة في اليوم لأن شبكة الوب العالمية لا تتوقف

                                                           
 .272صالمرجع نفسه،  1
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ه ين على نطاق لم يسبق لإلى عدد كبير من المستفيد  erviceSMass التسويق الإلكتروني خدمة واسعة يقدم .4 
 .مثيل

لمعلنة ونشر المنظمة صدق ا الفرد الأخبار عن عدم باستطاعة. إنها وسيلة لتجنب التسويق غير الصادق حيث  5
 حالات الخداع التي تعرض لها.

د تزدا الاتجاهئي ثنا تصالالاذا الإلكترونية تفاعليه وتبادلية بين طرفين وبسبب ه الاتصالات. يمكن أن تكون 6 
ن أقائق من البث ون دغض مة فيبناء علاقات قوية بالمستفيدين في جميع أنحاء العالم حيث يمكن للمنظ احتمالات

في  يعبر عن رغبة و جواباأعينة م يقترح تحسينات أو جوابا  شاكيابطلب عدم الإرسال ثانية أو جوابا تتسلم جوابا
 .الشراء

 نظمات:ودوره في تمييز الم متطلبات تصميم موقع سياحي إلكتروني،: المطلب الثاني

 1:لكترونيإمتطلبات تصميم موقع سياحي أولا: 

لضخم الحجم ا حي في ظل هذانترنت الآلاف المواقع السياحية، وعملية تأسيس موقع سياتضم شبكة الأ         
 فائقة وتخطيط  عنايةمر إلىمطعم أو فندق في سوق تقليدية محدودة إذ يحتاج الأ احتافتمن المواقع يختلف عن 

ق موقع ء وإطلاالإنش نترنت الخطوات الأساسيةع خبراء الأعمال والتسويق على الأمفصل ومدروس. وقد وض
 :سياحي رقمي وكما يأتي

 ؛ات السياحتياجاح هدافنترنت بحيث تغطي هذه الأطلوبة من الموقع السياحي على الأ.تحديد الأهداف الم1 

 ؛تصفحلسهولة التداول وال للموقع ويفضل أن يكون صغيرا ورمزيا ومعبرا اسم اختيار. 2

 ؛وصدق شفافية ية بكلنتجات السياحخصائص الخدمات والم. التركيز على المنتج السياحي الحقيقي وعرض 3

 ؛نهاععلومات دقيقة وجمع م لموقعامن تحديد المناطق الجغرافية والمجاميع المستهدفة التي سيتعامل معها  . لابد4

ق ومستويات الأذوا فاختلام الموقع الإلكتروني بالتواصل مع جمهور المستفيدين مع مراعاة لابد أن يتس -5
 ؛الرغباتو اجات في الح اختلافالدخل والفئات العمرية لهؤلاء المستفيدين وما يترتب على ذلك من 

 ؛واقعلك المتالربط الإلكتروني مع . التنسيق مع المواقع الإلكترونية السياحية المختلفة و 6

 ؛نتنتر ورة مرتبة وواضحة للمتصفح عبر الأ. توفير البيانات السياحية بص7
                                                           

 .273ص الحمري، رامي فلاح الطويل، مرجع سبق ذكره، موفق عدنان عبد الجبار 1



                                                                    دخل عام للتسويق السياحي:  م   :                                                  الفصل الَول

24 
 

كاليف تحديث تسويق، تيف التحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع، تكاليف الصيانة تكال .8
 ؛الموقع

ر  يعني أن تفكلكترونيمل الإ. إشراك إدارة المنظمة السياحية في عملية تأسيس وإطلاق الموقع السياحي فالع9
 ؛لكترونيإلمنظمة السياحية بأسلوب ا

قق الصوت والصورة وتح وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن (User) . وضع الحدود التقنية للمتصفحين10 
 .بشكل جيد الاتصال

 1التسويق الإلكتروني أداة فاعلة للتميز:: ثانيا

لإلكتروني. التسويق تزايد نحو الى إعادة هندسة التسويق والتوجه المإسعى العديد من الشركات السياحية ت       
السوق  هباتجاة سياحيفقد تحركت معظم إدارات الفنادق ووكالات السفر والسياحة وإدارات المنتجعات ال

وجد أ لإلكتروني قدالتسويق فإن ا من إمكانياتها ومزاياها، هذا من ناحية ومن ناحية أخرى للاستفادةالإلكترونية 
 .اعهاية وإشبلترويحا احتياجاتهمفي البحث عن  الاختياراتبيئة تسوق متطورة تحقق للسياح المزيد من 

لأغراض  لكترونيق الاإن العديد من منظمي الرحلات السياحية ومكاتب السياحة والسفر يستخدمون التسوي
 يأتي: عديدة نذكر منها ما

لوصول إليه سهولة امن ال السياحية فرصة التعامل مع سوق عالمي كبير.يوفر التسويق الإلكتروني للمنظمة 1
 وقد أكدت بعض حترافييق الاوتسويق الخدمة والمنتج السياحي فيه والخروج عن الحدود المحلية وممارسة التسو 
ة لسياحيلسلطات االسوقية مسة االدراسات أن التسويق الإلكتروني يؤدي إلى توسيع الأسواق السياسية وزيادة الح

 ؛ %22 - 5بنسب تتراوح بين 

 يزة تنافسية في الرسولمالأمر الذي يحقق لها  Mass Promotion .الترويج للمنظمة السياحية على نطاق واسع2
 ؛إلى المجاميع المسكونة في أسرع وقت وبأقل لكافية

إمكانية  وبمعنى آخر، اسي.يق.سرعة تقديم الخدمات للضيوف المتوقعين، وإتمام حلية الميز الفندقي في وقت 3 
 ؛ميزة تنافسية عامة لإدارة الفندقتحقيق 

                                                           
 .274ص موفق عدنان عبد الجبار الحمري، رامي فلاح الطويل، مرجع سبق ذكره، 1
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ر فض أسعاخعلى  ينعكس. انخفاض تكاليف التسويق السياحي الإلكتروني مقارنة بالتسويق التقليدي 4
 ؛يوفر للمنظمة ميزة تنافسيةما المنتجات والخدمات، وهذا 

بقاً لفندق طدمات االإدارة فرصة أكبر التكييف خ.تقديم الخدمات وفقاً لحاجات الضيف: حيث تخطى 6 
 ؛لحاجات الضيوف إلكترونياً ويشكل بلبي توقعات الضيوف ويتوافق مع خصوصياتهم

 .الحصول على معلومات مرتدة لتطوير الخدمات .7 

  :1تحديات التسويق الإلكتروني: المطلب الثالث

لرقمي، إلا ا لاقتصاداوالتحول إلى  بقدر ما يوفر التسويق الإلكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة نحو العولمة         
يد أهم هذه كن تحدنه، ويممالصعوبات التي يمكن أن تحد من استخدامه والاستفادة و أنه يواجه بعض التحديات 

 :التحديات بما يأتي

 التحديات التنظيمية: -1
لتنظيمي لهيكل اات جوهرية في إن تطوير النشاط من خلال التسويق الإلكتروني يحتاج إلى أحداث تغييرا        

ية التسويق تصاليةالاليات الفعاللمنظمات السياحية، فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم هياكلها ودمج الأنشطة و 
  .لمتجددةلوجية التكنو اى مع التطورات التقليدية مع تحديث إجراءات العمل بها بما يتمش باستراتيجيتها

 ارتفاع تكاليف إنشاء المواقع الإلكترونية:  -2
تصميم  ، حيث أناء موقع ماديإن إنشاء موقع إلكتروني سياحي على الإنترنت أشبه ما يكون بإنشاء وبن        

ك الكفاءة وكذل الية منرجة عوإنشاء وتطوير المواقع الإلكترونية السياحية تحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى د
 وفنية.الحاجة إلى دراسات تسويقية 

 ترونية.كنولوجيا المواقع الالكتطور ت -3

  :عوائق اللغة والثقافة-4 

أن اللغة والثقافة من أهم التحديات التي تعوق التفاعل بين المواقع الإلكترونية، لذا فهناك حاجة ملحة        
لتطوير برمجيات من شأنها إحداث نقلة نوعية في ترجمة النصوص إلى لغات يفهمها السياح، كذلك ضرورة مراعاة 

  .المواقع السياحية استخدامقاً نحو العوائق الثقافية والعادات والتقاليد والقيم بحيث لا يكون عائ
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سياح الفكرة ل بعض اللخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر على تقبتعد السرية وا الخصوصية والَمن:-5
 الاسمح مثل ن السيا نات مالتسوق عبر الإنترنت خاصة وأن عملية التبادل الإلكتروني تحتاج إلى بعض البيا

سرية  فاظ علىة للحبرمجيات خاص لاستخداموغيرها، لذا فهناك ضرورة  الجنسية العنوان طريقة السداد،
 وخصوصية التعاملات السياحية الإلكترونية

 :دم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونيةع -6

  :ة بالدول الناميةتحديات خاص -7

 1وتشتمل على الآتي:

 ؛التحتية الضرورية للنشاط السياحيغياب البنية  -
 ؛ويق لدى مدراء المنظمات السياحيةالمستقبلية للتسعدم وضوح الرؤية  -
 ؛إلى التسويق السياحي الالكتروني ارتفاع التكلفة المادية للتحول -
 ؛ت المقدمةالخدما ودةبجالمتعلقة  عدم تقبل السياح لفكرة الشراء عبر الانترنت لإحساسهم بالمخاطر -
 عدم انتشار الانترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النامية. -

 :: السوق السياحيالرابعالمبحث 

 مفهوم السوق السياحي:المطلب الَول: 

 ياحي:سأولا: تعريف السوق ال

مكان الالتقاء  نأالطلب السياحي بالعرض السياحي وحيث  اءمكان التق :"نهرف السوق السياحي بأعلقد       
يضا في الدولة المستوردة لهم وتمثل العرض أتمثل الطلب السياحي و قد يكون في دولة السائح الدولة المصدرة والتي 

 1ينقسم الى نوعين هي: ا المعنى فان السوق السياحيذوبه السياحي.

  :السوق السياحي الخارجي -1

 ومديرو الشركاتمندوبو  وأو مديرو الشركات العالمية للسياحة أدولة المصدرة للسائحين الدوليون ال تمثلو        
 السياحية والسفر في الدول المضيفة.
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 السوق السياحية الداخلية:  -2

عدة عوامل ة تبعا لشرائح مختلف لىإويمكن تقسيم السوق السياحي ، لدول المستقبلة للحركة السياحيةتمثل ا      
 همها:أ

  ؛الموقع الجغرافي -   

  ؛جتماعيةالطبقة الا -   

 ؛المستوى الثقافي -   

 ؛من الزيارةالهدف  -   

 الجنس.السن و  -   

 همها:أنواع رئيسية و ألى عدة إسواق السياحية تنقسم الأ1سواق السياحية:نواع الَأ ثانيا:  

 وهي المصدر الرئيسي للطلب السياحي.سواق الرئيسية: الَ -1
 حين.ة للسائستقبلبر المصدر الرئيسي للحركة السياحية في للدول الملا تعتسواق الثانوية: لَا -2
و أية للسائحين السياح امجهالبيع بر تتميز بفاعليتها الكبيرة وحجم التعاقدات الكثيرة  سواق النشطة:الَ -3

 و الشركات.أالوكالات 
ض الظروف وجود بع لالير الرئيسي للطلب السياحي في الوقت الحهي لا تمثل المصد سواق الكامنة:الَ -4

 السياسية المؤثرة سلبيا.جتماعية و الاالاقتصادية و 
نظرا  نكممتوى على مسألى إن يصل فيها الطلب السياحي أسواق التي يمكن وهي الأ سواق المحتملة:الا -5

 التنشيطية المبذولة.للجهود التسويقية و 

 2 :العرض السياحي المطلب الثاني:

التسهيلات السياحي والخدمات و عناصر الجذب سياحي على أنه مجموعة المغريات و تم تعريف العرض ال         
التي يستخدمها المسوقون ل تنمية الحركة السياحية إليها و السياحية التي يمكن أن تقدمها الوجهة السياحية من أج
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احية من شقين أساسيين متلازمين تألف العرض السياحي أي وجهة سييل برامجهم السياحية المختلفة. و لتشكي
 هما: ويكمل كل منهما الآخر و 

 :مقومات الجذب السياحيأولا: 

 لي: مها كما يالموارد يمكن تقسيتتمثل في مجموعة المغريات و و  :مقومات الجذب السياحي -1

 ؛المقومات الطبيعية -أ

 ؛المقومات الدينية -ب

 ؛الرياضيةالمقومات العلاجية و  -د

 الحضارية الحديثة.المقومات الاجتماعية و  -ه

 يمكن تبيانها في الشكل التالي:  الخدمات السياحية: -2

 (: المكونات الَساسية للخدمات السياحية.1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .73 ص 2012، مكتبة الأنجلو المصرية، مصر، الطبعة الأولىالتسويق السياحي،  سعيد البطوطي،المصدر: 

 

 أماكن الإقامة 

Accommodation  

 خدمات النقل 

transportation 

 الشركات السياحية 

Travel agencies 

 خدمات الترقية 

entertainment 

 خدمات الاستعلامات 

Informtion centers 

 خدمات التسوق

Shopping facilities 

 المنشآت السياحية 

Tourisme etablishment 

 خدمات الاتصال 

communications 

الخدمات 

 السياحية 
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 جودة الخدمات السياحية: ثانيا: 

 جودة الخدمات السياحية:تعريف  -1

المناسبة لكل ية إلى مستوى المقاييس المحددة و ارتفاع مستوى الخدمات السياح :"يمكن تعريف الجودة على أنها     
 1."درجة سياحية

  2عناصر الجودة: -2

ء من ها للعملاتقديم يعني وضع معايير محددة لكل مستوى خدمة من الخدمات المطلوبتصميم الجودة:  -أ
 المستهلكين السياحيين.

 دة.لى الجو عافظة : وذلك بالرقابة باستمرار لضمان المحالمحافظة على المستوىالاستمرارية و  -ب

مة سياحي أو الخدنتج الكان الم  التأكد باستمرار عما إذابمعنى ضرورة المراجعة و ملائمة المنتج السياحي:  -ج
 مه.تشبع رغبات من عدالسياحيين و  احتياجات المستهلكينالسياحية مازالت تتناسب مع 

   International Organization for Standardiztionقد حددت المنظمة العالمية للمواصفات القياسية و 

(ISO :المواصفات الخاصة بجودة الإدارة من الهادات ) 

- 9001 ISO .لنظام إدارة الجودة 

- 14001 ISO البيئية. للإدارة 

 خصائص العرض السياحي: : اثالث

 ؛عدم المرونة -

 ؛ل العناصر المكونة للعرض السياحياستقلا -

 1استخدام العرض السياحي في أماكن تواجدها. -
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 :الطلب السياحيالمطلب الثالث: 

  تعريف الطلب السياحي: أولا:

تعبير عن اتجاهات السائحين لشراء منتج سياحي معين أو زيارة منطقة  :"يمكن تعريف الطلب السياحي بأنه      
الحاجات الشخصية من عناصر مختلفة تمثل الدوافع والقدرات والميول و  أو دولة سياحية بذاتها، قوامه مزيج مركب

 2."التي يتأثر بها المستهلكون السياحيون من حيث اتجاهات الطلب على منطقة معينة

 لطلب السياحي: أهمية ا ثانيا:

  همها:أللطلب السياحي أهمية كبيرة لدى خبراء السياحة لما يتحقق عنه من مزايا عديدة 

 ؛ياحي المتوقع في الدولةإمكانية تقدير حجم النشاط الس -

 ؛ملائمة للطاقة الإيوائيةوضع خطة سليمة و  -

 ؛لمتوقعاالسياحي  حجم الطلبيلائم تطويرها بما السياحية في الدولة و  الخدماتتنمية المرافق و  -

 ؛دير الايرادات السياحية المتوقعةامكانية تق -

 3وضع خطة واقعية لمستقبل الاستثمار السياحي. -

 ثالثا: خصائص الطلب السياحي: 

لاقتصادية عوامل اوال وفتعني هذه الخاصية أن الطلب السياحي ذو حساسية شديدة نحو الظر و  الحساسية: -1
 السياسية السائدة في الدول المستقبلية للسياحة.والاجتماعية و 
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ائدة في السوق السياحي المؤثرات المختلفة السب السياحي للتغيير تبعا للظروف و هي قابلية الطلالمرونة:  -2
 1تعرف رياضيا على النحو التالي: الداخلي والخارجي، و 

  معدل التغير النسبي في الطلبمعامل مرونة الطلب=
  معدل التغيير النسبي في الأسعار

 حي: ب السياة الطليعبر عنه رياضيا معدل مرونالسياحي بمستوى الدخل للسائحين و كذلك تتأثر الطلب 

   التغير في الطلب
 التغيير النسبي في الدخل

 

 متغيرة طبقاتة ت متفاو بمعدلا الزيادة عاما بعد عام ولكنالطلب السياحي عادة إلى التوسع و يميل  :التوسع -3
 للظروف المختلفة في الدول المصدرة للحركة السياحية.

اسم مرتبطة بالمو  الموسميةاض خلال فترات زمنية معينة و لسياحي إلى الارتفاع والانخفالموسمية: يتجه الطلب ا-
 الدول المستقبلة للحركة السياحية.بالدول المصدرة و الموجودة 
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 :خلاصة الفصل

ائدات  العلىإع هذا ويرج لبلدان،ا لاقتصادياتتأثير كبير على الدفع بعجلة التنمية للسياحة أهمية كبيرة و       
ة في لضخمة المستثمر ا مواللى الأعمربحة، ناهيك  السياحة التي أصبحت تعتبر كصناعة قهاالمالية الكبيرة التي تحق

ن طرق ملتحتية البنية اث تطوير الأخرى للدولة من حيقاطرة تجر القطاعات سياحة أصبحت الهذه الصناعة، ف
ات قديم خدمتلهذا و  إلخ، ...،طاعمالمنتجعات والمو كذا الفنادق والموتيلات ،  مرافق عمومية التي تحتاجها السياحةو 

ى جودة من يم أعلدلتق يددمات التي تتطلب دائما التحسين والتطوير والتسويق الج. هذه الخللسائحينجيدة 
  .اتالخدم
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 تمهيد:

  اتالخدمع السلع و ي وتنو يرتوفب لصناعةا مجالاتفي  اسريعو  ابعد الحرب العالمية الثانية تطورا كبير شهد العالم       
 مله تاحأ لتنوعهذا ا، لاستهلاكيةاورغباتهم حاجياتهم لتلبية المستهلكين نهم كبير من  ومن جهة أخرى، كما ونوعا،

عل جتنافس الذي هذا ال، اجياتالح لإشباع هذهالمؤسسات بين لتنافس ل خلق سوق كبيرة اكم هائل مم
انتاجها  فيلمية طرق عو ساليب أالسلع والخدمات بتبني  التحسين من هذهالمؤسسات في سباق دائم للتطوير و 

اصة في ، وخقيةبر حصة سو كأللاستحواذ على بر أكمجال جغرافي  ضمنمن المستهلكين و  كبر عددألى إتسويقها و 
د عة السياحة بعنمو صناطور و مجال الخدمات والخدمات السياحية، والتي شهدت هذه الأخيرة تطورا كبيرا بسبب ت

ت نشآقل، أصبح لزاما على المور وسائل النطووقت فراغهم وبت ،وزيادة دخول الأفراد ،نمو الاقتصادي للبلدانال
  السياحية أن تحسن من جودة خدماتها المقدمة.
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 للخدمات: مدخل: الَول المبحث

   :دماتالمطلب الَول: مفهوم الخ   

لف يقها يختتسو لمادية فإن السلع اللخدمات خصائص وطرق انتاج ووسائل توزيع تختلف عن المنتجات و           
حيث  تلف مندمات تخالاستراتيجيات المعتمدة في الخالانشطة والسياسات و فإن عليه عن تسويق السلع، و 

 المضامين عن المعتمدة في السلع.الأبعاد والمراحل و 

بتة خدمات ثا ائما لأن هناكما الذي يوصف بأنه خدمة؟ لا تتسم الإجابة على هذا السؤال بالوضوح د         
 رة توفر لكئطا تاج إلىيث تحلب كل الخدمات سلعا مدعمة لها )حكما قد تتطتم تسويقها بالارتباط مع السلع و ي

يارات يمكنك لاح السة إصالخدمات كخدمقوم الشركة ببيع مزيج من السلع و خدمة النقل الجوي( كما يمكن أن ت
 شراء منقي للوقود. 

 أولا: تعريف الخدمة:

 :1الكتابالباحثين و تي تناولها العديد من فهناك عدد من التعريفات للخدمات ال       

الخدمة تقدم في شكل أنشطة، أو منافع تعرض البيع أو تقدم للتسويق الخدمة بأنها: " لقد عرفت الجمعية الأمريكية
  .2مرتبطة مع بيع السلع"

رغبات المستهلك ير ملموس يهدف إلى إشباع حاجات و عرفت الخدمة بأنها: "عبارة عن أوجه نشاط غ كما        
لمشتري الصناعي مقابل دفع مبلغ معين من المال على أن لا تقترن تخدم هذه الخدمات ببيع سلع النهائي أو ا

 3أخرى.

:"الخدمة هي منتج غير ملموس ، يحقق منفعة مباشرة للمستهلك كنتيجة لعمال 1990عام  Skinnerعرفها 
 4جهد بشري أو ميكانيكي للأفراد و الأشياء.
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:"نشاط أو منفعة غير ملموسة يستطيع أن يقدمها 1991سنة  Ph.KotleR & Armstrongقد عرفها و        
 1طرف إلى طرف آخر دون أن يترتب على ذلك نقل للملكية من المنتوج إلى العميل".

النشاطات الغير الملموسة التي تحقق منفعة للزبون أو العميل و التي ليست بالضرورة  بأنها:"  Stantonكما عرفها 
 2أو خدمة أخرى ، أي أن انتاج أو تقديم خدمة معينة لا يتطلب استعمال سلعة مادية. مرتبطة ببيع سلعة

إن خدمة هي عملية منفعة غير ملموسة بالدرجة  الخدمة بالقول:" Adrain & Palmenوعرف         
حاجة الأساس، أما بحد ذاتها أو كعنصر جوهري من منتج حيث يتم خلال أي شكل من أشكال التبادل إشباع 

 3أو رغبة مشخصة لدى العميل أو المستفيد.

ة أو أداة تقدم من طرف إلى أنشطدمة كالآتي:" عبارة عن تصرفات و ومن الناحية التسويقية عرفت الخ       
كما أن تقدم الخدمة قد يكون ،  لا يترتب عنها نقل ملكية أي شيءهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة، و ، و الآخر

 4مرتبط بمنتج مادي ملموس".مرتبطا أو غير 

 وعلى ضوء كل التعاريف السابقة يمكننا استخلاص أن الخدمة: 

 ؛غير ملموسةتكون غالبا غير محسوسة و  -

 ؛قابلية للتداوللا يترتب عليها ملكية و  -

 ؛تدرك بالحواس -

 ؛تقدم من طرف إلى طرف آخر -

 تقوم بإشباع حاجة لدى المستهلك. -

 ثانيا: خصائص الخدمة:    

 1تتميز الخدمة بعدة خصائص اتفق عليها من أطراف الباحثين نذكر منها.      
                                                           

 .165ص  2002، الدار الجامعية الاسكندرية، مصر، إدارة وتسويق الَنشطة الخدمية سعيد محمد المصري، 1
 .36، ص2007، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات بشير عباس العلاق، 2
 .48، ص1999البيان للطبع والنشر، الطبعة الأولى، القاهرة، مصر، ، تسويق الخدمات المصرفية عوض بدر الحداد، 3
 .18، ص 2005 عمان، الأردن، الطبعة الثالثة، ،دار وائل للنشر تسويق الخدمات،، حامد الضمورهاني  4
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فلسفية، إن و  فاهيميةملى عناصر ة قد تعتمد عإن الخدمات التي تتسم بعدم ملموسيتها المرتفعاللاملموسة:  -1
 ييم.لك التقلمستهاعلى وصفها و صعب على مقدم الخدمة هذه الطبيعة المجردة لبعض الخدمات تجعل من ال

صوصية ن يحقق خور الزبو ضأن معظم الخدمات المتخصصة متلازمة. ففي الخدمة ميزة ح نجدالتلازمية:  -2
ل لتنافسية كمثالميزة اقيق االتسويق في آن واحد وهذا يتطلب التدريب المتواصل لسقل المهارات لتحالانتاج و 

 تشخيص المرض للفرد(.)الطبيب و 

  تغيرات:مإلى  اثلالتم هذا ويرجعالخدمة: التماثل أو عدم التجانس في طريقة تقديم  عدم -3

 ؛ة مزودهاكمهارة أو أسلوب أو كفاء-

 ؛مكان تقديمها -

 ؛زمان تقديمها -

 تنويع الخدمات. -

  دة أسباب:ع، ويرجع هذا إلى لهلاك والاندثارمن خصائص الخدمة ا :لاكيةالهالزوال و  -4

 ؛الخدمة عند استخدام -

 ؛عدم إمكانية تخزين الخدمة -

 ، الخسائر الكبيرة.عند فقدانها -

الزبون لقاء  ا يدفعهمت محدد و الخدمة واستخدامها لوق هذا يعني به الحصول علىو عدم الملكية للخدمات:  -5
لمستهلك له االخدمي لأن اج نتالإو  سلبينتاج اللكية يمثل صفة واضحة تميز بين الإالمنفعة المباشرة، إن عدم انتقال الم

 فقط الحق في استعمال الخدمة لفترة معينة.

 

                                                                                                                                                                                     
 .70-69ص ص  على الفلاح الزعبي: مرجع سابق، 1
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 1المشاكل التسويقية الناتجة عنها : خصائص الخدمات و  (2) رقم دولالج

 المشاكل التسويقية الخاصية
 
 

 الخدمة غير ملموسة
 
 

 .دمات لا يمكن تحزينهاالخ -1
 .هناك صعوبة لتقييم المشتري للخدمة -2
 .ببراءة الاختراعلا يمكن حمايتها  -3
 .العرض و في صالاتأ وفرفكن عرضها على اليم لا -4
 .صعوبة في وضع الاسعار -5 -5

 
 عدم انفصال الخدمة

 .اشتراك المستهلك في عملية الانتاجتدخل و  -1
  .المستفيد منهامة و التفاعل اللحظي بين مقدم الحد -2
 .ةمناطق جغرافية واسعو  للأسواقدمة صعوبة ايصال الخ -3

 
 

 التجانسعدم 
 .صعوبة تنميط الخدمة -1
 هلكينلمستافة اكلحدمة بمقدمها والمستفيد منها و داء اأ تأثير -2

 .دية الحدمةالموجودين اثناء تأ
  .اتلخدماصعوبة تطبيق مفاهيم الرقابة على الجودة في حالة  -3

 
 فنائية الخدمة

 .الخدمة لا يمكن تخزينها -1
  .تقلب الطلب على الخدمة -2
 .المعروض من الخدمةتحديد الطاقات من  -3

 فيامها تخداسسبة للمستهلكين من تملك الخدمة و قق الاشباع بالنعدم تح عدم تملك الخدمة
 .الوقت الذي يشاء

 

 

 

 

                                                           
 .130صالمغربي، مرجع سبق ذكره، محمد الفاتح محمد بشير   1
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 الخدمة:: أبعاد نياثالمطلب ال

 الخدمة الجوهر: نشير إلى الفائدة من الخدمة.  -أ

 لة.على خدمة راقية متكاملخدمة الداعمة التكميلية: تشير إلى أشياء ضرورية للحصول ا-ب

 لقد شبه لوفلوك هذه الأبعاد بزهرة أطلق عليها زهرة الخدمة.

غير  والشركات الضعيفةفالشركات الفاعلة المنظمة تكون الزهرة منفتحة، أوراقها نضرة، مقاومة للريح،        
الضعيفة غير المنظمة حتى لو   الشركاتوفي المنظمة تكون الزهرة ذابلة، أوراقها متساقطة بفعل نسمة هواء ضعيفة. 

ظل  وحيوية فيعلى عجزها عن تقديم خدمات تكميلية داعمة  وهذا مؤشركان القلب متماسكا، فالأوراق ذابلة 
 1عليه فإن الخدمة الجوهر في الفنادق هي )الإيواء(.المنافسة. و 

 مجمعة من الخدمات التكميلية، إلىإن الخدمة في الأساس حزمة من نشاطات مؤلفة من جوهر بالإضافة        
دمة الفندق هي ليكن خدمات الفندق، نجد أن الخدمة الجوهر في خذلك دعنا نضرب مثلا من الواقع و  لتوضيحو 

 2مريح للنوم، أما الخدمات المساعدة فتشمل الخدمات التالية: توفير مكان هادئ و 

 ؛الشرابالطعام و  -

 ؛الاتصال المتعددة يرها عبر وسائليمكن توفو المعلومات  -

 ؛كويهاتنظيف الملابس و  -

 ؛الرياضةخدمات الاستجمام و  -

 ؛تنظيفهاموقف للسيارات و  -

 ؛ليالآصراف ال -

 ؛الأمنية الخدمة -

 ؛خدمة الانترنت -
                                                           

 .69ص  ،علي فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره 1
 .126مرجع سبق ذكره، ص  عبد الخالق أحمد باعلوي، 2
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 إلى.خدمة التوصيل من و  -

ن الجوهر، لخدمة متضمن تسليم اإن العديد من المنظمات الخدمية تعرض لعملائها حزمة من المنافع التي ت       
 خرى المنافسة،مات الأن المنظعهي التي تميزها الخدمات المساعدة( و )الأخرى بالإضافة إلى العديد من الخدمات 

 ة.لخدميمها المنظمات افالمنافسة في الوقت الحالي تكمن في الخدمات المساعدة التي تقد

 1الشكل التالي يمثل زهرة الخدمات: الخدمة الجوهر و الخدمات التكميلية.و 

 (: زهـــــــــرة الخدمات الجوهر والخدمات التكميليــــــة.2الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 : أنواع الخدمات: ثالثالمطلب ال

  2هناك عدة معايير لتقسيم الخدمات:       

 تنقسم حسب هذا المعيار إلى:و  :السوق تقسيم الخدمات على أساس  -1

 خدمات استهلاكية:  -أ

 لمعمرة،االسلع  إصلاحكحيث يقوم المستهلك بشراء هذا النوع من الخدمات لتسهيل إشباع حاجاته الشخصية  
 مثل الثلاجات.

                                                           
 .131عبد الخلق أحمد بعلوي، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .513 -134ص  -المغربي، مرجع سبق ذكره، ص مد الفاتح محمود بشيرمح 2

 

ة ـخدم  

 الجوهرة
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ع المنتجات نتاج وبيملية الاهي الخدمات التي تشتريها المؤسسات المختلفة لتساعدها ع خدمات صناعية: -ب
 . ستشاريةادمات خصيانة، خدمات التركيب، التي يمكن المستهلكين من إشباع حاجاتهم، مثل خدمات ال

 يمكن تقسيمها إلى: و سيم الخدمات حسب درجة العمالة: تق -2

حية : الخدمات الصأمثلتها مننوع و اهرة دورا كبيرا في هذا التلعب العمالة الم خدمات تعتمد على العمالة: -أ
 لمية.التي تعتمد على مهارة الطبيب، الخدمات الاستشارية، الخدمات التع

دمة من بينها الخ داءأاسيا في هذا النوع من الخدمات تلعب فيه الآلة دورا أس خدمات تعتمد على الآلة: -ب
 أجهزة الاتصالات، كالبنوك التي تستعمل الموزعات الآلية.

 تنقسم إلى: و ات حسب درجة الاحتكاك بالعميل: تقسيم الخدم -3

بية فلا مات الطذلك، الخد العميل ضروريا لأداء الخدمة، مثليعتبر تواجد خدمات ذات احتكاك عالي:  -أ
 زيل.توجد خدمة من دون مريض، الخدمات الفندقية فلا توجد خدمة فندقية دون وجود الن

صلاح عميل، فإواجد التأي الخدمات التي لا توجد حاجة أو ضرورة إلى  خدمات ذات احتكاك منخفض: -ب
 السيارة لا تتطلب وجود صاحبها. 

 تنقسم إلى: و سم الخدمات حسب مهارة مقدمتها: تق-4

معترف بها،  ى شهادةلحصول عللا تتطلب من مؤيديها ضرورة اغالبا تمتاز بالبساطة و   مهنية:خدمات غير -أ
 فكثيرا ما يعتمد أصحابها على الخبرة الشخصية مثل: السباكة، النقاشة...

ع ء مثل هذا النو داأيحكم ليها، و عقانونية إلا بعد الحصول لا يمكن التنبؤ بنتائج الخدمة ال خدمات مهنية: -ب
ة مهنية ل مؤديها شهادة، ويحملمهنيالقوانين سواء من جانب الحكومة أو النقابة امن الخدمات العديدة من اللوائح و 
 تعطي لها الحق في القيام بالخدمة.

 يمكن تقسيمها إلى: و ا: تقسيم الخدمات حسب هدف مقدمه -5

تلاف طبيعة تلف باخي يخالذو  الخدمية تهدف إلى تحقيق الربح غالبية المؤسساتإن  خدمات هادفة للربح: -أ
 .مدى حدة المنافسة فيه، مثل: الخدمات المالية، خدمات التأمينالخدمة، وسوقها و 



                                                               دخل عام للخدمات السياحية:م                                                 :    الفصل الثاني

42 
 

لسوق لدقيق للتحديد اأهدافها على ايتوقف نجاح هذه المؤسسات في تحقيق و خدمات لا تهدف للربح:  -ب
 لدم.لتبرع باكز امرا ات الحكومية، المؤسسات الخيرية والدينية و المستهدفة، خدمات التعليم، الخدم

فالمنظمة العالمية للتجارة قامت بتقسيم نشاط  (:OMSتقسيم الخدمات حسب المنظمة العالمية للتجارة)-6
 1عشر قطاع و هي: اثنىالخدمات إلى 

، خدمات ويروالتط حثمنها أعمال مهنية خدمات الكمبيوتر، خدمات الب خدمات متعلقة بالَعمال: -1
 التأجير.

 اسية، الوسائلسلات الأالاتصا اللاسلكية،، المراسلات الاتصالات السلكية و الخدمات البريدية الاتصالات: -2
 البصرية.السمعية و 

تجميع، كيب والمات التر دخخدمات الهندسة المدنية،  ،المبانيالخدمات الهندسية: ييد و خدمات التش -3
 التشطيب.خدمات التكميل و 

 التوزيع: تجارة الجملة، تجارة التجزئة، منح الامتيازات على السلع. -4

 كبار.تعليم اللتعليم الثانوي التعليم العالي و ، االتعليم الابتدائي دمات التعليم:خ -5

 المجاري المائية، التخلص من القمامة، الإصلاح البيئي.  خدمات البيئة: -6

 ، المصارف، أسواق الصرف.التأمينات الالتزامات المالية: -7

 المستشفيات، الصحة البشرية، الخدمات الاجتماعية.  خدمات الصحة: -8

دون المرش، لسياحية، وكالات السفر منظمي الرحلات االفنادق، المطاعمالسفر: خدمات السياحة و  -9
 السياحيين.

، الأرشيف لمكتباتلأنباء، ات اخدمات الترويج عن النفس، وكالاالرياضة: خدمات الترفيه الثقافة و  -10
 المتاحف.و 

 النقل البحري، النق الجوي، الفضائي، السكك الحديدية، الطرق البرية. خدمات النقل: -11
                                                           

 .36 المغربي، مرجع سبق ذكره، ص محمد الفاتح محمود بشير 1
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طبي، علاج اليا مثل: الالمستفيد من الخدمة ضرور هناك حالات يكون حضور و  خدمات أخرى متنوعة: -12
 هناك حالات أخرى لا تستدعي وجوده مثل: خدمات تنظيف الملابس. لحلاقة و خدمات ا

 :: جودة الخدمةرابعالمطلب ال

نظمة ة بين مشابه الخدمعندما تتتحتل جودة الخدمات اهتماما متزايدا من طرف كل مسبوقي الخدمات ف      
العميل  ح تقييم، يصبحساب في بنك أو الفحص في مركز طبي أو السفر من مدينة إلى أخرى أخرى مثل فتحو 

 رى.لجودة الخدمة هو المحدد الأساسي لتعامل العميل مع منظمة بذاتها دون منظمة أخ

 مفهوم جودة الخدمة: -أولا

ى وفق ذلك علدمات و ة السلع والخدالباحثون بمفهوم الجودة وتحديد أبعاده وتحديد الفروقات بين جو  اهتم         
 تشبعت التعاريف المرتبطة به.و  تباين تلك الآراء

الجودة على أنها: "مجموع الخصائص الملموسة وغير الملموسة للخدمات والمنتجات القادرة على بيري يعرف      
المستوى المطلوب من الرضا إشباع حاجات ورغبات المستهلكين الحالية والمستقبلية بما يتفق مع توقعاتهم لتحقيق 

 .1وضمن تكلفة وأسعار ملائمة"

نها ذلك الفرق الذي يفصل العميل عن الخدمة، والجودة التي يحس بها بعد استعماله أكما تعرف الجودة على        
 2للخدمة، أو بعد تقديمها له.

 لجودة الخدمة بعدان اثنان هما: لو 

 كن التعبير عنها كميا.يمو  للخدمة، الكميةتشير إلى الجوانب الجودة الفنية:  -1

يصعب قياساها كميا. ومثالها: ميكانيكي السيارات  إلى الجوانب الكيفية للخدمة، و الجودة الوظيفية: تشير-2
فالزبون ينظر إلى المعدات و الآلات و العدة و قطع الغيار و إلى مهارات و خبرات الميكانيكي لتقييم الجودة 

                                                           
 .218عدنان عبد الجبار الحمري، رامي فلاح الطويل، مرجع سبق ذكره، ص  موفق 1
 .156عبد الخالق أحمد باعلوي، مرجع سبق ذكره، ص 2
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ه و مظهرهم و أسلوب تعاملهم و أسلوب تقديم الخدمة فيصعب قاسها كميا و هذا يمثل الجودة الفنية، أما سلوك
 1الوظيفية.

 هي: لمنظماتهمية الأساسية من تطبيق جودة الخدمة في اإن الأ أهمية جودة الخدمة:: ثانيا

 ؛زيادة القدرة التنافسية -1

 ؛كفاءة المنظمة في إرضاء الزبائن  زيادة -2

 ؛زيادة الانتاجيةمستوى الأداء و  رفع -3

 ؛الاستقرارالمنظمة على البقاء و  زيادة قدرة -4

 ؛فةة المضاالقيملتحسين المستمر و تحسين اقتصاديات المنظمة من خلال ازيادة الربحية و  -5

 تحسين سمعة المنظمة. -6

 جودة الخدمات: تقييم عايير : مثالثا

 2توجد تسعة معايير: 

 هي خمسة معايير: و  :بجودة المنافع النهائية للزبونمعايير تتعلق  -أ

ت يث الوقمن ح قيقدشكل بوتعني قدرة المزود على انجاز وتقديم خدمة وحسب وعده و  الاعتمادية: -1
 ؛الوعدوالانجاز و 

سهولة ووقتهم ثمين و  لانتظارا يحبذون من الزبائن لالأن الكثير  المناسبين:مدى توفرها في الزمان والمكان و  -2
 ؛راحة الزبونلوصول يعني ملائمة و ا

 ؛ستجابة بشكل سريع من قبل المزودالاو  الاستعداد،القدرة و  الاستجابة: -3

 ؛اللياقة )أساس الثقة(اللباقة و حسن الضيافة و المعرفة و  التوكيد: -4

                                                           
 .74، ص على فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره 1
 .74ص ،المرجع نفسه 2
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 مثل الصراف الآلي(.)مخاطر لا لا خطر ولا شك و الَمان:  -5

 تشمل:و  :تقدم الخدمةمعايير تتعلق بجودة عملية  -ب

 ؛واستنتاجية للمزودينات تحليلية معارف وقدر و  توفر مهارات الجدارة: -1

 ؛ةمة وهو المرشد للزبون إلى الخدمالدليل المادي للخدالَشياء الملموسة:  -2

 ؛هل يقدرهااكل الزبون ومشاعره و مش درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد: -3

 اقيل.العر ل و الأعطاقدرة مزود الخدمة على شرح وتوضيح طبيعة الخدمة و  صال:الات -4

 رابعا: أبعاد جودة الخدمة:1
الاقرار بحقيقة انا قياس اعتمد الباحثون مجموعة من الابعاد التي يمكن من خلالها قياس جودة الخدمة مع 

تلف تماما عن جودة المنتج نذكرها فيما يلي:دمات يخجودة الخ  
 الاعتمادية: -1

مي الحدمة على ادائها بشكل يمكن من الاعتماد عليها فضلا عن تقديمها بدرجة عالية دوتعني قدرة مق 
 من الدقة 

 الملموسية: -2
قديم الحدمةتدم عند خالتي تستالعاملين و  فرادالمعدات والأ، تتمثل بالتسهيلات المادية  

 الاستجابة: -3
اراتهم سرعة استجابته بالرد على طلبات الزبائن واستفستعني قدرة مقدم الخدمة و    

 التعاطف: -4

هتماما الزبائن باالمنظمة ين في اهتمام العامل ويعني بان بعد التقمص العاطفي يشمل المتغيرات الاتية:       
حرص  ،ئنيع الزباناسب جمتعمل المنظمة  ملائمة ساعات، في المنظمة لحاجات الزبائن املينتفهم الع، شخصيا

 .الزبائن باحتياجاتوالدراية الكافية  ،العليا للزبائنظمة على المصلحة المن

                                                           
عدد من الزبائن في مصرف  لآراءدور ابعاد جودة الخدمات في تعزيز قيمة الزبون دراسة استطلاعية " ، رفل مؤيد عبد الحميد ،رعد عدنان رؤوف 1

 .32,ص2018, 37, مجلد 119ملحق العدد ، تنمية الرافدين"، الشمال للتمويل والاستثمار في محافظة نينوى
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 الضمان: -5

 .النفسي طمئنانلزبون بالار ادمة وليست هناك اخطاء. واشعالى مجهزي الخإ الاطمئنانويعني كسب الثقة و       

 .(: أبعاد الخدمة3شكل رقم )ال

 

 

 

 

 

 

 .من إعداد الطالبالمصدر: 

 :تطوير الخدمةتعريف ابتكار و خامسا: 

 تطوير الخدمة كما يلي: كار و ( ابتTekes) تعريف وكالة الأبحاث الفلندية

 الابتكار في الخدمة كما يلي:

ن يمكوالتطبيق و  لممارسةحية انافهوم الخدمة من ان تقدم خدمة جديدة أو تحسن كبير في مالابتكار في الخدمة هو 
 أن يكون على سبيل المثال: 

 ابتكارأي ، لكليج من ادة أو مز أو تقنية جدي قناة اتصال جديدة للتفاعل مع العملاء أو نظام توزيع مبتكرة -
ئات أخرى، ت أو بيحالا تكرارها بشكل آني فييدها و بلة للتكرار بحيث يمكن تحدفي الخدمة يشمل عناصر قا

 .و جزءالعناصر القابلة للتكرار يمكن أن تكون إما مخرجات الخدمة أو إجراءاتها ككل أ

لكن الإبداع يكمن في كثير من الأحيان في جيا في حد ذاتها و إن الابتكار لا يتعلق بالضرورة لحداثة التكنولو  -
يمكن أن يكون الابتكار في الخدمة حل جديد في واجهة الاستخدام يمكن المستخدمين المجالات غير التكنولوجيا، 

 الخدمة أبعاد جودة

 الإعتمـــاديـــة

 الإستجابــــة

 الثقة، الضمان

 التعاطـــف

 الملموسية
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كرة من النظام من التعامل معه أو طرق توزيع مبتكرة أو تطبيق تكنولوجيا جديدة في إجراءات الخدمة أو طرق مبت
 1إدارة الخدمات.و  ة التوريد أو طرق جديدة لتنظيمسلسلجراءات في الأعمال اللوجيستية و الإمن العمليات و 

 الابتكار: مراحل التطوير و  -

  يمكن توضيحها في الشكل التالي:

 

 

 

 

 2 خطوات تطوير الخدمة الجديدةمراحل و  سادسا:

 طرق الحصول على أفكار جديدة:مصادر و  -

   ؛معوقات الابتكار -

 ؛التمويل غير الملائم -

 ؛تجنب المخاطر -

 ؛الصوامع الوظيفية -

 ؛الالتزام بالوقت -

 المقاييس غير السليمة.  -

 

 
                                                           

 .137-136ص  -ص مرجع سبق ذكره،عبد الخالق أحمد باعلوي،  1
 143-138 ص-، صالمرجع نفسه 2

 غربلة الَفكار   توليد الَفكار

 

 تطوير الاستراتيجية التسويقية  تطوير و اختيار المفهوم 

 تطوير الخدمة   التحليل التجاري اختيار السوق  المرحلة التجارية  الطرح في السوق 
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 :: الخدمات السياحيةنيلمبحث الثاا

 :مفهوم الخدمات السياحيةالمطلب الَول: 

 أولا: تعريف الخدمات السياحية:

 1منها:قد تناولها الباحثون والكتاب و هناك العديد من التعاريف للخدمات السياحية و 

قد و  ة،لى ملكيعترتب ير ملموس ولا يفعل أو أداء يقدمه أحد الأطراف إلى طرف آخر غ يأ :"عرفت بأنها
 ".يكون انتاجه مرتبطا بمنتج مادي أو قد يكون لنتاجه قائما بذاته

النمائي  لمستهلكق إلى االرغبات عندما تسو ملموس يهدف إلى إشباع الحاجات و  نشاط غير:" عرفت بأنهاكما 
 ."لا تقترن الخدمات ببيع منتجات أخرىمقابل وضع مبلغ معين من المال، و 

ند الزبون علرغبات جات واللحا ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة إشباعامنتجات غير :" عرفت بأنهاو 
 .ةتمع في الدولالمجرد و ي للفمن الاستقرار الاقتصاد تحقق نوعوتساهم في توفير جانب من الراحة والطمأنينة و 

 خصائص الخدمات السياحية: ثانيا: 

 2الخدمات غير ملموسة: -1

قرار لإصدار الرأي و إبداء اقييم و ني القدرة الفعلية على التخمين والتهذا يعة و ياللاملموستميز الخدمات بخاصة ت
إلى  ها تميلاختيار  بقى أسستا، و عني عدم وجود اختيار مادي لهالتجربة وهذا يحولها مع صعوبة المعاينة والفحص و 

 رجال التسويق هر أمام تظية والتيأساس السمعة والتجربة والمشورة مثل خدمات الفنادق ومن مشاكل هذه الخاص
ية ماية القانونوفير الحتكن يملا ع السعر يمثل قيمتها الحقيقية، و صعوبة وضوالبيع صعوبة وصف وتوضيح الخدمة و 

ت عن الخدمة يم بياناتقد هذا يتطلبختراع. وهناك مخاطر عند شرائها و إما هو غير ملموس عن طرق براءات الا
 المقدمة.

 الزوال:سريعة التلاشي و الخدمات  -2

                                                           
 .92-91ص -على فلاح الزعبي، مرجع سبق ذكره، ص 1
 .103-102، ص المرجع نفسه 2
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ة فتر  ا منفعة فيلهسياحية رة المعظمها يظهر ويزول في فترة معينة، فسيارة الأجالخدمات حياتها وعمرها قصير و ف
ر لمنفعة لا يظهام ستخداادون  بمجرد تسليم السيارة لأصحابهاة و لكن بعد هذه الفتر معينة من خلال استخدامها و 

ث لا قلة خسارة حي ركابها ا يكونالطائرة عندمم ارتياد النزلاء عليها خسارة، و عدغرف الفندق عند لها أي أثر، و 
 يمكن استرداد هذه المنفعة.

 الخدمات للقياس: عدم خضوع -3

يار ا هو معلكن مت تعتقد أن ما تقدمه هو الأفضل والأحسن والأنسب و حيث أن كل من منظمات الخدما
ع خدمة لخدمة مذه اهمقارنة ها صعب إلا أن من خلال التجربة و الحكم عليومقياس ذلك؟ فالمسألة صعبة و 

 أخرى مماثلة لها مثلا.

 الخدمات تحتاج لجهود شخصية لترويجها:  -4

يات إلى لزبائن من تزكيقدمه ا ماو  .الدافع عند الزبونعرفة والخبرة و حيث أن شراء الخدمات السياحية يعتمد على الم
 اء.الشر و  علإقنا لرغم كل ذلك فتسويق الخدمة يحتاج إلى مهارة من مقدمها إلى مشتريها أصدقائهم و 

 الموسمية:  -5

 .الكساد وقاتأهي السياحية تزداد في أشهر معينة وهي أوقات الذروة وتنخفض في أخرى و  فالخدمات

 المرونة:  -6

كبير   لتي لها تأثيراادية و لاقتصالسياسية وا ن مرنة وتستجيب مع المتغيرات ولظروفالخدمات السياحية يجب أن تكو 
 على زيادة أو خفض عدد السياح.
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 :المطلب الثاني: أنواع الخدمات السياحية

 : خدمة الوكالات السياحية والَسفارأولا:  

بحرا أو ا، لسفر بر اللازمة لربط اوهي المكان الذي يقدم خدمات ومعلومات استشارية وفنية وعمل الترتيبات        
 يلي:ومن أهم الوظائف التي تقوم بها ما  .إلى أي مكان آخر في العالم

 ؛تزويد الناس بالمعلومات الضرورية التي يحتاجونها بدون مقابل -1

 ؛بيع بطاقات السفر التقليدية بالتنسيق مع الشركات المختصة -2

 ؛التنسيق مع منشئات الإيواء -3

 ؛بيع البرامج السياحية -4

 ؛تنظيم رحلات خاصة إلى مناطق الجذب السياحي -5

 ؛اجراء عمليات الحصول على تأشيرة الدخول للبلد المزار -6

 ؛حجز وبيع البطاقات الخاصة بالمهرجانات والحفلات الوطنية أو الدولية - 7

  ؛بيع كتب الدليل السياحي للبلد المزار -8

  ؛الوطنيةنبية بالتنسيق مع البنوك تبديل العملات الأج -9

 .إلخار ... القيام بخدمات الاستقبال محليا حسب الطلب مثل استقبال الضيوف في المط -10

 خدمات النقل: ثانيا:

 بلاده، لىإمنها لمرغوبة و الى وجهته إوتشمل جميع خدمات النقل ووسائله التي تسهم في نقل السائح،         
 ة، بما في ذلكالمائي الطرقو الحديد، نطقة السياحية، كالطرق وسكك وكذلك تلك الخدمات والوسائل، في داخل الم

  .جميع وسائط النقل العامة، والتجهيزات التي تتبع لما سلف السم

 خدمات الايواء:ثالثا: 

 .لسياحلق المؤجرة الفنادق الموتيلات الشاليهات الأكواخ المؤقتة، قاطرات النوم، وحتى الشق     
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 والشراب:خدمات الطعام  رابعا:

  .ةيوفي المنتجات السياح، لى المنطقةإالتي تقوم بخدمة السياح في طريقهم  

 :ما الخدمات التكميلية والترفيهيةأ 

هدتها. لفة أو من مشالمختة االرياضي تمكن السائح من المشاركة الفعالة في الأنشطة :خدمات الرياضة والترفيه -أ
 ؛تالبند، على الرغم من اعتبارها وسيلة مواصلاادراج مصاعد التزلج تحت هذا  ويمكن

  ؛السياحية  المنطقةفي استهلاكيةوهي تقدم تجهيزات للسائح ومواد  :ؤسسات التجارة القطاعي )المفرق(م -ب 

 العبادة تآحتفالات الكازينوهات، أماكن ومنش، دور السينما، مواقع الاالمسارح :الخدمات الثقافية -ج 
 ؛الدينية

ب تبديل ك، ومكاتح المصانع البنو مثل محلات تصفيف الشعر، ورشات التصلي :الخدمات الخاصة للسياح -د 
 ؛العملة

 ؛توتشمل مكاتب السفر ودوائر أو مراكز الاستعلاما :تقبال والتنظيمخدمات الاس -هـ 

 ؛ك وما شابههامثل الجمار  :الخدمات الخاصة -و  

لمراكز فق الصحية، واثل المرامن البنية التحتية العامة، م هي التي تشكل جزءو  :الاجتماعية الخدمات العامة -ز  
احية لمنتجعات السيية في ادار لإاوتشمل كذلك الخدمات  ،ذ الحياةمن وإنقاجية والحمامات العامة ومرافق الأالعلا

 .إلخ .....وشبكات المياه والكهرباء والاتصالات والمجاري
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  1الفجوات لقياس جودة الخدمات: نموذجالمطلب الثالث: 

  إدراكات الإدارة:فجوة بين توقعات المستهلكين و أولا: 

 ة فمثلا إدارةى الخدمون علالإدارة لا تدرك دائما بشكل صحيح ماذا يريد المستهلكون أو كيف يحكم المستهلك
نما وظفين لهم بياملة الممعم و الطعاة الخدمة من خلال نوعية الفندق يمكن أن تفكر أن النزلاء يحكمون على نوعي

 .أجنحة الفندقحة في غرف و االر ء متعلقا بشكل كبير على الهدوء و يكون حكم النزلا

 نوعية الخدمة: ة بين إدراك الإدارة ومواصفات و فجو ثانيا: 

ا لكنهة و ات واضحواصفيارية للخدمة أو مواصفات واضحة وقد تكون هذه المقد لا تضع الإدارة مواصفات مع
 ذها. تنفي لكن الشركة غير قادرة علىوقد تكون هذه المواصفات واضحة وواقعية و  غير واقعية

 تقديم الخدمة: فجوة بين مواصفات نوعية الخدمة و ثالثا: 

ن عملون بأكثر مأنهم ي واف أكالعديد من العوامل التي تؤثر على تقديم الخدمة فقد يكون تدريب الموظفين غير  
كان ذلك يؤثر و صالحة  مة غيردمة في تقديم الخدقد تكون المعدات المستخمعنوياتهم منخفضة و طاقتهم وقد تكون 

 على الكفاءة في تقديم الخدمة وتؤثر على رضا العميل.

 الاتصالات الخارجية )الإعلان عن الخدمة(: فجوة بين الخدمة و رابعا: 

لذي تصممه علان ال الإصلون عليها من خلاحيث أن توقعات المستهلكين أو العملاء تتأثر بالوعود التي يح
 يعد بأكثر مما هو موجود فعالا. ألاالشركة لهذا فالإعلان يجب 

 فجوة بين الخدمة المدركة والخدمة المتوقعة:خامسا: 

 هذه الفجوة تكون نتيجة لحصول أي فجوة من الفجوات السابقة.و 

 

 

                                                           
 .174، ص 2002 ،الأردن الطباعة، عمان،يع و التوز دار المسيرة للنشر و  ،تسويق الخدمات السياحية ،وآخرون، سرابإلياس  1
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 :لاصة الفصلخ

 المستهلكيني مؤسسة يعتمد على مدى فهمها الجيد لمتطلبات أتطور ن عدم زوال و أصبح واضحا ألقد       
من تحسين  سوآءابحاجياتهم المستقبلية يكون مرتبط بمدى تطوير الخدمات التي تقدمها  التنبؤوحاجياتهم الحالية و 

 .و ابتكار خدمات جديدةأالية خدماتها الح



 

 
 

 

 

 الفصل الثالث:

 :ناشئةالؤسسة المدليل مشروع 

ينشر لاحق



 

 
 

 

 

:ةـــــــة العامــــالخاتم
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سيعود  والتي، في العالم بلد كل  تصاداققوم عليها يلتي صناعة السياحة ركيزة قوية من الركائز ا صبحتأ             
 أكبرلب لجو ، لةلأخرى للدو االقطاعات كل وتنمية   ريتطو  ا، إلىرفاهية شعوبهو  تطور من عليه، بالإيجاب أثرها

ت كثيرا من استفاد ية التيدمات السياحخلل والتطوير المستمرره التحسين بدو ذلك عدد ممكن من السياح يتطلب 
 .نتللأنتر  مدعمة بالقوة الفاعلة لكترونيةالإالتطبيقات الثورة التكنولوجية في البرامج و 

ا رض بيقات لتحقيقوالتطج لبرامالكتروني يقدم قيمة مضافة للزبائن من خلال التحكم في تكنولوجيات فالتسويق الإ
 دمات المقدمة لهم.الزبائن من خلال تحسين الخ

اد والجماعات ا للأفر دماتهفالتسويق الإلكتروني أصبح يتيح إنشاء مؤسسات تنشط من على مواقع الويب تقدم خ
لتقديم  لقفزة النوعيةن هذه امفادة م، ولعل قطاع التشغيل وقطاع السياحة يستطيعان الاستوتسهيل الحياة اليومية له

لأنترنت ن على انشط متخدماتهم لزبائنهم، الشيء الذي جعلنا نفكر في تجسيد مشروع إنشاء مؤسسة ناشئة 
تاحة إن خلال مافين تعمل على تحسين جودة خدمات الايواء التي يوفرها أصحاب المنازل المؤجرة للمصط

بكل سرعة فين للمصطا ؤجرةخدمات أصخاب المهن الحرة لتقديم خدماتهم لكل أصحاب المنازل وحاصة المنازل الم
  وبأكثر أمان.

 :المتوصل إليها النتائجومن أهم 

  جز،مليات الحعاصة في مجال خ والفندقة، السياحة لصناعة بالغة أهمية ذات حلولا الإلكتروني التسويق يقدم -
 ؛التسويقية والاستراتيجيات والممارسات السياحية الأعمالتطوير  يساعد على كما

 سياحة.قدم الأنترنت والتطور المستمر في التكنولوجيا حلولا مبتكرة لقطاعي التشغيل والت -

 لسياحة.كن إنشاء مؤسسات ناشئة تساعد في تقديم خدمات وحلول بالنسبة لقطاعي التشغيل وايم -

 ذلكل ،لإيواءا خدمات خصوبالأ السياحية الخدمات إلى تحسين جودة الابتكارات في القطاع السياحيتساعد  -
دمات لتي من الخ جعلهالا بد من الاستفادة من قطاع المنازل المؤجرة للمصطافين خاصة في فصل الصيف، و 

 ؛تساعد في تنمية هذا القطاع ولجلب أكبر عدد من السياح

تقدم أشكالا مختلفة من المحتوى المسوق من تقديم خدمات مميزة  والتي الاجتماعي التواصل مواقع تستطيع -
لوظائف التي تناسب قدراتهم لتسوق الوجهات السياحية ومن تقديم خدمات قد تساعد طالبي العمل على إيجاد ا

.مستواهم التعليميو 
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 الملخص:

ب المنازل بل أصحاقالموفرة من و إلى ابراز إمكانية تحسين جودة خدمات الإيواء السياحي تهدف هذه الدراسة      
نترنت، ولقد على الأ زل منالمؤجرة للمصطافين، عن طريق توفير خدمات تصليح وصيانة الأعطاب الخاصة بالمنا

 خدمات أصحاب يرتعمل على توف Mehina Emploiتم تجسيد هذا المشروع عن طريق توظيف منصة إلكترونية 
ثر كثر سرعة وبأكلهم بأ ماتهاالمهن الحرة للزبائن ككل، وخاصة لأصحاب المنازل المؤجرة للمصطافين لتقديم خد

  ، وضمان استمراريتها.تحسين الخدمات السياحيةو  في تطوير أمان، للمساهمة

دمات ودة الخج، لسياحيةا الخدمات ،السياحي الإلكتروني التسويق السياحي، التسويق :المفتاحية الكلمات
 السياحية.

Abstract : 

This study aims to highlight the possibility of improving the quality of tourist accommodation 

services provided by owners of houses rented to vacationers, by providing repair and 

maintenance services for house faults over the Internet. This project was embodied by 

employing an electronic platform, Mehina Emploi, that works to provide services to 

professionals. Free to customers as a whole, especially to owners of homes rented to 

vacationers, to provide their services to them more quickly and more safely, to contribute to 

the development and improvement of tourism services, and to ensure their continuity. 
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 Tourism Marketing, Tourism e-Marketing, Tourism Services, Quality of Tourism Services. 

 


