
      
 

 

 ث التسويقية السياحية:و والبح التسويقي السياحي نظام المعموماترابعا: 
الناجحة بمستقبميا، لذلؾ فإف الإدارة الفعالة لأي مشروع سياحي تعنى بإدارة المعمومات تيتـ الشركات السياحية 

ة تكنولوجيا المعمومات الحالية التي تتطمب مف الإدارة السياحية رسـ استراتيجيات ور في ظؿ ثالسياحية خاصة 
وتعتبر نظـ المعمومات التسويقية السياحية بشكؿ خاص مف الأدوات التي ، سياحية متقنة لمتفاعؿ والنمو والبقاء

كما تعتبر بحوث التسويؽ السياحي مف  ،تستخدميا الإدارة السياحية لممساعدة في حؿ المشاكؿ واتخاذ القرارات
 المكونات الرئيسية لنظاـ المعمومات السياحي. 

 مومات التسويقي السياحي: نظام المعتعريف  -1
مجموعة العناصر البشرية والمادية والتي تعمؿ عمى جمع البيانات : "عمى أنونظاـ المعمومات التسويقي ويعرؼ 

 ."دة استرجاعيا لاتخاذ القرارات التسويقية المناسبةومعالجتيا وترتيبيا وتخزينيا ثـ اعا
"مجموعة منظمة مف الأفراد والمعدات والبرامج وشبكات الاتصالات وموارد البيانات،  :أنوويعرؼ كذلؾ عمى 

 ."والتي تقوـ بتجميع وتشغيؿ وتوزيع المعمومات لمساندة اتخاذ القرارات والتعاوف والرقابة داخؿ المنظمة
الييكؿ المعقد والمتكامؿ مف الأطر البشرية " :ذلؾ ىو نظاـ المعمومات التسويقية ، فإففيميب كوتمر حسبو 

البيانات مف المصادر الداخمية والمصادر الخارجية لممنشأة بغرض والأجيزة والإجراءات الذي يصمـ لتجميع 
  ."توليد معمومات تساعد الإدارة التسويقية في وضع القرارات السميمة

 :يتحدد مفيوـ نظاـ المعمومات التسويقية مف خلاؿ أبعاد ىيو 
 لإدارة التسويؽ.  يتمثؿ اليدؼ الجوىري لنظاـ المعمومات التسويقية ىو توفير المعمومات الضرورية -
لتوفير ىذه المعمومات لابد مف قياـ نظاـ المعمومات التسويقية بتجميع البيانات مف المصادر الداخمية  -

 .والخارجية
توفير المعمومات الضرورية في تعزيز قدرة الإدارة التسويقية عمى تحقيؽ جممة مف الأىداؼ كتحديد  فييساىـ  -

 ...إلخ.مستويات الأسعار تحديد، السوقية ستجابة السريعة لممتغيراتوتقويـ فرص البيع المحتممة، الا
حدد دقة لضرورية التي تستمزـ إدارة وتشغيؿ نظاـ المعمومات التسويقية وجود مجموعة مف المتطمبات اي -
 .ىذا النظاـ طبيعة المعمومات المعتمدة في تطبيؽو 
بغرض  ودورية ذلؾ بتجميع البيانات بطريقة متواصمةو المؤسسة،  باستمرار ت التسويقييستمر نظاـ المعموما -

  .توفير المعمومات في كؿ الأوقات
ذا  خدمات ذات قيمة تقديـ  ىعم سياحيةمنظمات الالخدنا في الاعتبار أف قوة تكنولوجيا المعمومات ساعدت أوا 
تمعب  التسويقية المعمومات ف نظـ، لذلؾ فإونظـ الحجز العالمية ،والتسميـ الفوري ،بطاقات الائتماف :مثؿ أعمى

 .دورا استراتيجيا في حياة المنظمات السياحية لضماف استمرارىا ونجاحيا
إف آلية نظاـ المعمومات التسويقي تدخؿ في : أهمية نظام المعمومات التسويقي في التسويق السياحي -2

تاحة معمومات متعددة الإبعاد لمنظمة ما، وذلؾ بيدؼ صناعة   ،ةالقرارات التسويقية الفعالتصميـ توفير وا 
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نظاـ ليا يوفره ما وىذا  ،قراراتيا التسويقية صوابيةزيادة معمومات مختمفة ل إلىتحتاج المؤسسات السياحية أيضا و 
 . المعمومات التسويقي السياحي

نظاـ لممعمومات التسويقية  ىتنبع الحاجة إل: نظام لممعمومات التسويقية السياحية ىالحاجة إلسبب  -3
 : السياحية مف عدة أسباب في مقدمتيا

 .دورة حياة المنتج السياحي بسبب قصرقصر الفترة الزمنية المتاحة لاتخاذ القرار  -
  .واتساع نطاقو ،دة تعقد النشاط التسويقي السياحيزيا -
يعني  واردنا وطاقتنا البشرية بدرجة، كما, وىذا معناه ضرورة استخداـ مالطاقة والموارد الأولية الأخرى نقص -

 .المربحة وتمؾ التي ينبغي استبعادىمعرفة المنتجات السياحية ا ىحاجة المشروع السياحي إل
  وجودتيا. النمو المتزايد لاستياء المنتفعيف مف المنتجات السياحية -
يمكف الحصوؿ عمييا تفوؽ ما ىو  فكمية المعمومات والبيانات السياحية المتاحة أو التي ثورة المعمومات -

 .إدارة ىذه المعمومات إلىوىذا يحتاج  ،مطموب منيا
 :أهم أنواع نظم المعمومات المستخدمة في السياحة -3
 ،نظـ تتولى تسجيؿ الأحداث وتفاصيؿ الأنشطة اليومية للأعماؿ السياحية يوى :نظم معالجة الأحداث: 3-1

أف ميمة ىذه الأنشطة  ،وأية أنشطة تفصيمية أخرى ،والنفقات اليومية ،ودفع الرواتب ،كالتبادلات ونسب الأشغاؿ
  .وتزويد الإدارة السياحية بمعمومات روتينية عف أنشطة المشروع، تنحصر في تسجيؿ البيانات يوما بيوـ

تعني استخداـ الحاسوب لتكممة الواجبات التي تتميز في المكاتب السياحية  يوى :نظم أتمتة المكاتب: 3-2
  .الإدارية بيدؼ زيادة الإنتاجية وتحسيف فعالية الاتصالات والمعمومات داخؿ المكتب

ر تقاريوىي نظـ تستخدـ في تزويد الإدارة السياحية العميا بخلاصة ) :ظم المعمومات التنفيذيةن : 3-3
وتستخدـ بصورة واسعة الأشكاؿ البيانية  ،طة والعمميات الرئيسية المساندة في المشروعموجزة(عف الأنش

وتمكف برمجيات ىذه الأنظمة  ،المرئي والبياني لعرض المعمومات والإحصائية وغيرىا مف أساليب العرض
 .دوريا المعمومات المخزنة ثالمستفيديف مف تحدي

وىي عبارة عف حزمة مف أدوات الحاسوب التي تسمح لصانعي القرار في  :نظم مساندة القرارات :3-4
مع الحاسوب لخمؽ معمومات مفيدة ومؤثرة في عممية صنع  مباشرالالمؤسسات السياحية والفندقية التعامؿ 

 .تحسيف فعالية عممية اتخاذ القرارات بدلا مف كفاءتيا ىالنظـ إل ذهيدؼ ىتالقرارات و 
 وىناؾ مجموعة مف الأنظمة الفرعة تتمثؿ في:: الفرعية لنظم المعمومات السياحية النظم -4
تأشيرة الدخوؿ ومتطمبات التمقيح  ىمعمومات سياحية ذات علاقة بالإجراءات القانونية لمحصوؿ عم نظاـ :4-1

 .ضد بعض الأمراض
 .الموقع السياحية، الديموغرافيةنظاـ المعمومات سياحية ذات علاقة بالجوانب الجغرافية  :4-2
 ،مواقعيا ،حسب الأقاليـ السياحية المتاحؼ ،الآثار ،نظاـ المعمومات بالآثار ومقومات الخبرة السياحية  :4-3

 .طبيعة الآثار المتواجدة في المتاحؼ



      
 

 

 .نظاـ المعمومات ذات علاقة بالخدمة المصرفية   :4-4
 .واعو الثلاثنظاـ معمومات ذات علاقة بالنقؿ بأن :4-5
 . ونظاـ معمومات سياحة الخاص بسلاسؿ الفنادؽ والمطاعـ وخدمات التسمية والترفي :4-6
 .والسفر احةيالس نظاـ المعمومات سياحية وخاصة بمكاتب :4-7
  :بحوث التسويق السياحي -5
استخداـ المنيج العممي المرتبط بالتعرؼ وجمع وتحميؿ ونشر واستعماؿ ا: نيأعمى بحوث التسويؽ عرؼ وت

لممشاكؿ والفرص  حموؿ فعالةالمعمومات بغية تحسيف اتخاذ القرارات التسويقية الفاعمة والمؤثرة باستخلاص 
 .عماؿالتسويقية ذات العلاقة بمنظمة الأ

تمؾ البحوث المنظمة والموضوعية التي تػقوـ بجمع وتسجيؿ وتشغيؿ وتحميؿ  عمى أنيا:كذلؾ فت عر  ولقد
 .البيانات التسويقية لمتخذي القرارات وتحقيؽ

جمع وتحميؿ البيانات المتعمقة بمشاكؿ المنتجات السياحية عمى أنيا: بحوث التسويؽ السياحي  تعرؼ في حيف
 .المسافريف السياح أو يمف المورديف إلى المنتفعيف النيائييف أ

 اتناجومنو نستنتج أف نطاؽ بحوث التسويؽ السياحي واسع فيي تغطي كؿ النواحي التسويقية التي قد تؤثر عمى 
ىذه المنتجات، ويمكف تمخيص نطاؽ  تسويؽسياسات بوتقديـ المنتجات السياحية، وأيضا بكؿ المسائؿ المتعمقة 

 يمي: بحوث التسويؽ السياحي في ما
اسة المنتجات السياحية لأتيا تدرس استجابة السوؽ السياحي ليذه المنتجات، وتحديد الطمب أنيا تختص بدر  -

 السياحي وتنظيـ العرض السياحي.
سموكاتيـ أنيا تختص بدراسة المنتجات السياحية لأنيا تدرس المنتفعيف الذيف يؤلفوف السوؽ، كما تقوـ بتحميؿ  -

، كما ترويجية عمى مبيعات ىذه المنتجاتوغيرىا مف الأنشطة ال الحملات الإعلانيةودوافعيـ، كما تدرس أثر 
 وأثر النشاط الترويجي لممنافسيف في صناعة السياحة. ،ضعؼ في المنتجات السياحيةالقوة و التقوـ بتقييـ نقاط 

 حددنا السوؽ السياحية فإف بحوث التسويقي السياحي أنيا تختص بدراسة المبيعات والتوزيع لأنو متى ما -
 ،نسب الطرؽ لموصوؿ إلييـأيمكف أف ترشدنا إلى المنتفعيف المحتمميف وتوزيعيـ الجغرافي وعددىـ وخواصيـ و 

 .لياماكف التي يرتادونيا وسبب ارتيادىـ تساعد عمى كشؼ عاداتيـ الشرائية والأو 
 ويمكف القوؿ أف بحوث التسويؽ السياحي تغطي مشكلات المشروع السياحي والتي تتمثؿ في:

 سياسات تسويؽ المنتجات السياحية وطرقيا. -
 منافذ التوزيع وقنواتو. -
 وتطوير استخداماتيا. ،المنتجات والخدمات السياحية -
 ، والنشاط البيعي.علانيالإالترويجي و النشاط  -
 منتجات المنافسيف واستراتيجياتيـ ونشاطيـ الترويجي. -
 طبقة في المواسـ السياحية.سعار الخدمات السياحية والاستراتيجيات المأ -
 



      
 

 

 :النقاط التاليةبتيتـ بحوث التسويؽ السياحي  البحوث التسويقية السياحية: أهداف  -6
توفير البيانات إلى الإدارة السياحية بشكؿ يمكنيا مف اتخاذ القرارات السميمة فيما يتعمؽ بالمشاكؿ التسويقية  -

 .ف الخدمات السياحيةعالناتجة 
 .إلى ربط العلاقة بيف عناصر الترويج التسويقي ووضع خط سيرىا نحو تنفيذ أفضؿ تيدؼ -
 .تختص بدراسة المنتجات السياحية واستجابة السوؽ السياحي ليذه المنتجات -
 .تحدد الطمب والعرض السياحي في الأسواؽ السياحية وأىميتيا -
 .يؤسسوف ىذا السوؽتختص بدراسة تجزئة الأسواؽ السياحية والمنتفعيف الذيف  -
 ،تختص بدراسة المبيعات وتوزيع الخدمات في حالات تحديد السوؽ السياحي المطموب مثؿ الموقع الجغرافي  -

 .لخإوالفئات العمرية وشرائحيا...
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



      
 

 

 المزيج التسويقي السياحي:سادسا: 
مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة بطريقة  تسويقية استراتيجيةيعد المزيج التسويقي العنصر الأساس في أي 
 سميمة بما في ذلؾ قطاع الخدمات السياحية.

مزيج مف الأنشطة والأجزاء والعناصر مع بعضيا البعض بغية الحصوؿ  ويعرؼ المزيج التسويقي بأنو خميط أو 
المناسب والتنافسي ثـ الترويج  عمى توليفة، يتـ مف خلاليا دراسة المنتوج المقدـ لمسوؽ، ثـ دراسة وتحديد السعر

يصالو إلى المكاف وفي الزماف المناسب مف أجؿ إشباع حاجة أو تمبية رغبة أو تقديـ منفعة  لو، ومف ثـ توزيعو وا 
 .لممستيمؾ بأعمى مستوى ممكف وتحقيؽ مبرر وجود المنظمة

  Zeithamlالمادية غير أف  المنتج، التسعير، التوزيع، الترويج لكؿ مف الخدمات والمنتجات مف وىو يتألؼ

( P7)أشارت إلى أنو مف الممكف إضافة عناصر أخرى إلى المزيج التسويقي لمخدمات لتزيد مف سعة نطاقو إلى 

  .وبما ينسجـ مع الخصائص المميزة لمخدمات، ىذه العناصر ىي الجميور أو الأفراد، العمميات والبيئة المادية
 المنتج السياحي: أولا:

السياحي يمثؿ العنصر الأوؿ مف عناصر المزيج التسويقي السياحي وبوجوده يمكف وضع وتنفيذ المنتج 
         خميط مف الظروؼ الطبيعية يعبر عف وىو ، استراتيجيات ترتبط بتسعيره وطرؽ توزيعو وأساليب ترويجو

المقومات بالإضافة إلى الخدمات ) الجغرافية والمناخية والبيئية والحضارية والدينية والاجتماعية وغير ذلؾ مف 
 . والتسييلات السياحية مثؿ المرافؽ العامة الأساسية والخدمات السياحية

 تعريف المنتج السياحي: -1
يقدـ مف المناظر الطبيعية ) جباؿ، سيوؿ، ودياف، صحاري، غابات، أنيار  كؿ ما  :المنتوج السياحي يعني

التاريخية، والآثار الدينية، وأماكف الرياضة  والنصب التذكارية، والآثار، والفنوف الشعبية، (وبحيرات والمسابح
)المرافؽ الصحية،  الاستجماـالملاعب، الحدائؽ، المنتزىات، المسارح( وأماكف النقاىة و )والتسمية والترفيو

فة مف أجؿ وتعتبر ىذه كمواد خاـ يراد ليا أف تطور بطرؽ مختم ،المنتجعات الصحية، الحمامات الطبيعية...(
 .تمبية احتياجات الأسواؽ المختمفة

الدولة فتكوف بمثابة مصادر جذب  ىفالمنتج السياحي ىو عبارة عف مجموعة مف العناصر التي تتواجد لد 
 .سياحية ىامة تعتمد عمييا في إثارة الطمب السياحي الخارجي

المادية القادرة عمى إشباع احتياجات  عمى أنو: مجموعة مف العناصر المادية وغير كما يعرؼ المنتج السياحي 
السائح المحددة سمفا وتحقيؽ رضائو مف ناحية وأىداؼ المنظمة السياحية مف ناحية اخرى وذلؾ عند مستوى 

 معيف.
 يتطمب المنتج السياحي ما يمي: ةريؼ السابقاومف خلاؿ التع

تصميـ المنتج القادر عمى إشباع ىذه  ة السياحيةممعرفة احتياجات السائح ودراستيا جيدا حتى يتسنى لممنظ -
 الاحتياجات.



      
 

 

يكوف متماشيا مع القدرة الشرائية لمسائحيف وذلؾ عند المستوى الذي يحقؽ أىداؼ السائح والمنظمة يجب أف  -
 عمى حد سواء.

ا القدرة التنافسية لممنتج السياحي وىو ما يعني اعتماد المنتج السياحي عمى مجموعة مف الخصائص والمزاي -
 خرى.التي تمكنو مف القدرة عمى المنافسة مع المنتجات التي تقدميا المنظمات الأ

وفي حقيقة الأمر فإف المنتج السياحي قد يكوف شيئا ماديا أو شيء غير مادي، فالسائح يشتري مجموعة مف 
 مف سائح لآخر. أو محتواه مفيوموالفوائد، ويختمؼ 

 المنتوج السياحي: خصائص -2
مف الخدمات السياحية الفرعية كبير تكوف مف عدد يالسياحي  منتجمف الواضح أف ال :السياحي منتجتكامل ال -

التي تترابط مع بعضيا البعض وتتكامؿ بانسجاـ وتوافؽ تاـ بحيث تشكؿ ىذه الخدمات مع بعضيا سمسمة قوية 
كميا وأثر عمى البرنامج  متماسكة فإذا حدث خمؿ في إحدى حمقات ىذه السمسمة أضر ذلؾ بالخدمات السياحية

  .السياحي كمو
يعتمد المنتج السياحي الذي يقبؿ عمى شراؤه السائحوف عمى خدمات سياحية : المنتج السياحي غير الممموس -

غير ممموسة بعكس الخدمات الممموسة حيث يتطمب التسويؽ السياحي قدرات وميارات تسويقية معينة تفوؽ في 
فلا يمكف ادراؾ  .التسويؽ المادي )السمع الممموسة(رات التسويقية التي يتطمبيا بعض الأوقات القدرات والميا

المنتج بالممس، مع أف البعض يرى بأف السائح وعند زيارتو لموقع سياحي يمكف مف لمس محتوياتو، والمنتج 
 .الحقيقي ىنا ىو الاحاسيس والانفعالات المرتبطة بممس ىذه المحتويات والتي لا يمكف ادراكيا

نتيجة لتعدد رغبات واتجاىات السائحيف المختمفة تبعا لميوليـ واحتياجاتيـ فإف : تنوع المنتج السياحي - 
المخططيف السياحييف يسعوف دائما إلى وضع وتصميـ البرامج السياحية التي تلائـ كؿ شريحة مف شرائح السوؽ 

زيارة الدولة بشرط عدـ تعرض ىذا الإشباع  السياحي لتحقيؽ الإشباع الكامؿ لو الذي مف أجمو قرر السائحوف
 . مع القانوف والقواعد والتقاليد السائدة في المجتمع

تنشأ ىذه الصعوبة مف أف العناصر الطبيعية أو عوامؿ الجذب : صعوبة التحكم في المنتج السياحي -
الله أوجدىا في دولة معينة السياحي التي تعتمد عمى المقومات الطبيعية لا يمكف التحكـ فييا أو تغييرىا لأف 

  .لذلؾ فإنيا لا تخضع لتحكـ البشر
وتعني عدـ انفصاؿ المنتج السياحي عمف يقدمو سواء كاف مف يقدمو شخص) موظؼ(، أو  التلازمية: -

ماكينة، لذا خاصية البلازمية المرتبطة بإنتاج وتقديـ المنتج السياحي تستمزـ عممية التداخؿ والتفاعؿ بيف موظفي 
أف انتاج المنتج السياحي وىذا يعني أيضا  المنظمات السياحية وبيف السائحيف الذيف يستيمكوف ىذا المنتج.

 الاساسي أو المنتجات المساعدة المرتبطة بو يتـ في نفس زماف ومكاف استيلاكيا مف قبؿ السائحيف.
نظرا لأف المنتج السياحي مرتبط بمصدره إلى حد كبير بشكؿ كبير وىو ما يعني أف جودة المنتج  التباينية: -

، بؿ تختمؼ جودتو مف نفس الموظؼ مف وقت قدمو لمسائحوظؼ الذي يالسياحي تتوقؼ إلى حد كبير عمى الم
لآخر وذلؾ حسب حالتو النفسية والذىنية  وطاقتو والوقت والتسييلات المتاحة لكؿ عممية وقت تقديـ المنتج 

 نفسو.



      
 

 

فالزبوف فالمنتج السياحي غير قابؿ لمتخزيف عند تقمبات الطمب عمى الخدمات السياحية  ير قابل لمتخزين:غ -
 .لمحصوؿ عمى استيلاكولمموقع لأف ينتقؿ  مضطر

نظرا لممعطيات الجغرافية والمناخية والتاريخية، فإف وجود اليياكؿ القاعدية السياحية  التمركز الواسع لمهياكل: -
 .يكوف في عدد محدود لممواقع

فالمنتوج السياحي  : يختمؼ استيلاؾ المنتوج السياحي مقارنة مع استيلاؾ المنتوجات الأخرى،المؤقت التمركز -
 .يخضع إلى التغيرات المناخية وأوقات الفراغ وليذا فإف استيلاكو يكوف في فترات محدودة تتميز بالموسمية

وىي مف أىـ المشاكؿ التي تواجو القائميف عمى السياحة وذلؾ لأنيـ  صعوبة مراقبة جودة المنتج السياحي: -
 سميمو بالشكؿ المطموب لمسائح أـ لا.لا يستطيعوف التأكد مما إذا كاف المنتج قد ت

  .إمكانية الإحلال بين المنتجات الفرعية فيما بينها -
 :والشكؿ التالي يوضح ذلؾ ولممنتج السياحي دورة حياة كأي منتج مادي آخر دورة حياة المنتج السياحي: -3

 :السياحي المنتج حياة دورة مراحل :الشكل

 
 :السياح المنتوج حياة دورة مراحؿ لأىـ توضيح يمي وفيما

 منطقة عف بالسماع السياحبحيث يبدأ   مستمر تطور في الخدمة تكوف المرحمة ىذه وفي: التقديم مرحمة :1-1
 يتـ بحيث المختمفة ترويجال المكثؼ لوسائؿ خلاؿ الاستخداـ مف وذلؾ المنطقة ليذه صورة مشاىدة أو ما،

 بالتنوع الخدمات تبدأ وىنا المنطقة، لزيارة ىذه بالتدفؽ السياح يبدأ حيث ىذه المنطقة عف أكثر تفاصيؿ إعطاء
 .ضعيفة في ىذه المرحمة المنافسة تكوفو  والازدىار

 إلى يؤدي مما السياحلدى  معروفة تكوف السياحية المنطقة أو المكاف المرحمة ىذه في :النمو مرحمة :1-2
الترويج  عمى التركيز يتطمب المنافسة، مما وتزداد والتنوع  أكثر بالتوسع الخدمات تبدأ وىنا الأرباح، زيارة

 .مكثؼ بشكؿ وخاصة الإعلاف
ية السوق حصةالانخفاض  بسبب بالانخفاض الأرباح تبدأ المرحمة ىذه منتصؼ وفي :النضج مرحمة :1-3

 مف السوؽ وحصة الأرباح عمى لممحافظة خدماتيا تنويعب السياحية منظماتال تبدأ المرحمة ىذه وفيلممنطقة، 



      
 

 

، يةالسوق حصةال عمى المحافظة بيدؼ والخدمات المقدمة المنتوج عمى بعض التعديلات إدخاؿ يتـ وقد ،السياح
 .الأسعار وتخفيض الترويج عمى أكثر التركيز ىو المرحمة ىذه يميز ماو 
ذا ية،السوق حصةال وتقؿ السريع باليبوط الأرباح تبدأ المرحمة ىذه وفي :التدهور مرحمة :1-4  ىذه استمرت وا 

 بحوث في  كبيرة جيودبذؿ  إلى المرحمة ىذه وتحتاج ،سياحيا المنطقة تياءنا إلى سيؤدي ىذا فإف المرحمة
 .الخدمات تحسيفو السياحي والترويج  والتخطيط السوؽ

الخدمات السياحية يفيـ منيا عمى أنيا مجموعة مف الأعماؿ التي تؤمف تعتبر  ة:تعريف الخدمات السياحي -4
الخدمات والسمع السياحية وذلؾ خلاؿ وقت سفرىـ أو خلاؿ  استيلاؾلمسياح الراحة ومختمؼ التسييلات عند 

  .المرافؽ السياحية بعيدا عف مكاف سكنيـ الأصميي إقامتيـ ف
  :اصر التاليةالخدمات السياحية ىي كؿ ما يشمؿ أحد العنف
 والجغرافية، المناخ. : ويتمثؿ في المناظر الطبيعية،ةالطبيعي المقومات-
 .الحياة، العادات والتقاليد أنماطالديمغرافية،  خصائص: الةالبشري المقومات -
 .الجوانب التنظيمية والسياسية والقانونية والإدارية لمبمد -
 .اوسائؿ الخدمات مف نقؿ، إيواء، مطاعـ وغيرى -
 .والمالية الاقتصاديةالأنشطة  -
تعرض معظـ المناطؽ السياحية منتجات وخدمات سياحية شاممة مثؿ الأشياء الثقافية والترفييية، الخدمات و 

  .سياحيالمنتج مل استراتيجيةالدينية وغيرىا وذلؾ بيدؼ وضع  مقاصد، والالاجتماعية
وغير قابمة لمتخزيف، إف الخدمات بشكؿ عاـ تتميز بكونيا غير ممموسة، : خصائص الخدمات السياحية -5

كما لا يمكف فصميا عف مقدميا لأف ىناؾ ترابط كبير بينيما وىذا ما يجعؿ مف الصعب  وغير قابمة لمتممؾ،
كما تتميز الخدمات بالطمب  ،لمخدمات بحيث لا يمكف تقديـ الخدمة نفسيا بنفس النوعية وضع نمط معيف 

 .متذبذب وصعوبة كبيرة في التنميط لأنيا تتصؼ بالتغير والتنوعال
بع مف طبيعة ناجزء منيا  ،خصائص تميزىا عف بقية الخدمات الأخرىبعدة  لخدمات السياحيةا كما تتميز 

الخدمات،  السياحة نفسيا، والجزء الآخر يعتمد عمى نوعية الحاجات المتميزة التي تمبى مف خلاؿ تقديـ مختمؼ
 :يمي أىـ ىذه الخصائص نذكر ماومف 

خلاؿ أوقات فراغيـ لتحقيؽ  السياحالسياحة تتطمب نوعية وجودة مف الخدمات لأنيا تشبع حاجات ورغبات  -
 ليـ. الرفاىية والراحة

 .تقديـ الخدمة لإشباع رغبة السياح خلاؿ أوقات إقامتيـ في الموقع السياحيفي السرعة  -
 .في مكاف وزماف إنتاجيا وىو ما يعني قابميتيا لمفناء ية تبدأ وتنتييعممية تقديـ الخدمات السياح -
 .في عممية إنتاجيا وتقدمييا تعتمد معظـ الخدمات السياحية عمى العنصر البشري -
، العمر، اتفي أشكاؿ ووسائط الخدمات السياحية لأف الزبائف غير متجانسيف مف حيث الجنسي التنوع الكبير -

 .ةيوالخبرة السياح والاىتمامات، لية،، القدرة الماةالاجتماعي اتالطبق



      
 

 

في السياحة وجيود ة المتخصص الشركاتالخدمات المقدمة لمسياح توحد جيود وأعماؿ العديد مف جيود - 
 .وغيرىا والاتصالاتخرى كالمواصلات الأشركات ال
 السياحي.وتستيمؾ في مكاف القصد الخدمات السياحية تمبي حاجات السياح الأساسية  -
 الأخرى، الاقتصاديةالسياحة نظرا لتشابؾ صناعتيا مع باقي النشاطات في تعدد الأطراؼ المؤثرة  -

 .والقانونية والتكنولوجية والثقافية والاجتماعية
لقد صنفت المنظمة العالمية لمسياحة المنتج السياحي إلى كؿ المقومات : أنواع الخدمات السياحية -6 

شعوب المختمفة الكالمناظر الطبيعية، وكذلؾ كؿ المقومات البشرية وما ترمز إليو مف ثقافات الطبيعية الممكنة 
والعرقية لمبمد، ووسائؿ الخدمات  الاجتماعيةالجوانب و وعاداتيـ وتقاليدىـ، وكذا المقومات التنظيمية والقانونية، 

 :ثير العديد مف العوامؿ إلىالخدمات السياحية تحت تأ قسـوت. المختمفة كالنقؿ والإيواء والإطعاـ
  :التكميميةو السياحية الأساسية  ا يمكف التمييز بيف الخدماتنىو  :أهميتها حسبالخدمات السياحية : 6-1
 ،خدمات الإيواء في الفنادؽ والموتيلات والشقؽ وغيرىافي تتمثؿ  :الخدمات السياحية الأساسية: 6-1-1
طعاـ وكذا خدمات الإ ،وجيات القصد السياحيخدمات النقؿ بجميع وسائمو التي تساىـ في نقؿ السياح إلى و 

 .الموجية لمسياح
، التسوؽالرياضة والترفيو بأنواعو، المتاجر وسائؿ وىي تتمثؿ في  :الخدمات السياحية التكميمية: 6-1-2

 ،، ورشات التصميحالحلاقة، الخدمات الأخرى الخاصة بالسياح كمحلات والأوبراالخدمات الثقافية كالمسارح 
 .الاستعمالات، مكاتب الصرؼالتي تشمؿ مكاتب السفر ومراكز  الاستقباؿالبنوؾ بالإضافة إلى خدمات 

  :ويمكف تقسيـ الخدمات السياحية إلى :سوقال حسبالخدمات السياحية : 6-2
حسب الغرض مف الخدمات السياحية  وتقسـ: ر العرض السياحيالخدمات السياحية من وجهة نظ: 6-2-1

كالخدمات المبيت والإطعاـ في المواقع السياحية، الخدمات التي توفر الرفاىية لمسياح والخدمات إيجادىا 
 .الأخرى التي تستيمؾ في الموقع السياحي التسوؽ الصحية، بالإضافة إلى التحؼ وسمع

أما أنواع الخدمات مف وجية نظر الطمب فيي  :وجهة نظر الطمب السياحيالخدمات السياحية من : 6-2-2
قد تكوف خدمات المواصلات، أو خدمات تأميف المبيت والإطعاـ في المرافؽ السياحية، أو الخدمات الترفييية في 

 .المناطؽ السياحية
  :فيما يميصنيؼ حسب ىذا التالخدمات السياحية  مثؿتتو  :الخدمات السياحية من حيث طبيعتها: 6-3
وتتمثؿ في الخدمات الأساسية المقدمة لمسياح في منطقة القصد السياحي والتي : خدمات الضيافة: 6-3-1

 بدورىا تترؾ لدى السياح تجربة إيجابية لدييـ. 
طؽ امنالالحركة السياحية في تسيؿ التي و وتتمثؿ في بعض الخدمات المقدمة  :الخدمات الأمنية: 6-3-2
عداد رجاؿ الأمف وتوزيعيـ الاستعلاـ،وتوفر مراكز  ي،عمميات الإرشاد السياحكسياحية ال  .وا 
الصحية والطبية، الخدمات  الخدماتوتندرج ضمف التسييلات المختمفة  ة:التسهيلات المختمف: 6-3-2

 . السياحية المالية، وغيرىا مف التسييلات التي يحتاجيا السائح أثناء رحمتو



      
 

 

 
 ،والعمولة ،الفائدة، الأجورفي مجاؿ الخدمات ك  مسعرلعمى الرغـ مف التسميات المختمفة  :التسعير ثانيا:
في الحقيقة يبقى يفيـ منو مقدار مف الماؿ يجب عمى المستفيد دفعو  إلا أنو ،لخإتاوة...إ، أتعاب، الرسوـ ،القسط

 .مقابؿ الحصوؿ عمى الخدمة
الأنشطة اليامة في العمؿ السياحي وعنصر ىاـ مف عناصر يعتبر التسعير السياحي ) وضع الأسعار( أحد و 

المزيج التسويقي السياحي لما لو مف تأثير عمى الحركة السياحية حيث تتأثر قرارات السائحيف بشكؿ كبير بمقدار 
التكمفة المادية لمرحمة أو البرنامج السياحي وما يتضمنو مف خدمات متاحة لذلؾ فإف سموؾ وقرار السائح يرتبط 

 . دائما بتسعير ىذه الخدمات
تماشى مع يلى أفضؿ عائد بشكؿ إالغرض الرئيسي مف التسعير بالنسبة لممنظمات السياحية ىو الوصوؿ ف

 مجالات أساسية ىي:عدة أىدافيا، ويظير تأثير السعر السياحي عمى 
 ثير السعر عمى طمب المنتجات السياحية بشكؿ مستمر.أت -
 السائح لمخدمات السياحية وقيمتيا لو.ثير السعر عمى ادراؾ أت -
 .هتأثير السعر عمى توقعات السائح ورضا -
 ؽ. اويعرؼ السعر بشكؿ عاـ عمى أنو: القيمة التبادلية لممنتجات في الأسو  تعريف السعر لممنتج السياحي: -1

 مرافقة المستيمؾ أخرىأو  المستخدـ مف والمقبوؿ والمعقوؿ المادي المقابؿ: بأنو السياحي لممنتج السعر ويعرؼ
 .خدمات أخرى مرافقة وأية نفسيا المادية لمسمعة المشتري أو الموقع أو لممكاف

جموعة مف محيث ييدؼ السعر في المنظمات السياحية إلى تحقيؽ  :التسعير لممنتج السياحي أهداف -2
 الغايات يمكف اجماليا عمى النحو التالي:

 خلاؿ زيادة نسبتيا المئوية في السوؽ.ظمة مف نزيادة الحصة السوقية لمم -
 تحقيؽ مستوى معيف مف الايرادات. -
 الحصوؿ عمى ميزة تنافسية معينة. -
 زيادة المبيعات مف المفردات أو البنود المختمفة. -
 زيادة مبيعات الخدمات المساعدة. -
 مواجية أسعار المنافسيف. -
 خمؽ ولاء لدى السائح. -
 تسعير المنتج السياحي يمكف اجماليا في:ل طرؽ ةيوجد عد طرق التسعير: -3
ووفقا ليذا الأساس فإف أسعار المنظمة يتـ تحديدىا انطلاقا مف التكمفة  التسعير عمى أساس التكمفة: :3-1

التي تتحمميا ىذه المنظمة في انتاج وعرض ) تقديـ( منتجاتيا أو خدماتيا معتمدة عمى التكاليؼ الكمية ) ثابتة 
 موحدة الواحدة، ولكف يعاب عمى ىذه الطريقة عدـ المرونة.ومتغيرة( ل

ويعتمد التسعير ىنا عمى الطمب السياحي، وبوجد عدة طرؽ عمى ىذا  التسعير عمى أساس السوق: :3-2
 الأساس وىي:



      
 

 

ا تسعير الحزمة: ووفقا ليذه الطريقة يدفع السائح سعرا عمى أقؿ في حالة قيامو بالشراء حزمة مف المنتجات مع -
 ذا اشترى المنتجات بشكؿ منفصؿ.إمقارنة بالسعر الأعمى الذي كاف سيتحممو السائح 

التسعير عمى أساس المنافسيف: وفقا ليذه الطريقة تسترشد المنظمة السياحية بأسعار المنافسيف عند تحديد  -
 أسعار منتجاتيا.

 تسعير المنتجات المكممة: ويقصد بيا تمؾ المنتجات المستخدمة معا. -
تجاتيا السياحية ا المنظمات السياحية في تسعير منالتسعير في حالات الذروة أو عدميا: حيث تعتمد عميي -

 ففي الحالات التي ينخفض فييا الطمب عمى خدماتيا، تقوـ بتخفيض اسعارىا.
ة السائحيف التسعير عمى أساس القدرة الشرائية: حيث تمجأ المنظمات السياحية إلى تحديد أسعارىا وفقا لقدر  -

 عمى الدفع.
 المنتج تسعير في تؤثر التي العوامؿ مف مجموعة ىناؾ :السياحي المنتج تسعير في المؤثرة العوامل -4

 :وىي السياحي
 أف لممنتج السياحي، ذلؾ للأسعار والمحددة المؤثرة العوامؿ مفوىي  ي:السياح لممنتج الفعمية التكاليف: 4-1

  .السياحي لممنتج السعرية والسياسة السعري الييكؿ تحديد عمى القرار متخذ يساعد لمتكاليؼ دقيؽ حساب وجود
 لمختمؼ تحديد أسعار عند الأخذ بيا الواجب الأساسية الأمور مفوىي  :الحكومية والأنظمة التشريعات :4-2

 المنتجات تنفيذ مدى عمى بالرقابة المعنية أصلا ىي الحكومية والأنظمة التشريعات أف ذلؾ السياحية، المنتجات
  .السياحية للاستراتيجية بالأىداؼ العامة السياحية والخدمات

 الشرائية القدرات تختمؼ عموما عف المحمييف لمسياح الشرائية القدرات إف لمسياح: الشرائيةة القدر : الدخل و 4-3
يات مستو  وحسب السياح بيف الشرائية القدرات في الاختلاؼىذا  عتبارالا يجب الأخذ بعيف لذا الدولييف، لمسياح
 .بيا المرتبطة والخدمات السياحية لمنتجاتسعر ا تحديد عند دخميـ

تراجع الطمب السياحي أو  انتعاش عمى الاقتصادية لمظروؼ تأثير ىناؾ :الاقتصادية الظروف تأثير :4-4
 ....إلخة كالتضخـ، وتقمبات سعر الصرؼ،السياحي اتلمنتجوبالتالي سعر ا

 أسعار عمى أي منظمة سياحية عند وضع استراتيجيتيا السعرية أف تأخذ بالحسباف يجبو  :المنافسة: 4-5
  .مقترحة سعرية استراتيجية لكؿ فعميـ ردود ، وتوقعاتوجودتيا السياحية خدماتيـ ومستوى المنافسيف

 
 

 :التوزيع السياحيثالثا: 
السياحي وخاصة وأف المكاف ليس في الإمكاف فصمو عف وىو عنصر يؤثر تأثير مباشر في تسويؽ المنتج 

عممية انتاج المنتج، كما وأنو يتضمف الموقع، وسيولة الوصوؿ إليو، بالإضافة إلى الجو المحيط داخؿ المنظمة 
 أو الموقع السياحي. السياحية

 تعريف التوزيع السياحي: -1



      
 

 

ممارستيا مف قبؿ كافة الأطراؼ ذات الصمة ومف أجؿ أف يعرؼ التوزيع السياحي بأنو "كافة الأنشطة التي يتـ 
 يتاح لمسائح ما يريده مف منافع مكانية وزمنية وغيرىا بالوقت والوضع المناسب لو".

يعمؿ التوزيع عمى إيصاؿ الخدمات السياحية لمسوؽ المستيدفة مباشرة أو  طرق توزيع المنتج السياحي: -2
ات التوزيع في الخدمات بأنيا أكثر بساطة ومباشرة مف تمؾ المستخدمة مف خلاؿ وسطاء أو وكلاء، وتتصؼ قنو 

في توزيع السمع ويعود السبب في ذلؾ إلى عدـ ممموسية الخدمات واستمرار العلاقة بيف مقدـ الخدمة 
ومستعممييا حيث يوجد تنوع لقنوات التوزيع بالنسبة لمخدمات، المؤسسة المقدمة لمخدمة يمكنيا البيع مباشرة 

 مزبوف أو المرور عف طريؽ الوسطاء.ل
فالمنتج السياحي يمكف أف يتدفؽ مف المنتج ومقدمو ) المنظمة السياحية أو الموقع السياحي( إلى المستيمؾ 

 )السائح( مف خلاؿ احدى الطريقتيف:
المنظمة إلى وىي طريقة بمقتضاىا ينتقؿ المنتج السياحي أو جزء منو عمى الأقؿ مف  : التوزيع المباشر:2-1

 السائح دوف ندخؿ وسيط في عممية التسميـ.
وىي طريقة بمقتضاىا بتـ تسميـ المنتج السياحي أو جزء منو عمى الأقؿ مف : التوزيع غير المباشر: 2-2

خلاؿ وسيط، مثؿ لجوء السائح لإحدى وكالات السفر والسياحة لمحجز عمى إحدى خطوط الطيراف، أو إحدى 
 الفنادؽ.

 .مي التوزيع الأكثر استعمالا في صناعة السياحةنظا ل:الشك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
يمكف لممنظمات السياحية سواء الفنادؽ أو شركات  تصميم شبكة توزيع فعالة لممنتج السياحي:خطوات  -3

الطيراف، أو المنظمات الأمنية العاممة في المجاؿ السياحي، يمكنيا أف تتبنى شبكة توزيع فعالة لمخدمات التي 
 وتقديميا لمسائحيف وذلؾ مف خلاؿ اتباع مجموعة مف الخطوات التالية: بإنتاجياتقوـ 

لخطوة في تحدي متى وكيؼ يطمب السائحوف النتج السياحي وتتضمف ىذه وتتمثؿ ىذه ا : تحديد السائح:3-1
 الخطوات الفرعية التالية:

 تجميع السائحيف في أجزاء أو شرائح سوقية. -

المنتجات 

 وكالات مستقبمية

 منتج سياحي

 وكالة سياحية
 زبوف

 زبائف



      
 

 

 اختيار الأجزاء أو الشرائح المستيدفة. -
 التركيز عمى كيفية الوصوؿ إلى ىذه الشرائح. -
حيث يجب عمى المنظمات السياحية التفكير دوما طريقة التوزيع وتوفير المنتجات السياحية:  : اختيار3-2

 ، لذلؾ يجب عمييـ تقييـ خيارات التوزيع لدييـ مف فترة لأخرى.في جعؿ خدماتيـ السياحية في متناوؿ السائح
لتوزيع المنتجات السياحية فعمى الرغـ مف صعوبة التوصؿ لمنظاـ مثالي  وضع النظام المثالي لمتوزيع:: 3-3

في الواقع العممي، إلا أنو يمكف القوؿ بأف النظاـ المثالي ىو الذي يركز عمى نقاط الضعؼ في النظاـ القائـ 
 ويعمؿ عمى معالجتيا.

 : تقييم البدائل:3-4
 وىو وضع شبكة التوزيع موضع التنفيذ. : تصميم وتنفيذ شبكة التوزيع:3-5
إلى التأكد مف أداء شبكة التوزيع يتـ وفقا لما ىو محدد لو بغرض معرفة  ه الخطوةوتيدؼ ىذ: المراقبة: 3-6

 نقاط القوة ومحاولة تدعيميا ومعرفة نقاط الضعؼ والعمؿ عمى علاجيا.
 :الترويج السياحيرابعا: 

خاص، خاصة مع صعوبة  تصوروخصوصية و إنو مف الصعب جدا ترويج شيء غير ممموس لما يتطمبو مف 
حتوى الرسالة المراد توصيميا لمسائح وذلؾ في ظؿ وجود منتج غير مادي وفوائد غير واضحة متحديد 

ولتجاوز ىذه المشكمة فإف القائميف عمى ترويج الخدمات يركزوف عمى التسييلات والمنافع وكذا  لممستيمؾ،
 الامتيازات المحصؿ عمييا مف المنتوج بدؿ التركيز عمى الخدمة نفسيا.

عممية تعريؼ المستيمؾ بالمنتج وخصائصو  عمى أنو:السياحي  الترويج ويعرؼ ويج السياحي:تعريف التر  -1
ووظائفو ومزاياه وكيفية استخدامو و أماكف وجوده بالسوؽ بالإضافة إلى محاولة التأثير عمى المستيمؾ وحثو 

قناعو بشراء المنتج.  وا 
تمؾ الجيود التي تبذؿ بمختمؼ وسائؿ الإعلاـ والاتصالات السمعية والبصرية والشخصية  كما يعرؼ عمى أنو:

براز ما أماـ المستيمكيف السياحييف المرتقبيف وجذب انتباىيـ لزيارة الدولة  لتوضح الصورة السياحية لمدولة وا 
الاعتماد عمى و ائؿ الإعلاف  الدعاية بالإضافة إلى وسك وسائؿالوشراء المنتج السياحي وذلؾ باستخداـ مختمؼ 

 والسياح.العلاقات العامة باعتبارىا وسيمة فعالة للاتصاؿ الشخصي بيف رجاؿ التسويؽ السياحي 
يمثؿ المزيج الترويجي العناصر أو الأدوات التي تعتمد عمييا المنشأة في  عناصر الترويج السياحي: -2

الدعاية والإعلاف والعلاقات العامة بالمركب التنشيطي لمسياحة فالتنشيط  ىوتسم، السائحيفالاتصاؿ بينيا وبيف 
يمعب دوره الياـ كوظيفة مف وظائؼ التسويؽ السياحي في تنشيط الحركة السياحية والتأثير في سموؾ ودوافع 

 . المستيمكيف السياحييف لزيارة منطقة أو دولة معينة
عممية اتصاؿ غير شخصي  :التسويؽ الأمريكية الإعلاف بأنوعرفت جمعية  ولقد الإعلان السياحي: : 2-1

الربح، بقصد تقديـ السمع والخدمات والأفكار  إلىمدفوع الثمف تتبعيا منشآت الأعماؿ والمؤسسات التي تيدؼ 
قناعيـ بيا   .لمجموعة مف المستيمكيف أو المشتريف الصناعييف وا 



      
 

 

 بما يعرؼ وىو وجوىرىا، الأساسية وظيفتو خلاؿ مف ياحيةالس لمصناعة المادي والإعلاف السياحي ىو الدليؿ
 مف مجاؿ أو آخر مظير أي أو فندقية أـ تاريخية أثرية أـ طبيعية أكانت سواء سياحية مف معالـ البمد تحتويو
علانات أفلاـ مف المتطورة والاتصالية الإعلامية الوسائؿ كافة باستخداـ وذلؾ الجذب السياحي مجالات  قادرة وا 

 .البمد ومواطني الأجانب جذب السياح عمى
قناعيـ عمى القياـ برحمة سياحية وذلؾ  وييدؼ الإعلاف السياحي إلى التأثير في السياح وتوليد الرغبة لدييـ وا 
مف خلاؿ إبراز مقومات البمد السياحية، بالأسموب المناسب في الوقت المناسب مع التركيز عمى دوافع الزيارة 

التمفزيوف، والراديو والسينما والصحافة المحمية ك المعروفة والأكثر تأثير وسائؿ الإعلاف باستخداـلدى السياح، 
 .، والأنترنيتوالعالمية والمجلات السياحية المتخصصة

وتعتبر عمى أنيا جيود وػنشطة تيدؼ إلى الحفاظ عمى وخمؽ صورة ايجابية عف  العلاقات العامة: : 2-2
 المنطقة السياحية )بمد سياحي(، ودحض السمبيات والأخبار الخاطئة عنيا.المنظمة  أو عف 

 ولقدوجميورىا  معيا  المتعامميف جميعو  نظمةالم بيف الاتصاؿ وأدوات التقنيات أىـ مف العامة العلاقات تعتبرو
 وسائؿ إحدى تعتبر العامة فالعلاقات ومنو الجميور ىذا مع التعامؿ في عممية سبؿ انتياج الضروري مف أصبح

  . مؤسسة أية في والضرورية اليامة الاتصاؿ
كما أنيا تعمؿ عمى نشر الوعي السياحي وتنمية روح المعرفة بكؿ ما يتعمؽ بالسياحة، وىي تجمع بيف الميتميف 

، كما تيدؼ إلى نشر كؿ ماىو جيد عف الموقع بالسياحة داخميا وبيف الجميور أو المواطنيف أو الميتميف خارجيا
 سياحي خاصة باستخداـ الكممة المنطوقة.ال
وجميوره  بيف مقدـ الخدمة ومأجور مباشر اتصاؿ ىو بأنو الشخصي البيع ويعرؼ البيع الشخصي:: 2-3

 ويعد .الاتصاؿ بعممية المستيدؼ الجميور سموؾ عمى التأثير دؼبي ومحددة معمومة جية بواسطة المستيدؼ
وىو عنصر يقتضي التعامؿ المباشر بيف الموظؼ والسائح، وىو ما  ،الترويج عناصر أىـ كأحد الشخصي البيع

يؤكد أىمية ىذا العنصر ليس فقط في انتاج المنتج السياحي وانما أيضا في استيلاكو وتوزيعو بؿ وفي اكرار 
  التجربة مف قبؿ السائح.

و النشاط السياحي في يعتبر العنصر البشري ىو المحور الأساسي الذي يدور حول (:الأفرادالجمهور) : 2-5
لخ فالعمالة السياحية لا تقؿ أىمية عف أي إكؿ مراحمو المختمفة التخطيطية والتسويقية والبيعية والإدارية ...

 عنصر مف عناصر العممية التسويقية الأخرى فيي في حد ذاتيا ىدؼ مف أىداؼ التنمية السياحية
 . تدريبية كبيرة متنوعة وعمى مختمؼ المستويات والتخصصاتلذلؾ فإف تنمية الثروة البشرية تتطمب جيودا 

مف خلاؿ العلاقات التفاعمية بينيـ، حيث ينقؿ العامميف و فالعنصر البشري يقوـ بكافة الخدمات السياحية 
مما يتطمب مف القائميف عمى النشاط السياحي أف يركزوا  بالمؤسسة معمومات لمزبائف عف طبيعة خدماتيا،

لاىتماـ بيذا العنصر الإنتاجي الياـ والإشراؼ عميو وتنميتو وتدريبو بصفة دائمة مستمرة لذلؾ جيودىـ عمى ا
فإف اتجيت إلى تنظيـ عممية اختيار العامميف في القطاع السياحي ككؿ وكذلؾ العامميف في مجاؿ التسويؽ 

و مف ميارات وقدرات السياحي استنادا عمى أىمية الاختيار في ىذا النشاط عمى وجو الخصوص لما يتطمب



      
 

 

 . وخبرات معينة لا تتوافر لعدد كبير مف العامميف في المجاؿ السياحي
 :عممية تقديم الخدمات )العمميات(: 2-6

إف المراحؿ والكيفية التي يتـ تقديـ الخدمة مف خلاليا تعد ىامة جدا لممؤسسات الخدمية، وعممية تقديـ الخدمة 
لضماف تقديـ الخدمة  السياحية الخدمةقبؿ مقدـ  سياسات والأساليب المتبعة مفتضـ كافة الإجراءات والطرؽ وال

وتنظيـ واستخداـ الإعلاـ الآلي  عمميات تقديـ الخدمات كما تشمؿ ىذه العممية عمى تعقيد مراحؿ ،السياحإلى 
لإدارة لجعؿ كميا مف اىتمامات ا والانتظار، تدفؽ المعمومات وأنظمة المعمومات والحجوزات عمؿ الموظفيف

 الإنتاج لائقا ومقبولا.
مثؿ التأثيث، النظافة، الألواف، وتعتبر التسييلات المادية أو ما يسمى بالدعـ المادي  البيئة المادية:: 2-7

الإزعاج، التصميـ الداخمي، الديكور ومواقؼ السيارات وأشياء مادية يمكنيا أف تسيؿ أداء الخدمة أو التعريؼ 
اللازمة لتسويؽ الخدمات السياحية، فالدليؿ المادي تساىـ في خمؽ جو جيد مساعد عمى  مف أىـ العوامؿ بيا

 الفنادؽفي  وديكور الغرؼ السريرراحة نظمة السياحية أو الموقع السياحي، فالاستمتاع بتجربة زيارة السائح لمم
 سائح.صورة الخدمة كما يراىا التكويف تساىـ جميعيا في 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


