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  تقديم
ومنذ بداية الثمانينات ظهرت ابذاىات حديثة ابذاه تسويق الخدمات ودراسة الدشكلات التسويقية 

تأخر ظهور وتطبيق الدفاىيم التسويقية في التي تواجهها الدنظمات الخدمية، ولقد أعزى البعض 
 الدنظمات الخدمية للأسباب الآتية:

  عدم وجود كتابات واضحة وكافية لتوضيح الدفاىيم التسويقية في لرال الخدمات. وحتى وقت
قريب كان من النادر أن لصد في ىذه الكتابات ما يشتَ إلذ الدشكلات التسويقية للمنظمات الخدمية 

 عتقد الكثتَ من الدديرين أن منظماتهم لا برتاج إلذ تسويق خدماتها.وفي ضوء ذلك ا
  عدم الاتفاق على تعريف موحد للخدمة وحدودىا : ومن الدسلم بو أن نقطة البدء في تفهم

النشاط بصفة عامة أن يكون ىناك اتفاق نسبي على تعريف النشاط بشكل سليم سيضع الحدود التي 
 سة ىذا النشاط.يستَ عليها الدديرين في لشار 

 :من الدلاحظ انو في الكتابات  الخلط بتُ الدفاىيم التسويقية فيما يتعلق بقطاع الخدمات
التسويقية توجد اختلافات في وجهات النظر حول مفهوم الخدمة نفسها فالبعض ينظر إلذ أنشطة 

ا يعتبرىا الخدمات كمتغتَ سوقي والبعض الآخر  ينظر إليها على أساس إنها ىدف تسويقي. بينم
البعض الآخر كسلاح تنافسي ومتغتَ من متغتَات الدزيج التسويقي للسلع والذي يستخدم لتدعيم 

 الدركز التنافسي للسلعة في السوق.
ضخامة الدشكلات التسويقية للخدمات أكثر تعقيدا من مثيلاتها بقطاع السلع الدادية نظرا لكونها *

 الوصول إلذ ثقة الدستهلك وإقناعو بقرار الشراء ذات طبيعة غتَ ملموسة لشا يجعل من الصعب
 :لشا سبق تتضح بان ىناك صعوبتان تواجو الباحثتُ في لرال تسويق الخدمات وهما

 فالخدمات تضم أنشطة متباينة فيما بينها. اتنوع الخدمات وعدم بذانسه 
 توافر البيانات  عدم اىتمام الباحثتُ بدراسة قطاع الخدمات ضمن عوامل عديدة منها عدم

 الحصول عليها. الخاصة بو وصعوبة
 أسباب زيادة الاىتمام بقطاع الخدمات 
  نما القطاع الخدمي بشكل كبتَ بعد الحرب العالدية الثانية، حيث برولت الكثتَ من اقتصاديات

الدول من اقتصاد التصنيع إلذ الاقتصاد الخدمي، ويعزى ذلك التحول إلذ حركة عصر 



 نشتت بفعل اختًاع الحاسوب وتطور الاتصالات، ومن العوامل اأخخرى التي الدعلومات التي
 ساهمت في نمو الخدمات ما يلي: 

 /خصوصية تسويق الخدمات -أولا 
أخذ قطاع الخدمات يحتل جزءا كبتَا من النشاطات في عالد اليوم في لستلف الدول تقريبا وىو قطاع 

ورت طرق تقديم الخدمات ومن أىم تلك التطورات التشريعات الحكومية طتأثر بتطورات عديدة 
والتطورات التكنولوجية والتطورات الثقافية والسياسية إذ بسثل كل ىذه التطورات برديات توجب تغيتَ 

 شكل ومستوى تقديم الخدمات 
عن تسويق بشكل يستجيب لتوقعات الدستهلكتُ ويستلزم تسويق الخدمات أساليب تسويقية لستلفة 

ومن اللازم أن يدرك الدسوقون للخدمات  الدنتجات الدادية بسبب الخصائص التي تتميز بها الخدمات
 ما يلي : 

 العلاقة الدباشرة بتُ الربح ونمط تقديم الخدمة  -1
يتطلب لصاح شركات الخدمات أن يتم التًكيز على الدستهلكتُ والدوظفتُ في آن واحد بحيث  -2

 ى الدستهلك وتتشكل عناصر ىذه العلاقة من عدة نقاط متًابطة وىي  يهتم الدوظف برض
  نوعية الخدمات الداخلية . وتتمثل بالاختيار والتدريب الدقيق للموظفتُ والاىتمام ببيئة

 .العمل الصحية وبالدعم اللازم للذين يتعاملون مع الجمهور بشكل مباشر 
 ولاء وانتماء للمؤسسة.  وجود موظفتُ راضيتُ ومنتجتُ لدا يتمتعون بو من 
   ُنوعية متميزة للخدمات برظى برضى الدستهلكت 
  مستهلكون راضون ومتمسكون بالخدمة ويكررون استهلاكها ويشجعون غتَىم على شرائها 

 نمو وتطور أرباح الدؤسسة بفعل اأخداء الدتميز 
  ولذلك يتم تسويق الخدمات على ثلاث مستويات : داخليةInternal Marketing 

ويشتَ مفهوم  Interactive Marketingوتفاعلية  External Marketingخارجية 
التسويق الداخلي إلذ ضرورة تدريب الدوظفتُ على إقامة العلاقات الطيبة مع الزبائن وتقديم كل الدعم 

 اللازم لذم لإقامة ىذه العلاقات
التبادلية بتُ الدوظف والزبون أثناء تقديم أما مفهوم التسويق التفاعلي فيؤكد على أهمية العلاقات 

الخدمة وبرتاج الدؤسسات في عصر تزايد الدنافسة إلذ الاىتمام بتمييز خدماتها عما يقدمو الدنافسون 



والاىتمام أكثر بتحستُ نوعيتها وزيادة الإنتاجية ويدكن بسييز الخدمة من خلال برسينها باستمرار أو 
 . صورتها تطوير أساليب تقديدها أو تغيتَ

 /الوظائف اللازمة لتسويق الخدمات   -ثانيا 
وبالرغم من .بصفة عامة يجب الاعتماد على الدفهوم الحديث للتسويق عند القيام بتسويق للخدمات

 : أخسباب عديدة أهمية ذلك إلا أن عدد كبتَ من مؤسسات الخدمات لا يطبق فيها ىذا الدفهوم
 التسويق والنظرة إليو على انو بيع فقط. عدم فهم-1

تسويق  فمثلا في قطاع السكك الحديدية يرى الدسئولتُ فيها أنها إدارة مرفق سكك حديدية وليست
 .لخدمة نقل

.عدم إدراك الدسئولتُ في  مؤسسات الخدمات للأهمية التسويقية أن عدد كبتَ من الدشاكل التي -2
 .تسويقية من الدرجة اأخولذتواجو ىذه الدؤسسات ىي مشاكل 

عدم وجود إدارة مستقلة للتسويق في معظم منظمات الخدمات مع عدم وجود تنسيق واضح بتُ -3
 .أوجو اأخنشطة التسويقية الدختلفة

لعدة  ىذا وبصفة عامة أيضا في التسويق للخدمات عملية صعبة جدا بكثتَ عن التسويق للسلع
 :أسباب والتي من سمات الخدمات مثل

 ..صعوبة تقدير الطلب على السلعة مع تذبذب ىذا الطلب*
لخدمات مثل وظيفة التخزين التي بزلق االاستغناء عن بعض وظائف التسويق اأخساسية عند التسويق *

لطبيعة إلذ التغليف والتعبئة وذلك نظرا لق الدنفعة الدكانية بالإضافةبزالدنفعة الزمنية ووظيفة النقل الذي 
 .الخدمات

 
 
 



 : مشكلات تسويق الخدمات -ثالثا /
يتًتب على الخصائص العامة الدميزة لخدمات عدد من الدشكلات الدتعلقة بتسويقها ومن وجهتي نظر 

 الدنظمة التي تقدم الخدمات ومن وجهة نظر مستهلك الخدمات وكالاتي: 
 : من وجهة نظر الدنظمة ومن أىم الدشكلات الدتعلقة بهذا المجال الآتي:3-1
فالخدمات غتَ ملموسة لا يدكن خزنها ولذذه الخاصية أهميتها إذا نظرنا إلذ  الدخزون:*3-1-1

الدخزون ووظيفتو في أي مشروع صناعي تقليدي فهو يسمح بتحقيق التوازن بتُ الاستمرار في الإنتاج 
 بشكل منتظم من ناحية وبذنب حالات عدم انتظام الطلب من ناحية أخرى. وفي منظمات الخدمة

فان مشكلة التوفيق بتُ ىذين الدتغتَين فيمكن حلها بطريقة لستلفة. فمقابلة الطلب الدتغتَ تتم عن 
 طريق الاحتفاظ بالطاقة الإنتاجية وليس بالدنتج الفعلي.

 
يتًتب على خاصية الخدمات إنها غتَ ملموسة صعوبة عملية الاتصالات  الاتصالات:- 3-1-2

بالنسبة للعملاء بصفة عامة والعملاء المحتملتُ بصفة خاصة، وتكوين تصور لشئ ليس لو مظهر 
بالمجهودات التسويقية. وان ما يدكن أن تفعلو ىذه الدنظمات ىو  مادي خصوصا عند الإعداد للقيام 

 الخدمة الدقدمة التي يدكن الحصول عليها من ظهار الفوائد المحتملةالتًكيز على توضيح وإ

 



إن حساب تكلفة السلع الدلموسة ليس صعبة وعلى اأخقل بالنسبة للتكاليف الاسعار:-3-1-3
الدباشرة وعادة يضاف إلذ التكلفة ىامش ربح مناسب يدكن برديد سعر البيع، فضلا عن وجود طرق 

لذكرىا ىنا.ولكن مشكلة التسعتَ في قطاع الخدمات اعقد وأصعب أخرى للتسعتَ لا لرال 
فاحتساب التكاليف الدباشرة وىي الجزء الذي يفتًض سهولة حسابو ليست كذلك بسبب عدم 

التعامل مع خامات أو مواد أولية إضافة إلذ صعوبة القياس الدقيقة للوقت الذي يستغرقو إنتاج 
تَ الخدمات إثره النفسي على الدستهلك، والعلاقة بتُ الخدمة.فضلا عن ذلك إن للسعر في تسع

 السعر والجودة في لرال الخدمات غالبا ما تكون قوية

 
أن اتسام الخدمات بأنها غتَ ملموسة يجعل من عملية حماية الخدمات  براءة الاختراع: -3-1-4

اختًاع والطريقة الوحيدة لدنع الجديدة أمرا في غاية الصعوبة إن لد يكن مستحيلا فليس ىناك براءات 
 التقليد الكامل ىي حماية الاسم التجاري.

 
 : الدشكلات ومن وجهة نظر الزبون ومن أىم ىذه الدشكلات الآتي:3-2
 .تعتبر الثقة احد متطلبات قطاع الخدمات  الثقة:-3-2-1



صعوبة خلق الثقة إن مشكلة البحث بسثل قيدا كبتَا من ناحيتتُ اولذما عملية البحث:-3-2-2
فتًة عملية الشراء ونتيجة لذلك لصد أن خلق عملاء جدد يصبح أمرا صعبا عليو فان عملية ا وثاني

البحث التي تسبق عملية الشراء للخدمة تكون مكثفة عليو فان عملية الشراء اللحظي أو العفوي 
 الخدمات. يعتبر أمرا نادر الحدوث في حالة

 
قد يصعب تكوين تصور عن الخدمة الدطلوبة في ذىن  ذىن الزبون:صورة الخدمة في -3-2-3

الزبون أخنها غتَ ملموسة وبخصوص الدزايا الدتوقعة من شراء الخدمة يبقى ىو الآخر أمرا غتَ واضح 
ويتًتب عليو تأختَ قرار الشراء بشكل ملحوظ وللتغلب على ىذه الحالة فان منظمات الخدمات 

 يئة الدادية للخدمةتعتمد على إظهار خصائص الب

 
 تعاريف السياحة والسائح   -رابعا/

للسياحة تعاريف عديدة بزتلف حسب الزاوية التي ينظر إليها منها، البعض ينظر للسياحة على    
 أنها ظاىرة اجتماعية، وآخرون كظاىرة اقتصادية  ومنهم من يراىا علم قائم بحد ذاتو.

  تعريف الدنظمة العالدية للسياحة : 
وضعت الدنظمة العالدية للسياحة لرموعة من التعا ريف الدتعلقة بالإحصاءات السياحية، 1693سنة 

وذلك في مؤبسر نظمتو حول السياحة الدولية ، كمايلي :  "تضمن السياحة اأخنشطة التي ينجزىا 



تتجاوز اأخفراد خلال سفرىم واقامتهم في مناطق خارجة عن لزيطهم الطبيعي أو الدعتاد ولفتًة لا 
 السنة لغرض الاستجمام والراحة أو أخغراض أخرى، مضافا إليها كافة اأخماكن التي يزورىا

حول  1692تعريف المجلس الاقتصادي والاجتماعي الفرنسي للسياحة   في القرار الصادر سنة  
 اليوميالسياحة عرفها بأنها: فن تلبية الرغبات شديدة التنوع التي تدفع إلذ التنقل خارج المجال 

 ومن التعاريف السابقة نستنتج تعريف للسياحة :
السياحة ىي نشاط يقوم بو فرد أو لرموعة أفراد يحدث عنو انتقال شخص  من مكان إلذ آخر أو 
من بلد إلذ أخر بغرض أداء مهمة معينو أو زيارة  أو بغرض التًفيو وينتج عنو الاطلاع على 

ت جديدة والالتقاء بشعوب وجنسيات متعددة يؤثر ت وثقافات وإضافة معلومات ومشاىدااحضار 
 تأثتَا مباشرا في الدخل القومي للدول السياحية.

بقصد التًفيو والراحة، وقضاء العطل وزيارة  أو لغرض اخر، تعريف السائح: ىو شخص يسافر للمتعة
 ساعة في الدكان الذي يزوره.24اأخقارب، ويدكث على اأخقل مدة 

 
 أهمية السياحة   -حامسا/

تعد السياحة وسيلة اتصال وتلاقي فكري وتبادل ثقافي وتعارف بتُ الشعوب، وعامل مهم في وحدة 
الشعوب والإنسانية ونشر التسامح والتفاىم بتُ الشعوب لإحلال السلام واأخخوة ونبذ الفرقة والعداء  

بحت تسمي بصناعة القرن كما للسياحة أيضا أهمية بالغة في تطوير الإقتصاد الوطتٍ، حتي أص
 :وتكمن    أهمية صناعة السياحة فيما يلي



 
 الآثار الدباشرة للسياحة على الاقتصاد: -/5-1

* تدفق رؤوس اأخموال اأخجنبية: إذ تعد السياحة مورد اقتصادي مهم لجلب العملة الصعبة فالسائح  
 اأخجنبي منذ وصولو يبدأ بالإنفاق في البلد الذي يزوره 

التكنولوجيا ) الإدارة الحديثة( : تساىم الدشاريع السياحية في عديد من الدول من نقل * نقل 
التكنولوجيا   من البلد اأخم إلذ البلد الدضيف، إذ يلعب السائح أو الدسافر أيضا ىذا الدور من خلال 

ر جلبو أخجهزة ومعدات حديثة، والدولة الدضيفة لسواح بذد نفسها لربرة على مسايرة التطو 
 التكنولوجي.

 
 من خلال خلق مناصب شغل  :توفير العمالة-
إن مداخيل السياحة خاصة بالعملة الصعبة برسن من ميزان  :تحسين ميزان الددفوعات - 

 مدفوعات   البلد الدضيف.
: يقوم السياح بتخصيص جزء لشا سينفقونو لشراء بعض أثر السياحة على سوق بعض السلع -

 موجودة في بلدانهم على غرار التحف والتذكارات السياحية. السلع الدميزة والغتَ

 



أثر السياحة على تنمية مرافق الدولة : من خلال قدرة الدولة على زيادة كفاءة مرافقها اأخساسية  -
 لعملة الصعبة.مداخيل السياحة بامن طرق وكل مشروعات البتٍ التحتية نتيجة حصولذا على 

 ىناك آثار ايجابية نذكر منها:   الإيجابية للسياحة :الآثار الاجتماعية  -5-2
 تغتَ البناء أو التًكيب الاجتماعي للسكان والبناء الدهتٍ وخلق مهن جديدة.      -   

 التغتَ في تركيب الطبقات الاجتماعية ، تطوير الدؤسسات وأنماط العيش.    -
 التطوير الاقتصادي والثقافي.    -  
 نسان والعادات ,تغيتَ سلوك الإ -  
 التغيتَ في العلاقات الإنسانية. -  

 
  أىداف السياحة      : -سادسا/

 إن أىداف السياحة متعددة أهمها ما يلي  .  
 التعرف على الآخرين وعاداتهم وتقاليدىم   . -                  الدعرفة والعلم    .  -

 نقل ثقافات وحضارات البلاد   . -  برقيق الدشاىدة على الطبيعة وحب الاستطلاع   - 
 إعادة بناء الإنسان جسديا ونفسيا وذىنيا   .  - 

 التًويح عن النفس وبذديد النشاط. -

 



 مقومات السياحة -سابعا/
 :الدقومات الطبيعية  -7-1

توزيع تتتثر صناعة السياحة بدلامح البيئة الطبيعية المحيطة بالدنتج السياحي والتي لعبت دورا ىاما في 
مواقع وأماكن الاستجمام  وفي برديد أنماط السياحة ولزاور حركة تدفق السياح، فالبيئة الطبيعية 
بدلالزها الجمالية وطبيعتها الواسعة والدتنوعة أهمية خاصة في السوق السياحي الدولر حيث يلجت إليها 

 .الإنسان بحثا عن الاستجمام والدتعة لتجديد نشاطو

 
  احية الحضاريةالدقومات السي -9-2

تطور استغلال الإنسان لبيئتو الطبيعية تطوار كبتَا منذ ظهور الإنسان على سطح اأخرض، وقد سار 
ىذا التطور من البسيط إلذ الدعقد، من الحرف البدائية كحرفة الجمع والالتقاط إلذ حرف معقدة  

رية تقوم  . كحرفة الصناعة، ومن مسكن العراء والكهوف إلذ الدنازل، لذا فالدقومات السياحية الحضا
 على دارسة تفاعل الإنسان مع بيئتو الطبيعية عبر العصور

 
 



  : البنية التحتية-7-3
تتمثل البنية التحتية في الخدمات والدنشآت اأخساسية التي ينبغي أن تكون كافية لتلبية احتياجات 

وشبكات الدياه السكان والسياح في الحاضر والدستقبل وبحيث تكون تصميمات الدرافق العامة، 
والكهرباء وغتَىا، متوافقة مع طبيعة الدنطقة وعوامل الجذب السياحي بها واحتياجاتها  وتشمل 
البنية التحتية التجهيزات والإنشاءات التي تسمح للسائح بالبقاء في الدنطقة السياحية في ظروف 

ن الخدمات اأخساسية مريحة تتوفر بها شبكة ) الطرق ، الصرف الصحي ، الكهرباء...( وغتَىا م
التي يحتاج إليها السائح والتي يؤدي النقص فيها إلذ حدوث مشاكل ومضايقات قد يصبح من 

 الصعب استمرار بقاء السائح في ظل وجودىا.

 
   مناخ الجذب السياحي -9-4

السياحة بطبيعتها صناعة حساسة تتتثر بسرعة كبتَة بالعديد من الدتغتَات سلبا وايجابا كتغتَ      
اأخسعار وتذبذب أسعار العملات، وأسعار الطاقة، واأخحداث السياسية والإقليمية والدولية والتغتَات 

 الاقتصادية وغتَىا من الدتغتَات التي تؤثر على جذب الاستثمارات السياحية.
 :مناخ جذب الاستثمارات السياحية  -/ أ

لرمل الظروف الدكونة للمحيط   الذي تتم فيو العملية الاستثمارية،  مناخ الاستثمار السياحي يشمل
وتتتثر تلك اأخوضاع بالظروف )السياسية، الاجتماعية، الاقتصادية، واأخمنية والقانونية، والإدارية( 

 فرص لصاح الدشاريع الاستثمارية. ويكون تأثتَىا سلبيا أو ايجابيا على

 



 ب  مناخ جذب الطلب السياحي:
في ظل الدنافسة الشديدة القائمة بتُ دول العرض السياحي للاستحواذ على اكبر حصة لشكنة من 
عائدات السياحة الدولية والتي تتوقف إلذ حد كبتَ على مدى توافر عوامل الجذب السياحي التي 

دون أخرى، وتعد العوامل التالية من أىم عوامل جذب الطلب السياحي:. تشد السائح لزيارة دولة 
توفتَ اأخمن واأخمان للسائح من أي خطر لزتمل في حلو وترحالو باتباع اأخساليب العصرية. ضمان 

 اتفاقيات السياحة  . حماية السياح من كل اأخضرار الدتوقعة

 
 الترويج السياحي   -7-5

التًويج السياحي في إحداث تأثتَ معتُ في سلوك السائح عن طريق عملية  يتمثل الغرض النهائي من
القيام إلذ  الدختلفة الدتمثلة في شعور الفرد بالحاجة الإيصال وذلك بتوجيو السائح عبر مراحل الشراء

 برحلة يتبعو مرحلة البحث عن الدعلومات التي تساعده على ابزاذ قراره بالسفر.

 
 السياحة:  صناعة وم مفه -ثامنا/

فً  سك  تشتك  التىظٍمبت  الخبصة  َالؼبمة  التً  تلالسٍبحة  بصىبػة  د  ٍقص

السٍبح فبٌٍة  ت َسحتٍبجبق البضبئغ  َالخذمبت  لخذمة  اٍَتسج، َىتبس  إٍطُت

س  ثؤتالتً  ٍة  دلاقتصبَالاجتمبػٍة   ، اة     طلأىشاكبفة  ل  تشمالصىبػة  ي  ر.ٌ

صىبػة  ط  تبستس الخذمبت  للسٍبح َفٍَفً  تس  مببشس غٍس  أَ مببشل  بشك



م   ٌبط  تببالتً  لٍب  اسٍة  دلاقتصباة  طلأىشن  امسة  ػة  كبٍَي  بمجمرٌالسٍبحة  

السٍبحة  مة  ظتً  مىدػسي  أمؼٍبف  تصىٍت  جة  تحدسًٌ  م. ببلسٍبحة  َ

م  ٍٍتدي  الزي  لاقتصبالسٍبحة  ببلىشبط اصىبػة  ف  ٍستؼن  كمب ٍمكالؼبلمٍة 

ن  ػملٍم كامم  الذائمة  أَ  أقبمتٍس إمقن  مل   َ إقبمة   السٍبح  الُافذٌه بببستقب

،إن سبػة  42ن  ػل  مىٍة  لا تقم  لفتشة صلاستجمبل  المتؼة   َالشاحة   َاجن  أم

ؤدي الى ممب ٍن المذخلات الشاقٍة تضغ مث حٍم، بظكىل تؼمالسٍبحة صىبػة 

الصىبػة تسؼى ة  َالبٍئة المبدٌة التً البىى التحتًٌٍ ت ساقٍة، فبلمذخلات جبسمخ

ث الككفبءة حٍن مم الخذمة ٍ،  َالىبط القبئمُن ػلى تقذػلٍٍبلتطٌُشٌب َالحفبظ 

الصىبػة ي ربٍب ٌصم تلتالسٍبحة التً مٍىة ت خلاقٍبَالجذاسة َاحتشام الغٍش،  َأ

ء فٍبَلأن الخذمبت َاػم المسبفشٌه  َالسٍبح الشاضُن فٍالمخشجبت، مب .أ

صات ىجبق لٍم اتحقم،  َغببتٍم َسلببتٍطتلبً أن ٍغ طتستة الضٍبفة التً لمؤسس

 م .  قؼبتٍَتَق تف

 خصائص التسويق  السياحي  -تاسعا/
 يدتاز التسويق السياحي بالخصائص الاتية:

 *الدنتجات الرئيسية التي تقدمها صناعة السياحة ىي التجارب التًفيهية والضيافة ،
 ,العميل، يجب على العملاء السفر إلذ الدنتج *بدلا من نقل الدنتج إلذ

 *مكونات العرض السياحي ، قليل الدرونة  وغتَ قابلة للتغيتَ على الددى القصتَ.
*الدنتجات السياحية ليس لذا صفو زمانية فهي متواجدة في الدولة في كل الوقت لذلك العمليات 

 التسويقية يدكن ان تتم في اي وقت من اوقات السنة.
الدنتج السياحي كخدمة لا ينتج عنو ملكية فردية، لابد من وجود علاقة مباشرة مع الدنشتة مقدمة *

الدنتج السياحي )حضور الدشتًي الشخصي و تعاملو مع مقدم الخدمة السياحية(، يتم تقديم الخدمة 
 بعد شرائها و ليس ىنالك بساثل في الخدمات السياحية الدقدمة

الانفاق من الوقت واأخموال الدرتبط بالتجارب التًفيهية والسياحية، و ىو * السفر ىو جزء حرج في 
 أحد العوامل الرئيسية في ابزاذ القرارات بشتن زيارة الدقاصد السياحية.

 *الدوسمية في نمط الطلب.
 



 عوامل نجاح تسويق الخدمة السياحية:-عاشرا/
 ة:يتوقف لصاح الخدمة السياحية وتفوقها على العوامل التالي

 طبيعة الخدمة السياحية:  -/10-1
كلما اتصفت الخدمة السياحية بالسهولة واليسر في تقديدها بعيدا عن التعقيد والصعوبة كلما كانت 
أكثر جذبا وفائدة للسائحتُ لان السائح يبحث دوما عن  الراحة والذدوء والاستقرار في ظل 

 والتعقيدات.الخدمات السياحية التي تتصف بكثرة الإجراءات 

 
 أسلوب تقديم الخدمة السياحية: -10-2

يهتم السائحون عادة باأخسلوب الذي يتم بو تقديم الخدمة السياحية بجانب اىتمامهم بدستوى جودتها 
ومقدار ما برققو لذم الخدمات من منافع توفر لذم إشباع حاجاتهم الدختلفة فالخدمة السياحية يجب أن 

بدكانة الدولة السياحية وتتفق مع القواعد والبروتوكولات التي تنظم العمل تقدم للسائح بصورة تليق 
 السياحي بدختلف لرالاتو.

 
 : وضوح الخدمة السياحية -10-3

إن الخدمات السياحية التي تقدمها الدولة للسائحتُ يجب أن تكون واضحة ومعروفو لديهم من حيث 
 أماكن تواجدىا وأنواعها وأسعارىا.

 



 : .الأسعار الدناسبة للخدمة السياحية-10-4
تعتبر الخدمة السياحية الجيدة بالسعر الدناسب ىي جوىر العمل السياحي الناجح أخن السائح دائما 

بأنسب  بعيد النظر ذو حساسية شديدة للخدمات التي تقدم لو مناطق الزيارة يبحث عن الافضل
 اأخسعار

الدقاصد السياحية  ن الخدمات الدقدمة فيمدى تديز الخدمة وجودتها عن غيرىا م-10-5
 الأخرى

 
 مفهوم التسويق السياحي : -حادي عشر/

يتوجب عليو الاىتمام بالنشاط  إن الوصول إلذ السائح ورضاه يبقى ىدف الدنظمة الدنشود، التي
التسويقي، حيث أن لصاح أي عمل سياحي يرتبط أساسا بدراسة البيئة وبجمع الكلمتتُ التسويق 
والسياحة معا ينتج مصطلح التسويق السياحي فالتسويق فن قديم وعلم حديث لحق بجميع جوانب 

 ية، الذي يعد منالحياة البشرية ولقد تنوعت لرالاتو لتشمل تسويق الخدمات السياح
المحددات اأخساسية لنمو قطاع السياحة. لقد أظهرت لستلف اأخدبيات السياحية على عدم وجود 

 اتفاق  حيث يتجلى ذلك من خلال عرض بعض التعريفات التالية :

 



ليس معناه أن التسويق السياحي علم مستقل عن التسويق وإنما  أن الدفهوم العام للتسويق السياحي
يعتبر جزء من التسويق ككل ولكن ما يديز التسويق السياحي بأنو مشابو لتسويق الخدمات ، وان 
خصائص الدنتج السياحي بدحددات معينة وضغوط لستلفة وذلك لاختلاف السوق السياحي عن 

دئ التسويق بشكل عام وعليو يعتبر التسويق السياحي اأخسواق اأخخرى، يجب أن يتبع نفس مبا
 بزصصاً خاصا في لرال التسويق.

 
K RIDPPENDROF1981     :" التسويق السياحي ىو التنفيذ العملي والدنسق لسياسة

اأخعمال من  قبل الدشاريع السياحية سواء كانت خاصة أم عامة على مستوى لزلي ، إقليمي ، وطتٍ 
 ض برقيق الإشباع لمجموعات الدستهلكتُ المحددين ولشا يحقق عائدا ملائم ،أو عالدي  . بغر 

 
JOBBER  :" توفر الدنظمة التي تقوم و التوجو لضو الزبائن التسويق السياحي يهتم بثلاثة عناصر أساسية تتمثل في

 الطويلعلى الددى وبرقيق الرفاه الاجتماعي لذؤلاء الزبائن السابق بتًجمة وتنفيذ التوجو 

 



يشمل في أحد جوانبو برديد لرموعات السواح ورغباتهم  التسويق السياحينستنتج بأن مما سبق 
وتوجيهاتهم ومن ثم خلق تصور مفصل وواضح لديهم عن الدنطقة أو الرحلة الدطلوب تسويقها على أن 
يرافق ذلك تنسيق اأخنشطة الدؤدية إلذ اشباع الحاجات والرغبات وبرويل التوقعات واأخحلام إلذ 

 .الدنتج السياحي الدطلوبحقائق عن طريق العمل على توفتَ 
ليصل إلذ مرحلة استخدام القنوات الالكتًونية الدتنوعة يساعد  وقد تطور مفهوم التسويق السياحي

السائح على التعرف السلع والخدمات السياحية مثل الفنادق والدطاعم ووكالات السفر وشركات 
 :   أهمهاسس ة أعدعلى م لسياحي يقوالتسويق اتعريف ن بذلك فإو         الطتَان .

 لرقابة والتوجيو والتنظيم والتخطيط اعلى م تقونها فنية أخوية إدارلسياحي عملية التسويق ا 1-
ت لجهات والذيئاالستلف بل ىو نشاط مشتًك بسارسو  منفصلاالتسويق السياحي ليس نشاطا  2-

 فها. اىدصة  وان اختلفت  ألخاوالعامة الرسمية السياحية ا
   الخارجي.لتسويقي العمل انب لا يقتصر على الجود امتعدط لسياحي نشاالتسويق ا 3-
ىو ط ولنشاا الذ برقيقو ىذإيسعى م عاف ىدك لسياحي فهناالتسويقي ف افيما يتعلق بالذد 4-
 .لسياحيةالحركة دة اياز

 
 :التسويقيالخدمية السياحية لإنجاح نشاطها  ؤسساتما يجب أن تقوم بو الد

اختيار مفهوم مبتكر وفريد للنشاط التسويقي السياحي بدعتٌ أن موضوع الدهرجان أو -/ 1
الدعرض .. وغتَىا، يجب أن يكون شيقاً ومناسباً لطبيعة عمل الدنشتة وللجماىتَ الدتوقع حضورىا 

 ....الخوللمشاركتُ الدتوقع مساهمتهم في النشاط

 



 
فمشاركة أسم قوي في البداية ىي علامة  ( عروفةالدالحرص على اختيار ) اأخسماء الرنانة ، و      /-2

 لصاح ليس للنشاط التسويقي السياحي الحالر ولكن للنشاطات التسويقية السياحية القادمة إجمالا

 
 
أو معنوية سواء مادية ومالية في الدعارض والصالونات تقديم مغريات حقيقية للمشاركتُ     -/3

ولنتخذ مثالا لدنشتة ترفيهية تقدم للشركات والدؤسسات جناح للمشاركة في معرض أو مهرجان )لرانا 
، فتكون إدارة الدنشتة قد -الرعاية–( مقابل الدساهمة في تغطية تكاليف تسويق ىذا النشاط التسويقي 

همت الشركات والدؤسسات ما يساىم في التعريف بها وزيادة ولاء العملاء خاصة إذا سا استفادت
 الدشاركة في تقديم ىدايا وسحوبات مغرية على جوائز قيمة

 
خطة تسويقية سياحية متكاملة وجادة وتقديدها للمشاركتُ الدتوقعتُ بجدوى  بلورة  -/   4-

الدشاركة عند حساب الصدى الإعلامي والتًويجي الذي سيصل إلذ الجماىتَ عامة وتشمل ىذه 
الخطة حملات إعلانية قوية ومنظمة لجذب اكبر عدد لشكن من الجماىتَ والجماىتَ الخاصة )ونقصد 

 الذي تستهدفهم الشركات الدتوقع مشاركتوبهم لرموعة العملاء 



 
الاىتمام بالدطبوعات الخاصة بالنشاط التسويقي السياحي وإبراز ذلك للمشاركتُ الدتوقعتُ      -/5

  ليشعرا بحجم الجدية والحماسة التي تبديها الدنشتة الدنظمة للنشاط

 
( وجاد ، بدعتٌ أن يشرف على الحرص على أن يكون النشاط التسويقي السياحي ) رسمي      -/6

ىذا النشاط جهة رسمية معتبرة ، أو أن يفتتح الفعاليات من قبل شخصيات مرموقة ، كل ذلك 
 سيشجع الشركات والدؤسسات للمشاركة وإلصاح النشاط التسويقي

 
تطعيم النشاط التسويقي السياحي بفعاليات متنوعة وشيقة تساىم في جذب أكبر عدد      -7.

من الجماىتَ العامة والخاصة ، فعندما تتوقع الشركات والدؤسسات إمكانية أكبر لحضور أعداد لشكن 
 ضخمة من الناس كلما كانت مشاركتها في النشاط التسويقي مبررة ولشكنة



 
ننسى طبعاً أمور أخرى مثل حسن اختيار توقيت النشاط واأخمور التنظيمية الدتعلقة بإدارة النشاط  ولا

 السياحي نفسو وتقديم تسهيلات للمشاركتُ
 الدستهلك السياحي وسلوكو : -اثنى عشرة /

  :تعريف الدستهلك السياحي
وىو الذي يقوم بشراء الدنتجات السياحية الدختلفة قبل وأثناء الزيارة السياحية بهدف  استخدامها 

  والاستفادة منها داخل الدقصد السياحي سواء كان سائحا دوليا أو لزليا. 
 : خصائص الدستهلك السياحي

قامة إلذ مكان طبيعة الاستهلاك تكون باستخدام السائح السلعة عقب الانتقال من مكان الإ  -
 الزيارة عكس مستهلك الدنتجات العادية.  

تكون عملية استهلاك الدنتج السياحي والانتفاع بو لفتًة لزددة وليس بهدف الدلكية لو بصورة   -
 دائمة.

شعوره بالغربة داخل الدقصد السياحي بتُ العديد من العوامل الاجتماعية والنفسية ويختلف ىذا  - 
 عدة أسباب. الشعور انطلاقا من

 -ابذاه الدستهلك السائح إلذ الإنفاق لتحقيق أقصى درجات الإشباع خلال الرحلة السياحية.  - 
 عدم الاشتًاك في تصميم الدنتج السياحي بصفة مباشرة. 

الاستهلاك النهائي للمنتج السياحي حيث ينتهي عملية الاستهلاك بالسائح للخدمات السياحية  -
 يارة وكذلك لعدم بززين الخدمات. بدجرد انتهاء مدة الز 

 . الانتفاع الدادي والدعنوي من خلال زيارة الدقاصد السياحية  -



ابذاه الدستهلك السائح إلذ سلك سلوك السياحي الاستهلاكي الجماعي حيث يفضل السفر برفقة  -
 الجماعة. 

 عدم اىتمام الدستهلك السائح بتفاوت اأخسعار.   -
  ح:سلوك الدستهلك السائ -

ستهلك وتنتهي إليو، فهي دائماً تسعى لدراسة سلوكو وفهم تصرفّاتو، لزاولة بذلك، 
ُ

نظمات بالد
ُ

تبدأ الد
 .لإشباع حاجاتو وتلبية رغباتو وبرقيق مُبررّ وجودىا

حرّك الرئيسي للسياحة، لذلك من الضروري فهم سلوكو ودراستو حتى نتوصل 
ُ

حيثُ يعُتبر الدستهلك الد
 .حاجاتو ومُتطلبّاتو، انطلاقاً من السوق السياحيةإلذ تلبية 

سلوك الدستهلك السياحي ىو التصرف الذي يقوم بو السائح المحلي أو اأخجنبي نتيجة تعرضو لدنبو   ف
 داخلي أو خارجي أو كليهما بذاه الخدمات السياحية أو مقومات الجذب السياحي.

باشرة التي يأتيها و يقوم بها اأخفراد من جميع اأخفعال والتصرفات الُمبا ويعرف أيضا بأنو
ُ

شرة وغتَ الد
 .أجل التكيُّف مع متطلبات البيئة و الحياة المحيطة بهم

إنّ سلوك السائح يرتبط بالتصرفات التي يقوم بها الفرد من قرارات شرائية واستهلاكية وتوزيع أو إنفاق 
معتُ يشبع حاجاتو ورغباتو، إلّا أنّهما لا  موارده الدتاحة )الوقت، الجهد، الدال(، للحصول على مُنتج

ستهلك يشمل ويدتد لدعرفة شعور الدستهلك ما بعد الشراء أو 
ُ

يبُينّان صراحة، إذا كان سلوك الد
 .الاستهلاك

ستهلك في سلوكو للبحث أو 
ُ

ويرى الدكتور أحمد جبر أنّ سُلوك الدستهلك ىو النّمط الذي يتبّعو الد
 .لتقييم للسلع والخدمات واأخفكار التي يتوقع منها أن تشبع حاجاتو ورغباتوالشراء أو الاستخدام أو ا

ستهلك كنظام تتفاعل فيو لرموعة من العوامل واأخنظمة 
ُ

و نرى أنّ التعريف الذي يعَتبِر أنّ سُلوك الد
 رد الفرعية، إضافةً إلذ تفاعلها مع البيئة المحيطة بالشكل الذي يؤدي إلذ إصدار سلوك مُعتُّ ومن ثم

 .الفعل ما بعد السلوك، ىو اأخكثر وضوحاً وشمولًا مقارنةً بالتعاريف السابقة
  أهمية دارسة سلوك الدستهلك السائح: -

 تكمن الاهمية في كونو يساعد على :
 فهم لداذا ومتى يتم القرار الشرائي والتعرف على أنواع السياح. -

 التعرف على العوامل التي تؤثر في سلوك الدستهلك السائح.  – 



 معرفة دوافع عمليات طلبات الخدمات السياحية وبرديد الدقاصد السياحية. -
 . تقسيم السوق السياحي وبرديد الفئات والشرائح للمستهلكتُ السياح واستهدافهم  - 

 اكتشاف الفرص التسويقية في ظل الدنافسة القوية.  -
 صياغة الاستًاتيجيات التسويقية الدناسبة لاستهداف وخدمة الدستهلكتُ.  -
 الاستجابة السريعة للتغتَات التي تطرأ على حاجات ورغبات السياح الدستهلكتُ.  -
 تطوير الخدمات السياحية بدا يتلاءم وتطور حاجات ورغبات السياح. -

 السوق السياحي . . .  -ثالث عشر/
يعتبر السوق السياحي ) الدول الدصدرة للسائحتُ ( ىو أحد منافذ التوزيع التي تعتمد عليها الدولة 
السياحية في بيع برالرها وخدماتها السياحية فيها لذلك فإن دراسة ىذا السوق تعتبر من الدهام 

على تنمية الرئيسية التي يقوم بها جهاز التسويق السياحي للتعرف على حجم ىذا السوق وقدرتو 
الطلب السياحي فيو. كذلك تتضمن دراسة السوق السياحي الدوقع الجغرافي لو ومدى قربو أو بعده 
عن الدولة وإجراء الدراسة السكانية لمجتمع ىذا السوق والتقسيمات الرئيسية لو من حيث الدخل 

التي تلائم الشرائح  والدهنة والجنس والسن وذلك بهدف وضع الخطط التسويقية وبذل الجهود التنشيطية
السوقية الدختلفة طبقا للمستويات الثقافية والاجتماعية والدهنية والدعمارية الخاصة بها كذلك تتضمن 
دراسة السوق التعرف على الدور أو الدهام التي تقوم بها الشركات والدكاتب السياحية الرسمية بالخارج 

تسويقية التي تتناسب مع ىذا التوسع المحتمل فيو والتوسع الدتوقع في حجم ىذا السوق لوضع الخطة ال
بالإضافة إلذ برليل نصيب الدولة من ىذا السوق السياحي للتعرف على العوامل الدختلفة الدؤثرة في 
ذلك وبرديد منافذ البيع أو التوزيع للبرامج السياحية الدوجودة في ىذه اأخسواق مثل النقابات العمالية 

ختلفة وذلك لسهولة الاتصال بها وتوجيو اأخنشطة التسويقية لذا من خلال عقد والدهنية والجمعيات الد
كة الدبيعات تمث لو لذذا السوق بهدف تنشيط حر الد الدؤبسرات والندوات واللقاءات في الدول الدختلفة. 

 .  السياحية في الدول وإبرام التعاقدات مع لشثلي ىذه الجهات الدختلفة لاستقدام اأخفواج السياحية
 تعريف السوق بوجو عام

فالدهتمتُ  .لا يوجد تعريف لزدد للسوق، حيث يختلف تعريفو باختلاف بزصص من يقوم بذلك
بالتسويق يعرفون السوق بوجو عام بطريقة لستلفة عن الدهتمتُ بالاقتصاد، فالدسوقتُ ينظرون إلذ 

ظمات التي تهتم بتبادل لرموعة من و الدن -الحاليتُ و الدرتقبتُ-السوق على أنو "لرموعة من العملاء 



السلع و الخدمات في إطار مستوى معتُ من الدعرفة"، بينما ينظر الاقتصاديون للسوق على أنو 
 .""مكان يلتقي فيو البائعون و الدشتًون

 :و عموما فإن تعريف السوق بناء على ما سبق يركز على العناصر التالية
 العملاء باعتبارىم الطرف اأخول لعملية التبادل بشرط توافر القدرة على الشراء و الرغبة فيو. 
 الدنظمات )البائعتُ/الدنتجتُ( باعتبارىم الطرف الثاني لعملية التبادل. 
 ُالدنتجات باعتبارىا لزور عملية التبادل بتُ الطرفت. 
 الدعلومات باعتبارىا ضرورية لابسام عملية التبادل. 

 :تعريف السوق السياحي
من التعريفات السابقة يدكن تعريف السوق السياحي بأنو "نقطة التقاء لرموعة من رغبات و 

مقرونة بقدراتهم الشرائية مع الدنظمات السياحية  -الداخليتُ و الخارجيتُ-حاجات السائحتُ 
ى معتُ من للحصول على الدنتجات السياحية اللازمة لاشباع تلك الحاجات في اطار مستو 

 ."الدعلومات
 :لذلك فان تعريف السوق السياحي يركز على مايلي

 ُالسائحت 
 الدنظمات السياحية 
 الدنتج السياحي 
  الدعلومات الدتبادلة بتُ السائحتُ و الدنظمات على اعتبار أنو لا يدكنهما الالتقاء و إشباع

  .حاجاتهم بدون تلك الدعلومات
 التسويق  السياحي. . . بحوث  -المحور الرابع عشر /

تدخل بحوث التسويق كعنصر مشتًك مع باقي العناصر اأخخرى الدكونة للمزيج التسويقي السياحي   
فاكتشاف طبيعة اأخسواق السياحية وإمكانياتها يحتاج إلذ بحوث السوق التي تتفرع إلذ بحوث الدوافع 

صية والاجتماعية كالعمر والجنس وبحوث الدستهلكتُ التي تتناول السائح من وجهة النظر الشخ
والثقافة والديول الاجتماعية والدؤثرات التي بررك دوافعو ورغباتو الدختلفة من الزيارة السياحية ىذا إلذ 
جانب التعرف على الدشكلات والعقبات التي تواجهو أثناء ىذه الزيارة بهدف بزطيط وترشيد 

والرغبات ويقضى في نفس الوقت على الدشكلات سياسات التسويق السياحي بدا يحقق ىذه الدوافع 



التي تعتًض سبيل الحركة السياحية . وقد استخدم ىذا النوع من البحوث على نطاق واسع في ميادين  
كثتَة مثل الدعاية والإعلان إلذ جانب التسويق كفرع رئيسي للتعرف على حجم الطلب السياحي 

لعريضة لتهيئة وإعداد الطاقات والإمكانيات اللازمة لدقابلة الدتوقع والعوامل الدؤثرة فيو لوضع الخطوط ا
ىذا الطلب كما يجب أن تشمل بحوث التسويق إلذ جانب بحوث الدوافع الدراسة التحليلية 
للمنشآت والذيئات السياحية بهدف تشخيص الدشكلات الإدارية والتنظيمية فيها الدؤثرة على جهودىا 

ل الدقتًحة لذا كذلك إخضاع العناصر اأخساسية للمنتج السياحي ) التسويقية في الخارج ووضع الحلو 
الدقومات الطبيعية والصناعية والخدمات والتسهيلات السياحية ( للتحليل والدراسة الديدانية لتحديد 
مدى الاستفادة من ىذه العناصر ودورىا في العملية السياحية ومستوى الخدمات والتسهيلات 

 انية تطويرىا وتنميتها بدا يلائم حاجات ورغبات الشرائح السياحية الدختلفة .السياحية الدقدمة وإمك
 :الدزيج التسويق السياحي-الخامس عشر /

) نوع الخدمات ( والسعر  -يعرف الدزيج التسويقي بأنو برنامج متكامل من القرارات الدتعلقة بالدنتج
منهما على الآخر أي أنو يتعلق بدراسة والدكان ) الدكان السياحي ( والتًويج وعلاقة وتأثتَ كل 

 وابزاذ القرارات الدتعلقة بهذه العناصر ولكن ليس بالشكل الذي يعتٍ عزل كل منهما عن الآخر
أن القرارات لا يجب أن تأخذ أو تفسر بشكلها الدنفصل وإنما بأفقها الشامل وكتجزاء متفاعلة مع 

عتمد على انسجام أجزاء واعتماد بعضها على بعض عليو فتن لصاح البرنامج السياحي ي و . الآخرين 
 .وفيما يلي شرح لعناصر الدزيج التسويقي السياحي

 أولا: الدنتج السياحي
فالدنتج السياحي ىو التجربة التي يعيشها الزائر منذ لحظة مغادرتو مكان أقامتو اأخصلي حتى عودتو 

إستًاتيجية التسويق أهمية حيث تدور الاستًاتيجيات إليو، وتعتبر إستًاتيجية الدنتج من أكثر عناصر 
 التسويقية بشكل رئيس حول الدنتج وبدونو لا يكون ىناك أسعار أو ترويج أو قنوات توزيع .

 ولذذا يدكن القول أن الدنتج السياحي ىو أساس إستًاتيجية التسويق السياحي . 
الدنتج السياحي ليس مقعداً في طائرة أو في غرفة نوم في فندق أو استًخاء على شاطئ مشمس  وأن

 بل ىو مزيج متكامل من السلع والخدمات واىم عناصر الدنتج السياحي:
طالة البلد ما كجهة قصد وفي : إن توفر ىذه العوامل يؤثر على اختيار السائح عوامل الجذب -1

 ا يلي : قامتو فيها وتشمل مامدة 



  أ _ جاذبية الدناطق الطبيعية
 ب_ الجاذبية الثقافية 

 ج_ الجاذبية الاجتماعية 
 د_ جاذبية البناء 

إن توفرىا بدستوى جيد يشجع السائح على ابزاذ قرار الزيارة  :الخدمات والتسهيلات السياحية*2
 بالرضا بدا يحقق من منفعة وإشباع هويولد لديو قناعة بالدنتج السياحي إثناء زيارتو ويزيد شعور 

 وتشمل الخدمات السياحية ما يلي : 
 أ_ وحدات الإيواء : فنادق شقق مفروشة ، أماكن .

 ب_ وحدات التموين : الدطاعم بأنواعها 
 ج_ النقل السياحي : النقل البري والبحري والجوي 

 د_ خدمات أخرى : مراكز الدعلومات ، البنوك ، اأخسواق
 .الوصول للبلد سهولة 3-/

 وعادة ما يتم تطوير الخدمات بعدة أساليب: 
إدخال التحسينات والتعديلات على البرامج السياحية الحالية التي تقدمها الشركة حسب رغبة -

 .العملاء أو بالتعديل على شروط استفادة السائح من ىذا البرنامج 
 إيجاد خدمات سياحية جديدة وأضافتها إلذ أطار البرنامج السياحي الحالر . -
استحداث برامج سياحية جديدة إلذ مناطق جغرافية جديدة لخدمة شرائح جديدة من السواح -

  امتداد في نشاط الشركة السياحيحيث إن ذلك يؤدي إلذ
 ثانيا: التسعير السياحي:

الدزيج التسويقي وىو من أقوى  العوامل المحددة للحركة السياحية وكذلك يعتبر السعر عنصراً ىاماً في  
من أهمها عند اختيار السائح رحلة سياحية وينظر السائح إلذ السعر بدقدار ما يعود إليو من مزايا 

ومنافع وغالباً ما يضع لنفسو حدوداً معينة للأسعار التي لا يستطيع برملها ودفعها مقابل حصولو 
 تج السياحي الذي يجهل الكثتَ عنوعلى الدن

ومن ىنا يجب أن بردد اأخسعار بدستويات مناسبة تتفق وقدرات السياح على الإنفاق بعد بذمع 
الدعلومات الدطلوبة واستعراض أسعار الدنافستُ ودراسة أسعار جميع عناصر الدنتج السياحي كتسعار 



يختلف السعر باختلاف نوعية الخدمات النقل وأجور الإيواء وأسعار الطعام والشراب وغتَىا و 
 السياحية الدطلوبة ووسيلة النقل والدسافة الدقطوعة ومعدل صرف العملات

 :التوزيع السياحي ثالثا
ىي مكاتب السياحة سواء أكانت فرع و قنوات التوزيع توزيع الخدمات السياحية يتم حتما عبر 

 لشركة السياحة أو مكتب بيع تابع لذا أو وكيل سياحي أو سمسار بيع سياحي .
 وىناك اساليب رئيسية في التوزيع السياحي ىي : 

وفي ىذه الطريقة تقوم الشركة السياحية بالاتصال بالسياح  التوزيع الدباشر للخدمة السياحية :
 وعها ومندوبيها من اجل إقناعهم بالتعاقد على برامج الشركة السياحيةبشكل مباشر من خلال فر 

وفي ىذه الطريقة تعتمد الشركة السياحية . على  أسلوب التوزيع غير الدباشر للخدمة السياحية :
الوسطاء في توزيع خدماتها السياحية وذلك نظراً لاتساع السوق السياحي والانتشار الجغرافي الكبتَ 

 حالة تعامل الشركة مع الوسطاء . دىم عن الدركز الرئيسي للشركة وفروعها وفيللعملاء وبع
 :: الترويج السياحيرابعا

يعرف التًويج السياحي بأنو عملية إحداث الدعرفة لدى السائح عن الشركة وبرالرها وإحداث تفاعل 
التًويجية وتشجيعية وبرفيزية إيجابي بتُ السائح وبتُ الدعلومات التي حصل عليها عن طريق الجهود 

على القيام بسلوك إيجابي لزوره التعاقد على إحدى البرامج السياحية التي تقدمها الشركة أو خلق 
طلب كامن لديو يظل يشعره بالتوتر والقلق حتى يقوم بإشباعو، ومن ىنا تأتي أهمية الجهود التًويجية 

تصال السياحي بإعتباره المحور الفعال داخل مكونات لإلصاح البرامج السياحية وتنبع من ثم أهمية الا
 الدزيج التًويجي.

ويعتبر التًويج السياحي أحد أىم عناصر الدزيج التسويقي السياحي ، إن لد يكن أكثرىا أهمية على 
وجو الاطلاق، بل إن لصاح اي برنامج سياحي يتوقف على قدرة الشركة السياحية على ترويج ىذا 

  برقيق الذدف الدسطر لحذب أكبر قدر لشكن من السواح لزيارة ما يروج لو.البرنامج وبالتالر
 التًويج السياحي يرتكز على أربعة عناصر أساسية ىي:

 الدعاية السياحية 
 .الاشهار السياحي 
 العلاقات العامة 



 .البيع الشخصي أو قوة البيع 
 .تنشيط الدبيعات 

 ور الترويج السياحي : حامداف و ىأ
ىة سمقبس الملمُسة غٍَل الخذمبت ٍجً حسَىبمج تسبء بىبالصؼب ن مد أن ىج

ئٍسٍة داف سٌأثلاثة الخذمبت ٍج سَتَن لشوبمج ٍكث حٍببلسلغ المبدٌة الملمُسة، 

 ًٌ:الغبلب فً 
 . للمستهلكين نمكأ ما ذابج لشكو  رهظم في الخمات رضع*

 المنافسين. تمادخ نم هارغي نع معينة سسةؤم مهادتم الخدمات التي زتمي* 
 . المدى البعيد على لمؤسسة الخدمات يبةط سمعة ءبنا* 
 الجهات السياحية بغرت ما لنم في رةكبي ليةؤومس عليه تمع السياحي الترويج إن

 يجيةوالترو معا لبشك السياحية  الإستراتيجية  نم المنشودة دافلأها بحس بنمله
 كما الترويج السياحي دافهأ لجماإ نيمك فإنه عليه ءابناو.   صخا لبشك منها
 :يلي
  للموالع  الدينيةو يةرلأثوا الرمزية والتاريخية الميموالتعريف بالمنافع والفوائد

  السياحة ءكلاو في المتمثلين الوسطاء لخلا نم البلد في المنتشرة السياحية

 . الفنادقو  الطيران طوطخ ،الرحلات السياحية ميظمن ،السفرو

  المرغوب لاتجاها أو بالشكل للسائح الحسية المدركات على محاولة التأثير  

 .  السياحية العامة تيجيةرالإستا في المنشودة دافلأها دميخ الذيو

 المحددة  دافلأها نم ريعتب المستهدفة واقلأسا في المحتملين السواح علناإ
  والمنشودة

 الطلب في سةوملم داتياز قتحمي ،يجيةروت دافهأ نم دمتم لما ميةطمن كنتيجةو
  ويعض لبشك به طتبري رخآ دفه ودجو الهدف ذاه بلطيت كما. السياحي،

 للمحافظة الترويجيو الحفز السياحي برامج كافة ضعو بلطيت الذي الهدف وهو
   ما دبل في المتوفرة للمنتجات السياحية الطلب السياحي تثبا على

 الهدفين قتحمي الترويج السياحي قيطر نع نيمك كما
 : وللأا الهدف- 
 دةعاإ قيطر نع الخدمات السياحية الممدمة يجزم هميةوأ  بميمة السائح علناإ

 لسائو دامباستخ سةوملم ركثأ جعلهاو  للخدمة سةوملم الغير الخصائص رضع
 . العميل السائح في يجابياا المؤثرةو  الترويج المختلفة

  : الهدف الثاني-



 نبي الفجوة صتملي أوإزالة  على العملو  ،السائح تلعاوت في التحكمو ءبنا
 حصوله دبع هنهذ في ونيتك الذي عباطلانوا ،كاتهدرمو بهرتجاو السائح تلعاوت

 . التجربة الفعلية لخلا نم بها علانتفاوا الخدمة على
 

 أىداف الترويج السياحي:
 تنحصر فيمايلي:

 المصدرة للسائحين. رىلأخا الدول مماأ الدولة السياحية ورةص إبراز 

 الحركة السياحية الدولية ونم دلمع فعر 

 السياحية الحركة ونم رضتعت التي المعولاتو  المشكلات على التغلب .
 . المواطنين نبي السياحي الوعي وىمست فعر

 في المتمثلةو  السياحي للترويج رىخأ دافهأ ركذ كذلن نيمك كما  
 المحتملين العملاء نمللعديد  بالمنتج التعريف  

 المنتج فكتشاا  

 مقومات نجاح  البرنامج الترويجي السياحي:
 :يلي ما التنشيط السياحي سياسة أو الترويج عملية حنجا بلطيت

  دةيدج سياحية طنماوأ  تمادخ لتشم لكي السياحية البرامج يعوتن .  

 للجذب السياحي. دةيدج ربعناص زتتمي التي دةيدج سياحية طكمنا تنمية 

 السياحية السياسات التسويمية رختياا في الأساليب العلمية على دلاعتماا 
  السياحية. واقلأسا ضبع واختراق  لغزو

 التنيط  نع المسؤولين ةطسواب رىلأخا الدول في والندوات المؤتمرات دعم
 . السياحي الخارجي

  السائحين. درةمغاو  دومبم المرتبطة المختلفة الاجراءات طتبسي 

  والعلالات والاشهار  كالدعاية المختلفة التنشيطية الوسائل على التركيز 
 ضبانخفا زتتمي التي الكساد السياحي تلاأو في صاوخص هارغيالعامة و

 لتصو  نخفاضاوا وارهدت المرحلة هذه زدادت لا حتى الحركة السياحية دلمع
 .الركود حلةرم الى

 السياحي. الترويج سياسة ضعو دعن السياحية المواسمو  التملبات مراعاة 

   سياسة ضعوب ومتم التي التنظيم المطلوب للأجهزةو  الجيدالتنسيك 
 السياسات نبيو  بينهاالتكامل والترابط  قيحم ثبحي الترويج السياحي

 .التسويمية السياحية دافلأها لتحميك رىلأخا التسويمية

 الدعاية السياحية:



 الترويج لمجا في الوسائل المستخدمة دىحإ نبي نم الدعاية السياحية رتعتب
الطلب و السياحي العرض نبي التمريب أو لتماءلاا قتحمي إلى دفتهو  ،السياحي
  ، العرض السياحي طكمنا إلى الطلب السياحي جيهوت لخلا نم ذلنو  ،السياحي

     العرض تناومكو  وظروف  بيعةط نع اللازمة البياناتو  المعلومات ميدتمو
 على ومتم فالدعاية السياحية الخصوص جهو على والخدمات السياحية  ،السياحي.
  ونح نتباهها لجذب المستهدف الجمهور مع رمباش الغيرو  المباشر للاتصاا

 : يلي ما لخلا نم قيتحم ذاهو  ،معينة سياحية مةدخ

 بالمنتج الممدم له المستهلن السياحي فيرتع  . 

  المرسلة اليه. للرسالة الدعائية للمستهلن السياحي لايجابيةا لاستجابةا 

  الخدمات السياحية لشراء هزتحفيو  المستهلن السياحي ونسل في التأثير 

   كافة للب نم رسمما يجيروت دجه يلأ المحمك رلأثا الدعاية رتعتب و 
 تبيانا رنش محاولة تعني السياحة لمجا  في الدعايةو الوسائل الترويجية

 الى السياحي الطلبو السياحي العرض نبي التمريب قتحمي دفبه تماومعلو
 نع الوفية البياناتو المعلومات ميدتمو المستهدفة السياحي العرض طكمنا
 الوسائل نم العديد لخلا نم السياحي العرض تناومكو وظروف بيعةط

 رضتع التي المجلاتو الملصماتو الكتيباتو الدعائية كالنشرات الدعائية
 السياحية التسهيلاتو الخدماتو الجذب السياحي طكمناو السياحية الممومات

 ريعتب الذيو التلفزيونيةو عيةذالإا ملأفلاا رضع بجان الى السياحية للموالع
  اساليب دةع كهناو السياحي المولع نع.المعلوماتلصيوت في دامساع عاملا

 ،النشرات الدعائية الدعاية المكتوبة همهاأ ،للدعاية السياحية لسائوو
 المجلات ،كالملصمات الدعاية المصورة ،والخطاب الدعائي  ،الكتيبات
 ثيدلأحاا، الدعاية المسموعة ،المصورة لسياحيةا الدعائية ملأفلا،واالسياحية

 ،الثمافيةو  والمحاضرات العلمية ،المتصلة بالسياحة التلفزيونية أو عيةذالإا
 تمثل  التي اللماءات أو التلفزيون مهاديم الدعاية المسموعة والمرئية التي

 بالإضافة ، فيها العاملينو  السياحة بصناعة المهتمين معالسياحية   البرامج
 لكل الدولية الصناعية التجارية.المعارضو  السياحية الدولية المهرجانات الى

 الى دفته فهي ،للخدمات السياحية الترويج في لفعا دور الوسائل هذه نم
 الخدمات على الطلب دةياوز  المستهدف الجمهور مع الفعال للاتصاا قتحمي

 :  الشروط التالية رفوتالدعاية السياحية  على رطيشت.  السياحية

  لةدصا تماومعل على الدعاية السياحية تبنى أن رطيشت ثحي: الصدق 
 دىم فيكتش ما نعارس فالسائح ،للحمائك بلل لا و مبالغة فيها ليس حميميةو

 في ذبكو  شغ نهنا نكا نإ ،للبلد السياحي تهرياز ءثناأ المعلومات دقص



 عباطبان ودسيعو ،الرضا دمبع السائح ورشع الى ؤديسي المعلومات الممدمة
 .  البلد السياحي فيوالخدمات السياحية  السياحة نع سلبي

  : التي الظروف في فلاختلاوا  السياح أذواق لتنوع ارظنالتنوع والتطور 
 فلاختلاوا  التنوع ذاه ءمتلا أن الدعاية السياحية على يمتضي فيها ونيعيش

 فتتص أن الدعاية السياحية على بيج نهأ بها دفيمص للتطورات بالنسبة ماأ.
 المتغيرة تلاحتياجاا مع التفاعلو  العصر كبةوام أي ،بالحيوية والمرونة

 . للسائحين

  لفترةو ماظبانت رةمستم الحملات الدعائية ونتك أن بيج بمعنى: رارلاستما 
 الدراسات بحس رة،لصي رةفت في منها التخفيفأو يمافهاإ دمعو  يلةطو

 يلةطو فترات على الحركة السياحية محج على الدعاية رتأثي رهظي لإحصائيةا
 كافية الدعاية السياحية لفترة رتستم أن بيجلهذا و وات،سن سخم نع لتم لا

 . البلد السياحي ونح الطلب السياحي جيهوت وهو  الممصود رلأثا داثلإح

 : هي و  عايةدلا صخصائ ضبع نستنتج أن نيمك دمتق ما لخلا نم

   شخصي الغير للاتصاا و الشخصي للاتصاا على دتعتم الدعاية . 

  النشر والدعاية في المستخدمة المؤسسة لتكلفة الوسيلة لتحم دمع  . 

 هارنش نمز أو حجمها أو الرسالة ونمضم في المؤسسة متحك دمع  . 
 المائم على بيج لذلن ص،تخصو رةخب الى جتحتا الدعاية أن فيه نش لا مما 

  ،الداعائية للوسائل مهداستخا ءثناأ ولصوأ  دعوال مراعاة السياحية بالدعاية
  السياحية الخدمات ءلالتنا السياح على يجابيإ رتأثي قتحمي لضمان ذلنو

 .  البلد السياحي في والميام بالسياحة

 الاشهار السياحي 
 التاثير الى دفته التيو  شخصية الغير الوسيلة نتل نهأ السياحي شهارلإا رفيع
 على التعالد ونح السياحي مكهوسل جيهوتو  ،السياح تكادرمو  واطفع في

 .سياحية لشركات سياحية تمادخ على أو نمعي نامجرب
الهيئات  به ومتم أي الرسمي المستوى على ونيك دل السياحي الاشهارو.   معينة

 دل أو. الدولة نتل في الموجودة السياحية الخدماتو  الممومات لترويج الحكومية
  السياحية الشركات به ومتمو الخاص المطاع وىمست على السياحي نلإعلاا ونيك
 الاشهار يمتضي. مهادتم التي السياحية الخدماتو  البرامج نع للاشهار كالاتهاوو

  الشركات على بلطيت ما ذاهو  ، السياح تغباور  تحاجا بةطمخا السياحي
 التعرف لجأ نم السياحي للسوق عيةووا  دةجي سةدارب الميام السياحية الوكلاتو

 واللأحوا  الظروفو ،مهادتخ وفس التي المطاعات السياحية صخصائ على
 التعرفو  ،تفضلها التي السياحية الخدمات يجزمو  ،المطاعات هذه تعيشها التي
 متصمي لجأ نم ذلنو  المنافسة الشركات مهادتم التي السياحية الخدمات على



  المطاع ذلن نتباها ذبجو  دش على لتعم سياحي عاطل لكل مناسبة شهاريةإ رسالة
 .   السياحية كةرش مع للتعامل فعهود
 شهاراتلإا أطبأ بأنه السياحي الاشهار شبه السياحية ماتهادخو  مجهاارب ءبالتنا 

 لسائو مهأ نم التكرار نفإ لهذا ،لدى السياح العطل دعيوام ببسب ذاهو  ،نجاحا
 السياح نهاأذ في لترخيسه الاستمرارو  الدوام رعنص الى جيحتا لأنه نجاحه

 للسياح تبياناو  تماومعل ميدتم في السياحي شهارلإا دور نيكم كما. المرتمبين
  ،تهادمو  لإلامةا رسعاوأ  تهارياز نيمك التي نلأماكا نتتضم المستهدفين

 المراكزو  الترفيهية نلأماكوا يةرلأثا المعالم لزيارة المخصصة البرامجو
 مةدخو النملو الضيافة مةدكخ ، الخدمات السياححية الممدمة كذلنو  ،الثمافية

 الهدف الرئيسي ليتمث الخدمات السياحية نم هارغيو  الترفيهو م،عاطلإوا واءلإيا
 لخلا نم مبيعاتها دةياز نم المنظمات السياحية نتمكي في السياحي الاشهار نم

 دافهأ دةع الرئيسي الهدف ذاه نيتضمو  ،تفعةرم ليةوس صحص على الحصول
 النحو التالي: على   تلخيصها نيمك ئيةزج

 التمديم والتعريف بالخدمات السياحية والموالع السياحية 

 المراد الترويج لها السياح بالخدمات السياحية ركيذت. 

 يجابيةإ هنيةذ ورةص ءاطعإ . 

 السولية.الحصة  سيعوتوالمبيعات  دةياز 

 لشخصيا للاتصاا عملية معيدت . 
: هي و  رعناص ثلاثة الى تمسيمها نفيمك الاشهار السياحي لسائو نع ماوأ 
   الختية....وصو  ئيةرم لسائو و  ئيةرملسائ، و  عةوبطم لسائو
 :منها السياحي الاشهار في صخصائ عةومجم رفوات بيج بأنه المول نم دب لا 

 الذي المجتمع مليو يخرتاو وتماليد داتعا مع متجانسة رسالته ونتك أن 
 . بهطتخا

 التي الخدمات نع فعلا المعبرة الحمائك والبيانات الصادلة على ديعتم أن 
 .  مبالغة دونب عنه المعلن البرنامج السياحي لخلا السياحية المنظمة مهادستم

   المحفزات السياحية نم البلد السياحي يتضمنه ما نع فعلا ريعب أن 
 ،البلد ذاه رةياز الى مفعهدتو السياح ذبتج التي الجذب السياحي رعناصو
 .  منفالهإ نم ديزتو
 .  همهاأ نمو  ددة،متع لشكاأ الاشهار ذيأخ دق و

  المنظمة السياحية مهادتمالخدمات السياحية  يجزبم خاصا إشهارا ونيك دل . 

 معا لبشك السياحة كةربش قيتعل عاما اشهارا ونيك دلو . 

  خاصة سياحية مةدخ نعتفصيليا  ونيك دلو   . 

 مسموعا ونيك دلو مرئيا ونيك دلو   . 



  للسياح خارج الوطن. أو عالمي نالوط لخدا للسياح جهوم محلي ونيك دلو 
  الى العناصر التالية: تمسيمها نيمك ،فائوظ دةع الاشهار السياحي ؤديي
   : ساسيةأ فائوظ 
 ، الترويج لها المراد السياحية الخدمة لبتمب هنياذ السياح تهيئة في لتتمث   و
 لخلا نم ذاهو  ،البرامج السياحية على الحصولو  دةبالاستفا السائح بغيرتو

 على المنفعة العائدة كذلنو  السياحية الخدمة على الحصول سهولة على التركيز
 .  السائح

 :   بالسائح خاصة فائوظ
•  هادجوات نماكوأ السياحيةوالبرامج  السائح بالخدمات تعريف في تتمثل

 ردبمج عليه ودستع التي المنافعو  بالبرامج السياحية السائح ركيذت ،هارسعاوأ
  البرامج فمختل نبي المفاضلةو  ربالاختيا السائح مهمة لتسهيو ،عليها الحصول

 و الخدمات السياحية.
 :   بالمنظمات السياحية خاصة فائوظ  
   البرامج السياحية على طأت التي والخصائص السائح بمزايا فيرتع في لتتمثو
 دفبه ذلنو  المتغيرة غباتهور  حاجياته تلبية لخلا نم السائح بأهميتها رشعا ا•

 نم البرامج السياحية على السياحة تكالاو تشجيعو  ،تفعرم تمبيعا محج قتحمي
    البرامج. هذه بحيةرب لناعهاا و  عليها التأثير لخلا

 الدعاية السياحية والاشهار السياحي:التمييز بين 
 منهرويعتب نم نهنا حتى المصطلحين نبي ونلريف لا الذين نم الكثير نهنا

 نبي ضحةوا فختلاا جهأو نهنا نهأ لاإ ،بينهما ركبي تشابه لوجود نظرا  نفيدارم
 خلال مايلي: نم فلاختلاوا  التشابه ذاه ضحوسنو  ،الاشهارو  الدعاية

  تعمل: الدعاية السياحية* 
العرض  تناومكو  وظروف بيعةط ولح اللازمة البياناتو المعلومات ميدتم -

 .  السياحي
 .  شراء الخدمة السياحية على هزتحفيو  السائح ونسل على التأثير- 
الدعاية  ،الدعاية المصورة ،الدعاية المكتوبة: الدعاية السياحية لسائو - 

 المسموعة والمرئية
التنوع والتطور  ،حميميةو لةدصا تماومعل ميدتم: على ياحيةالدعاية الس دتعتم - 

 . والاستمرارية
 . الدعاية السياحية دراسة السوق السياحي بلطتت - 
الجمهور  مع رمباش الغيرو  المباشر للاتصاا على الدعاية السياحية ومتم -

 .  المستهدف
 .  المستهلن عيةوت الى دفته الدعاية - 



 .  وعفدم رغي لشك على ونتك الدعاية السياحية - 
 لناعهإ محاولة دون نمعي دثبح الجمهور فيرتع على يفتهاوظ رتمتص الدعاية - 

 .  بالشراء
 . ة دحوا رةم عتهاإذا أو هارنش صةرف ونتك الدعاية حالة في -

 
 أما الاشهار السياحي :-
  تهارياز نيمك التي نلأماكا ولح للسائح والمعلومات اللازمة  البيانات ميدتم -
 في لصد التأثير عليها الحصول نيمك التي السياحية الخدماتو  البرامجو
 . الخدمات السياحية شراء ونح مكهوسل جيهوتو  السياح تكادرمو واطفع
 ئيةرم، ئيةرم لسائو ،بةومكت، عةوبطم لسائو: السياحي الاشهار لسائو -

  .عةومسم
  اررلتكا ،التنوع ،حميميةو لةدصا تماومعل ميدتم: على السياحي الاشهار ديعتم - 
 .  الاستمراريةو
 .  السوق السياحي سةدار الاشهار السياحي بلطيت -
 .  رمباش الغير للاتصاا على وميم أي شخصية رغي سيلةو وه -
شراء  ونح مكهوسل جيهوتو  السياح تكادرمو  واطفع في للتأثير دفيه -

 الخدمات السياحية.
 .  رلأجا وعفدم ونيك السياحي الاشهار -
 .  علإلناوا التعريف يفتيوظ قتحمي الى الاشهار دفيه -
  .  لعدة مرات الاشهارية الرسالة رنش رارتك نيمك -

 الدعاية السياحية والاشهار السياحي نبي وظملحو  ركبي تشابه نهنا نهأ ظنلاح
  ملإعلاا لسائو  سنف على دانيعتم كلاهما ثحي ،بينهما التفرلة الصعب نمو

العرض  ولح اللازمةو المعلومات الصادلة ميدتمو ،المرئيةو المسموعة ،المكتوبة
 سنف على دانيعتم نهماأ كما ، دراسة السوق السياحي نلباطيت كلاهما ، السياحي

 نم ضحوا فختلاا كهنا أن لاإ.الاستمراريةو ،التنوع ،التطور: هيو سلأسا
 أن ثحي ،المستهدف الجمهور مع للاتصاا كيفية أو يقةوطر  الهدف، ثحي

 الدعاية سعك على طفم رمباش الغير للاتصاا على ليعم السياحي الاشهار
 دفته الدعاية أن كما ر،مباش الغيرو المباشر للاتصاا على لتعم السياحية التي

 فيرتع على يفتهاوظ رتمتصو ديما لمماب دونب ونتكو المستهلن عيةوت الى
 قتحمي الى دفيه وفه الاشهار سعك على ،بالشراء لناعهإ محاولة الجمهور

 ونيكو ،السياح تكادرمو واطفع في التأثيرو ع،لإلناوا التعريف يفتيوظ
 ونتك ثحي الدعاية سعك على مرات دةع هرنش تكرار نيمك كما رلأجا وعفدم
 .  دةحوا رةم هارنش صةرف



 :في النشاط السياحي العلاقات العامة
العناصر الدزيج التًويجي،بل وأكثرىا أهمية خاصة وأنّها تعتٍ بناء عدّ العلاقات العامة أحد أىم ت

علاقات طيبّة وجيّدة مع الجمهور السياحي والذدف من ذلك إحراز نتائج معينّة سطّرىا الدشتغلون 
 .بالتًّويج السّياحي

 :واجبات مواصفات ومهارات رجل العلاقات العامة والسياحية 
 :سياحيةواجبات رجل العلاقات العامة ال

  :تتمثل أىم واجبات رجل العلاقات العامة في مايلي
وضع برامج إعلامية متكاملة يتم من خلالذا توجيو الجهود والطاقات لتحقيق أىداف إعلامية *

 للوصول إلذ الجمهور الدستهدف وترويج الخدمات والدنتج السياحي وخلق الثقة والتفّاىم بينهما
 احي بها والدنتج السياحي تقديدا مناسبا يستهدف جذب انتباه الجمهورتقديم الدنشتة،والنّشاط السي *
 بناء السّمعة الطيبّة والصورة الدشوّقة والدقنعة للبلاد والدنشآت السياحية*
لزاولة التعرّف على متطلبّات الجهات وآراء الجمهور الدتعامل مع الدنشتة السياحية في الداخل *

 والخارج 
 .التي تداوم أجهزة الدعاية الدضادة على رسمها لدنطقة ما تصحيح الصورة السلبية*
 تأكيد الصورة الإيجابية وما تتسع بو البلاد الدراد جلب السّواح إليها*
 إعطاء صورة مبسّطة عمّا يزخر بو المجتمع من قيم وعادات وأعراف بقصد التقارب والتفاىم*
وإمدادىم بالدواد الدراد نشرىا عن الدؤسسة توثيق العلاقات العامة في الدؤسسة ورجال الصحافة *

 ونشاطها
الإطّلاع على جميع الصّحف والمجلات اأخجنبية وإعداد سجّل يومي بالقصاصات وبدا ورد فيها من *

 أخبار لتزويد الدختصّتُ بأىم ما فيها لدراستو وبحثو والإفادة منو أو الردّ عليو
ولون عقدىا في أيّ مناسبة من الدناسبات وابّزاذ الإعداد للمؤبسرات الصّحفية التي يرى الدسؤ *

 .الإجراءات اللّازمة لتسجيل وإذاعة أيّ حديث في الإذاعة والتلّفزيون
 في القطاع السياحي: مواصفات ومهارات رجل العلاقات العامة

 :أوّلا:مواصفات رجل العلاقات العامة



الضروري توفر بعض الدواصفات في رجل العلاقات العامة خاصة في المجال السياحي أو العاملتُ  من
 :في ىذا المجال وأىم ىذه الدواصفات ىي

 
 

  :القدرة على الإتّصال 1
وتعدّ تلك الصّفة أولذ الصّفات التي يجب أن تتوفر في رجل العلاقات العامة الناّجح،بوجو عام سواء 

السياحة أو في أيّ لرال آخر من المجالات التي يعمل فيها،والإتّصال كما ىو معروف لو في لرال 
تقسيماتو ومستوياتو الدختلفة وفي ىذا المجال تتحدّد قدرة رجل العلاقات العامة في الإتّصال على 

  :ثلاثة أنواع
 :الإتّصال بالذّات - أ

بالاتصال الدّاخلي أو الإتّصال مع النفّس أو ما يعرف بالتوّافق مع الذات أو مع النفّس،ويعرف 
  ويحقق للإنسان الاتزان والتوّافق

 الإتّصال الدباشر بالآخرين: - ب
ويتمثل ىذا النوّع من الإتّصال في الإتّصال بالجمهور الصّغتَ أي الجمهور الذي يتعامل معو رجل 

 .العلاقات العامة مباشرة
 الإتّصال بوسائل الإعلام الجماىيري: - ت

وىو الوسيلة التي بواسطتو يقدّم الإعلام الخدمات الخاصة بالبيع أو الشراء والبضائع أو الإعلام عن 
 .برامج وأنشطة الحكومة وعن النّشاطات الخاصة باأخعمال الدختلفة

  :توفر الشخصية المحبوبة لدى العاملين بالعلاقات العامة2
شروط لصاح رجل العلاقات العامة في المجال السياحي في توفر الشخصية المحبوبة تعدّ شرطا رئيسيا من 

القيام بعملو وبدوره بدسؤولياتو اليومية وأىم شروط تلك الشخصية ىي الجاذبية والإحساس بالآخرين 
والاتزان والدوضوعية والاستقامة واللباقة وسعة الخاطر والذاكرة القوية والعقل الدنظم والإخلاص في 

وبوجو عام فإنّ لصاح العاملتُ في العلاقات العامة يتطلب . ؤل وبرمل الدسؤوليةالعمل والحزم والتفّا
توافر بعض السّمات الشخصية ويتطلب مهارة في العمل ودقّة في الآداء وفهم للسياسات وإيدان 



برسالة العمل ويقظة تامة داخل الدنشتة وخارجها مع مقدرة على الإقناع والتفّاىم والاعتًاف بالخطت 
 .جوع عنو عند الوقوع فيووالرّ 

 :ثانيا:مهارات رجل العلاقات العامة
لرجل العلاقات العامة علاقة ببعض اأخماكن والجهات الدختلفة التي تتطلب بعض الدهارات العامة 
والتي يعدّ التعّرف عليها وإجادتها من اأخمور اللازمة لرجل العلاقات العامة وىذه الدهارات تتمثل في 

  :و باأخماكن السياحية والدختلفة وطرق العمل فيها وتشملصلاتو وعلاقات
لا بدّ من معرفتو بأصول وفنّ المحادثة دون تهويل أو تقليل لقدراتو مع ضرورة  علاقتو بالسوّاح: 1

إلدامو بطبيعة عمل الضيوف وكيفية التعّامل معهم ولراملتهم إذا لزم اأخمر دون البعد أو التنّازل عن 
 .ة والاحتًام الدتبادلالدبادئ السّامي

 :صلتو برجال الفنادق 2
من الضروري معرفتو بطريقة عمل الفندق بصفة عامة مع ضرورة الإلدام بعمليات الحجز وتأكيدىا أو 
إلغائها وكيفية تنفيذىا عند الحاجة ومدّتها والوقت الدناسب لذلك ومستوى الفندق وتنمية العلاقات 

 .الشخصية الطيّبّة مع العاملتُ بو
 :صلتو بشركات النقّل والسياحة 3

 .ضرورة تنمية علاقاتو معهم ومعرفة أصول عملياّتهم وتقوية الصّلة الدستمرةّ بهم
 :صلتو بأصحاب الخدمات السياحية 4

ضرورة إيجاد علاقة مع رجال الدطاعم والدلاىي والنوّادي الرّياضية والجهات التي تشتًك في تقديم 
 .والتعرّف على طرق وظروف الإتّصال بهم وطرق استثمارىاالخدمات السياحية للسياح 

 :صلتو بالدصالح والذيئات الدتخصصة 5
وتتمثل في علاقاتو مع الوزارات والدصالح والذيئات والدؤسسات التي يدكن أن يكون لذا صلة بدجال 

التجارية وغتَىا من السياحة مثل ىيئة الآثار ووزارة الثقافة وىيئة الدعارض،الشركات القابضة والغرف 
الجهات التي تتصل وترتبط بالسياحة وذلك بالعمل على تنمية العلاقات معهم بالطرق الصّحيحة 
السّليمة الدبنية على التّكامل والتفّاىم التاّم لجميع القضايا وكيفية استغلالذا الذدف القومي في ضوء من 

 .العلاقات الودّية والإنسانية الدتواصلة
 ات العامة وعلاقاتها بعناصر الإتّصال الأخرىأعمال العلاق



 أعمال العلاقات العامة
 :تتلخص أبرز أعمال العلاقات العامة في مايلي

الإستقبال والتوديع بدحطات الوصول أو الدغادرة والحفاوة بالضيوف وتقديم التّسهيلات اللّازمة *
صيات ذوي اأخهمية في لرال للأفراد والجماعات السياحية،خاصة الشخصيات الذامة وكبار الشخ

 السياحة 
وضع وتنفيذ برامج الزيارات بدا يتناسب وأهمية ورغبات السائحتُ وجنسيتهم ووقتهم واأخماكن التي *

يودّون زيارتها قبل غتَىا بدا يتناسب ومدة الزيارة وعدد الضيوف أو الزائرين والإمكانيات السياحية في 
 .الدّاخل

ائها في حالات تعديل أو إلغاء برامج الزيارة،وذلك بالفنادق والبواخر القيام بحجز اأخماكن وإلغ*
 .والطائرات والسيارات بدا يتناسب وبرامج الزيارة وأهمية الضيف والظروف المحيطة

إبداء الآراء والاقتًاحات لضو استضافة الشخصيات الذامة وإرسال الدّعوات وتقديم الدبادرات وذلك *
 .أجهزة العلاقات العامة في الداخل والخارجبدوام الاتصال بتُ 

مرافقة الضيوف ومدّىم بالدعلومات والتّسهيلات اللّازمة والاستجابة لرغباتهم وتقديم الدطبوعات *
 .السياحية الحديثة، والإجابة على أسئلتهم وبرقيق رغباتهم بدا يتفق وصالح السياحة

لشخصية الكاملة بالإىتمام بهم والسّهر على إحاطة الضيوف بإطار نفسي رقيق وجميل والعناية ا*
راحتهم،لشاّ يؤدّي إلذ إحداث اأخثر الدطلوب وبرقيق الإنسجام والتكيّف بتُ السّائح والخدمات 

 .والدغريات السياحية
ترتيب الدقابلات والحفلات خاصة لكبار الزوّار بدا يتفق ومستوى البروتوكول الرّسمي بدا يتفق مع نوع *

 .يتو ومستواه الوظيفيالسائح وجنس
 ترتيب عرض أفلام سياحية ملوّنة للضيوف في اأخماكن التي لد يتمكنوا من زيارتها نظرا لضيق الوقت *
 .المحافظة على العلاقات الطيبّة الدّائمة بتُ الدنشتة وضيوفها*
الرأّي العام  دراسة الإبّذاىات العامة في السوق السياحي المحلي والدّولر لدعرفة القوى الدؤثرة في*

 .السياحي وفي المجتمع بدقوّماتو السياحية ورسم سياسة الإدارة وبرالرها تبعا لتلك الإبّذاىات
  علاقة العلاقات العامة بعناصر الإتّصال الأخرى



تستعتُ العلاقات العامة بالدّعاية والإعلان من أجل بناء سمعة وصورة إيجابية للهيئة أو للمنظمة في  
وتقوم بنشر الآراء واأخفكار بهدف برقيق التفّاىم الدتبادل والثقة،ويختلف استخدام  ر،أذىان الجمهو 

العلاقات العامة للدعاية والإعلان عن الاستخدام التّسويقي لذا،ففي لرال العلاقات العامة يكون 
ئمة الذدف ىو ترويج الدنظمة ككل وذلك من خلال إبراز الإلصازات البارزة وبرستُ الصورة بصفة دا

  .وتقوية العلاقة مع الجمهور،أمّا في المجال التّسويقي فالذدف ىو ترويج الدنتج أي برقيق أىداف بيعية
فالعلاقات العامة تستخدم الإعلان من أجل الإعلام وشرح وجهات النّظر وتفستَ السياسات 

عالجة الدشكلات وتوضيح اأخعمال والإتّصال بالجماىتَ وتيستَ الإعلان إلذ جانب النّشر الفوري لد
الدفاجئة،وفي لرال السياحة ينبغي أن تقوم العلاقات العامة باستخدام الدّعاية والإعلان لتحقيق كافة 
اأخدوار الخاصة بدءا من ترويج الدنظمة أو البلاد ككل،وإبراز الإلصازات التي تقوم بتحقيقها وأيضا 

ل والخارج والتتّثتَ في الجمهور وجذبو إلذ ترويج الدنتج السياحي بهدف برقيق أىداف بيعية في الداخ
 .مناطق الجذب السياحي

 دور العلاقات العامة في المجال السياحي
 :دور العلاقات العامة داخل الوطن

 :بزتصّ العلاقات العامة في المجال السياحي بدا يلي
الرأّي في دولذم والتتّثتَ الحفاوة والضيافة والتسهيلات بدعتٌ دعوة الشخصيات التي بروز قوّة توجيو *

فيو واستضافتهم وابّزاذ كافة التّسهيلات الخاصة بتنظيم إجراءات الزيارة وترتيب إقامتهم وذلك مثل 
وأصاب وكالات السفر...لزيارة الدعلم اأخثرية ويطلّعوا على الدعالد  الكتاب السياحيتُ والصحفيتُ،

ه الصورة بعد عودتهم لدواطنهم في وسائل الإعلام الحضارية الحديثة وعلى حسن الدعاملة لينقلوا ىذ
 .الدختلفة

طبع الكتيبّات والنّشرات الدورية وعقد النّدوات والدؤبسرات وعرض اأخفلام التّسجيلية واأخنشطة *
 الإعلامية الدختلفة لتنمية الوعي السياحي لدى الدواطنتُ 

 .إقامة علاقات الودّ والصداقة مع رجال الإعلام والصحافة*
 توثيق الصلة بالجماىتَ الخارجية اأخخرى*
متابعة ما ينشر في وسائل الإعلام الدختلفة عن النشاط السياحي وبرليلو وتقديم التوصيات للجهة  *

 .الدختصة بالتًويج للسياحة



 .بحث شكاوي السياح والدتعاملتُ مع الدنشتة ولزاولة إزالة أسبابها*
 
 

 :دور العلاقات العامة خارج الوطن
ويقصد بذلك إدارات العلاقات العامة الدلحقة بالدكاتب السياحية بالخارج وىي وفقا لطبيعة أعمالذا 

  تتفرع للأقسام التالية
  :أوّلا: قسم تجميع الحقائق

ومهمتو بذميع الحقائق عن بلده الدتعلقة بالسياحة وباأخنشطة الاقتصادية والثقافية والاجتماعية 
يد وسائل التًويج وغتَىا من الذيئات التي ترتبط بحركة السفر...وأيضا وتبويب ىذه البيانات وتزو 

 .بذميع الحقائق عن السوق السياحي الذي يعمل فيو
 :ثانيا:الدكاتب الصحفية

 :وتقوم بدا يلي
 إصدار نشرة صحفية دورية*
 عقد الدؤبسرات الصحفية*
 .عقد الدؤبسرات العامة*

العلاقات العامة لرهودا مقصودا مدبّرا أخنّ الدشتغل بها يهدف وعلى ىذا اأخساس لا بدّ وأن تكون 
صراحة إلذ إحراز نتائج معينّة يسعى جاىدا لبلوغها ويرسم خططو من أجلها حتى يعود السائح مثلا 
إلذ بلده وىو يلهج بالشكر والثناء بتُ أفراد عائلتو وأصدقائو بدا لقيو من معاملة طيبّة في البلد الدزار 

ه من خدمات لشتازة في فندق نزل فيو.وفي ىذه الحالة يكون السائح قد قام بعملو الدراد من ولدا وجد
وراء العلاقات العامة الطيبّة التي لقيها وىو التًويج للسياحة في البلد الدزار.وىذا أسمى ما يريد 

 .الدشتغلون بالعلاقة العامة في ميدان السياحة إلذ برقيقو
 اأخختَ ىو أنّ الدشتغل بالعلاقات العامة السياحية ينبغي أن يلم بالدعلومات وما يجدر الإشارة إليو في

السياحية اأخساسية ويحيط بها إحاطة تامة،كما ينبغي عليو من ناحية أخرى أن يلم بكل ما يتعلق 
بالجماىتَ التي يتعامل معها ويتقن فنون الاتصال بهذه الجماىتَ حتى يضمن لنفسو النّجاح في عملو 

 . قيق اأخىداف الدرجوة للنشاط السياحيوبر



لشاّ سبق يدكننا القول بأنّ العلاقات العامة تلعب دورا مهمّا ورئيسيا في التًويج السياحي فرغم أنّها 
عنصر من عناصره إلّا أنّها بسثل الجزء الرئّيسي فيو،فمن خلالذا يستطيع القائم بالتًّويج السياحي برقيق 

قات الطيبّة والحسنة مع السياح يؤدّي بهم إلذ الرّضا والإعجاب بالدنطقة التي ما يهدف إليو،فبناء العلا
زاروىا،وعند عودتهم إلذ مواطنهم تصبح لذم مهمة رئيسية وىامة جدّا بالنّسبة للتًويج السياحي وىي 

ة،ومنو التًويج للمنطقة التي كان قد أنفق عليها مبالغ طائلة نتيجة الدعاية والإعلان والعلاقات العام
  .فهذه اأخختَة تعتبر بدثابة التغّذية العكسية للتًّويج السياحي

 تنشيط الدبيعات:
تعرف تنشيط الدبيعات حسب فليب كوتلر بأنها )) ..لرموعة التقنيات الدوجهة لتتثتَ على الطلب في 

ستهلكتُ أو الددى القصتَ...برفع وتتَة أو مستوى الدشتًيات للسلعة أو الخدمة  الدنجزة من طرف الد
 خطيط حملات تنشيط الدبيعات من خلال ثلاث زوايا وأبعاد وىي : الوسطاء التجاريتُ...((

 .مستهلك الخدمة السياحية النهائي 
 .)الوسطاء )وكالات السفر والسياحة 
 .رجال البيع الدتخصصتُ في القطاع السياحي 
 الخدمة السياحية النهائي كمستهل : 
 لىإ تسعىو  الجمهور  التأثير وإستمالة هذا على المنظمات السياحية لتعم ثحي

 لخلا نم ،والخدمات السياحية  البرامج على للإلباوا  المبيعات في دةياز قتحمي
  دلأعياا في رلأسعاا ضتخفي لمث ددةمح تمبيعا طتنشي لسائو على التركيز

 . المثال لسبي على وعلأسبا نهايةو

 الوسطاء : 
الرحلات السياحية والوكالات  ومظمن بلط دةياز على الجهات المسؤولة لتعم

  متشجيعه لخلا نم ،والخدمات السياحية المعروضة البرامج علىالسياحية 
 . يةرسع تماوخصو  الكمية على تماوخص مكمنحه رةكثي تياربمغ مهزتحفيو

  القطاع السياحي في البيع المختصين لجار : 
 للخدمات السياحية ونلويس البيع الذين لجار على الوسيلة بالتركيز هذه دفته
 ذاهو  ،عالية ليةوس صحص قتحميو البيعية مهودجه لزيادة الحوافز لديهم قخلو

 لفترة رلأجا عةوفدم تازجاإ منح أو ،تشجيعية تمكافآ ممنحه لخلا نم قيتحم
 . ددةمح منيةز
 ما يلي:ط المبيعات يحققها تنشيداف التي لأهن ابين مو

 الششاء ػلى االسبئح تشجٍغ ص  َ* تحفٍ



 السبئحٍه الحبلٍٍه ػلى المحبفظة • 
ء لان الُمَع ىق خلم  َتؼبملٍدة ٍبم َ لضٌتمبمٍإثبسة َتحفٍض الُسطبء لضٌبدة ا• 

 .  ٍة مؼٍىةستجبلؼلامة 
 للحد الطلب ضنخفاا تارفت لخلا مهودجه دةياز علىالبيع  لجار ثح ع ولنا*ا
    المنافسين. ودجه رتأثي نم

  رىلأخا الجهود التسويمية جميع ليةدامص زيزتع* 
 التعديلات الجديدةو  السائحين بالمزايا فيرتع لخلا نم الحصة السولية دةياز• 

 ى.رلآخ تلو نم والخدمات السياحية البرامجعلى
 : المبيعات طتنشي تتقنيا
 ، البيع لعوم على نلإعلاا يضاوأ  يةرتسعي روضع: لتشمو ،عةومتنو ددةمتع
 دجوي كما. هارغيو  ، الخصم تناوبوك ،المسابمات ،للخدمات ضافيةإ روضع

  ،تحميمها المراد دافلأها بحس مصنفة المبيعات طتنشي واعنوأ  تفئا نم العديد
 : هيو

 وميم الذي للسائح السعر على تماوخص ميدكتم الحجوزات المسبمة تشجيع
 لي ليتمثالعرض  دةيازب الشراء تشجيع ،العملاء ءلاو تشجيع ، مسبما بالحجز
 دةياز ز،متمي ربسعو دحوا رضع تتح الخدمات السياحية نم العديد تجميع
 نم ديدج نم العرض شنعاإ  ،السياحي الطلب صتمل تلو في رلانتشاا أو التمدد

                                            .  يجيةروت رلأسعا روضع لخلا
 :في قطاع السياحة البيع) البيع الشخصي، رجال البيع( قوة

ٌؼتمذ البٍغ الشخصً ػلى إستخذام  المىذَبٍه السٍبحٍٍه مه قبل المؤسسبت 

السٍبحٍة  مه أجل الإتصبل ببلسٍبح َالؼمل ػلى إقىبػٍم ببلبشوبمج المشَج لً مه 
 طشف المؤسسة السٍبحٍة .

 ليعمو  ،للزبائن رةمباشو  شخصية بصفة الخدمات السياحية بيعو  ميدتم يعني
الخصائص عن المنتج والعمل و الزبون بكافة المعلومات دادمإ على البيع لجر

 على المنتج نع دجي عباطنا العمل على ترن أي ،ئهاربش لناعهإ و على إغرائه
 رةمباش لبالاتصا البيع لجر وميم السياحة فيو. مستمبلا الزبون بجل لما

  تملف لبشك والترويج لها  البرامج السياحية على التعالد لجأ نم بالسياح
 .ممنعو  ريمغو

 نيمك لكن رى،خأ الى سياحية مةظمن نم الشخصي: البيع دافهأ ددتتعو  وعتتن
 :  ساسيةأ تعاومجم ثلاثة في تجمع أن
 : الزبون ديجاإ *

 الذينالسياح  وعبن تامة دراية على ونتك أن المنظمة السياحية على بيج ثحي
 ديجاإ وه الشخصي البيع دافهأ نبي نم وأن  ،بالبيع لهم الميام للب ممعه لتتعام



 رضيفت ثحي ،المنظمة مهادتم التي الخدمات نم دوايستفي أن ليحتم الذين الافراد
 مفتهرمع لخلا نم ذاهو  المتولعين الزبائن وايعينو يعرفوا أن البيع لجار على

 . السياحية، الخدمات نم الناس لحاجات الشاملة
 : والبيانات  المعلومات لنقو ليصاإ*
 السياح الى نملهاوالمعلومات  ليصاإ وه للبيع الشخصي الرئيسية دافلأها نم

  السائح فيرتعو  ، الخدمات السياحية على بالحصول الراغبينو  المتولعين
 . عليها للحصول الرغبة لديه قتخل التي الخدمات السياحية نتل ودجوب المحتمل

 
 : الخدمات السياحية  السائح بشراء عقناإ

 السائح بالحاجة لتلن الخدمات المروج لها رتثي التي المعلومات رفيوبت الميام دبع
 نتل ليوتح في المتمثلو  للبيع الشخصي المهمو رلآخا الهدف يأتي د،جي لبشك

 ،السياحية الخدماتشراء  بعملية السائح مليا أي حميمي لفع الى الحاجة أو الرغبة
  ،السياحية الخدمة على للحصول يسعى فعلي سائح الى السائح المحتمل ليوتح أي

بالمنافع  العميل ركيذتو الخدمات نتل في إبراز الخصائص المهمة لخلا نم وذلن
 .عليه ودستع التي والفوائد

  :الأفراد-خامسا
ىم اأخشخاص الذين يتَفاعلون مع الخدمات  ، ومن اأخمثلة عليهم الدوظفّون، والعاملون في الشركات، 
وغتَىم من الدكونات البشريّة الدشاركة في التسويق، وتقديم الخدمات للعَملاء التي تشمل التعّريف 

قدّمة لذم، كما يُساىم الدظهر والسلوك الخاص بهؤلاء اأخ
ُ

فراد في التتثتَ على تصوّرات بِطبيعة  الخدمة الد
 العُملاء حول الخدمات  الخاصّة بالشركة. 

  



 
 

 

  : الدليل الداديّ -سادسا
ىو عِبارة عن البيئة التي تقُدّم فيها الخدمة؛ حيث تُساىم في برقيق التفاعل بتُ العملاء والدنشتة،  

والدكوّنات الدلموسة اأخخرى التي تُسهل تقديم الخدمات  ، كما يشمل الدليل الداديّ كافّة اأخمور التي 
، وخدمات الاتصالات، وغتَىا بُسثل الخدمات، مثل التقارير، والكتيبات، وبطاقات العمل، واللافتات

 من اأخدلة الداديّة اأخخرى. 

 

 



 

 

 

 



 

 
 

   العمليات:-سابعا
ساهمة في تقديم الخدمات ، وتنفيذ الخطوات   

ُ
ىي الإجراءات الفعليّة التي تشمل تدفّق النشاطات الد

ناسبة للتحكّم أو التعامل مع  الخدمة،  
ُ

الفعليّة لتسليمها إلذ العملاء، وتزويدىم بدجموعةٍ من اأخدلّة الد
 كما تتميّز العملية بأنّها تُ قَدِمُ دليلًا للعميل عن الخدمات  . 

 
 

 


