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 ملخص

السياحة في عصرنا الحاضر صناعة قائمة بذاتها من أكبر الصناعات في الاقتصاد العالمي ,  لقد أصبحت 
تبارها مصدر للموارد المالية بالعملة الصعبة في كثير من الدول السياحية , وكذلك من حيث العمالة التي باع

وتعمل  ,تشغلها, ورأس المال المستمر فيها ,وتعدد  أنواعها , كما يتوقع لها المزيد من النمو والتوسع والازدهار
التنمية  تنب أثارها السلبية من خلال استراتيجيا، وتجلسياحة غالبية  الدول على تعظيم الآثار الإيجابية ل

 السياحية ، والتسويق السياحي المعتمدة والتي تهدف إلى زيادة واستمرار التدفق السياحي .

 .معوقات التسويق السياحي؛ الترويج السياحي ؛مزيج التسويق السياحي ؛التسويق السياحي ؛السياحة الكلمات المفتاحية: 
 

Abstract 

largest industries in the world economy, Tourism in our time has become a stand-alone 

industry of the, Tourism is a source of financial resources in hard currency in many tourist 

countries, as well as in terms of the employment they occupy, and the capital is continuous, 

and the variety of types, and is expected to further growth and expansion and prosperity, The 

majority of countries are working to maximize the positive effects of tourism and avoid their 

negative impacts through tourism development strategies and tourism marketing, which are 

aimed at increasing and maintaining tourism flows. 

Key words: : tourism; tourism marketing; tourism marketing mix; tourism promotion; tourism 

marketing obstacles. 
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   :مقدمة 

صادية للدول من خلال ما تحققه من مزايا وفوائد عديدة تلعب السياحة دورا هاما في تحقيق التنمية الاقت  
الاستثمارات المختلفة الموجهة إلى القطاع السياحي كما حدث في إيطاليا من خلال تعود على المجتمع، 

 التي حققت تقدما كبيرا في هذا المجال .  من الدول واسبانيا ، والمكسيك واليونان وغيرها
ياحة من وزن كبير في اقتصاديات الدول فقد أصبحت ترتبط بالتنمية ونظرا لما تتمتع به الس      

، فهي تمثل أحد الصادرات الهامة غير المنظورة وعنصرا أساسيا من عناصر الاقتصادية ارتباطا كبيرا
، لذا اهتمت بها المنظمات العالمية والاقتصادية مثل اليونسكو النشاط الاقتصادي في الدول المختلفة

 .دولي التي أصبحت تنظر إلى السياحة كعامل هام من عوامل التقريب بين الثقافات العالميةوالبنك ال
إلى انتهاج أسس ومبادئ التسويق الحديث وتعتبر الصناعة السياحية من الصناعات الرائدة والسباقة      

وأهدافه موجه أساسا والتسويق السياحي كمفهوم حديث في واقعه  ،باعتبارها تمثل جوهر الصناعة الخدمية
مما يتطلب من المؤسسة السياحية  أي أن العميل هو محور العملية التسويقية ومحركها بالعميل )السائح(

لتحقيق رضاء العميل  دراسة حاجاته ورغباته بدقة والعمل على إشباعها بكفاءة أحسن من منافسيها
 .بقائها واستمرار نشاطهاولضمان  ،المؤسسة لأهدافهالتحقيق وكسب ولائه باعتباره السبيل الوحيد المنشود 

يمكن تفعيل نشاط  آليات وتقنيات المزيج التسويق السياحيوبالاعتماد على  من هذا المنطلق،و     
تقنيات هذا المزيج أصبحت  أن حيث ،السياحة في الوطن العربي وتحقيق أبعادها الاجتماعية والاقتصادية

في مجال تقديم الرائدة منها المؤسسات وخاصة  يع الدول والشغل الشاغل لكافةسلاح   أساسي في جم
فهل آن  والاستحواذ على أكبر نصيب من السوق السياحي. ،الخدمات السياحية من أجل استقطاب السياح
تأخذ و  فتعمل تطبيق تقنيات التسويق السياحي الحديث ؟الوقت للدول العربية أن تعي هذه الحقيقة

 -تستغل ما تزخر به من طاقات وقدرات سياحية و وظها كاملة غير منقوصة من هذا السوق الرائجة بحظ
 .شاملةال في إحداث التنمية المستدامة –ما تزال عذراء 
بكونه أداة هامة لتنمية وتحقيق الميزة  التسويقي السياحيالمزيج  تتجسد أهمية استراتيجياتأهمية البحث: 

متاحة بيد المدراء  التسويقيةحيث تلك الاستراتيجيات  ،للدول العربيةالاقتصادية  تاالتنافسية بالمؤسس
بهدف القيام بمجموعة من الخطوات الاستباقية للوصول إلى المراكز التنافسية المتقدمة في البيئة الخارجية 

ب أكبر حصة من وجذ تحقيق الربحية.للمؤسسة، هاته البيئة التي تشهد منافسة شديدة من أجل البقاء و 
 . على حد السواءالسوق السياحي العربي والدولي 

التسويق السياحي نهدف من خلال هذا البحث إلى تسليط الضوء على مدلول استراتيجيات : أهداف البحث
 :وذلك من خلال .بتفعيل السياحة بالوطن العربيوعلاقتها 

 .التسويقالمفاهيمي لاستراتيجيات  الإطارتحديد  •
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قرار اختيار  علىمجتمعة المزيج التسويقي السياحي تأثيرية لعناصر العلاقة الرف على التع •
 للوجهات السياحية بالوطن العربي .السائح 

 ؛أهم معوقات التسويق السياحي بالوطن العربيالتعرف على  •

 ؛و تفعيل السياحة بالوطن العربيفي تنمية التسويق تحديد كيفية مساهمة استراتيجيات  •

من خلال ضرورة  السياحة بالوطن العربيم التوصيات التي من شأنها أن تساهم في تعزيز تقدي  •
 .التسويق السياحيتبني استراتيجيات 

سعيا منا لتحقيق أهداف البحث وذلك من خلال الإجابة عن إشكالية الدراسة و التي يمكن  :مشكلة البحث
  :صياغتها في التساؤل الجوهري التالي

وماهي  ؟السياحة بالوطن العربيوتفعيل نشاط في تنمية التسويق السياحي تراتيجيات ما مدى إسهام اس
 ؟بالوطن العربي  التسويق السياحيمعوقات 

الموضوع من خلال محاولة الإجابة عن الإشكالية  اأهمية هذوتأسيسا على ما سبق تكمن : هيكل الدراسة
 : ية إلى العناصر التاليةارتأينا تقسيم هذه الورقة البحثلسابقة وعليه ا

 ماهية  سياسات  التسويق السياحي ؛  أولا :
 دور المزيج التسويقي السياحي في تفعيل السياحة بالدول العربية ؛ثانيا : 

 معوقات التسويق السياحي بالوطن العربي ؛ثالثا : 

 النتائج والتوصيات : رابعا :
 

I. :ماهية  سياسات  التسويق السياحي 

 ،التززرويج  ،التوزيززع ،السززعر ،لتسززويقي الخززدمي ) السززياحي( يتززألة مززن سززبعة عناصززر) المنززتجالمزززيج ا    
أو مزا ، البيئة المادية  عملية تقديم المنتج السزياحي (. وهزي مزا تسزمى بسياسزات التسزويق السزياحي ،الناس

 . 1يصطلح عليه ببرنامج التسويقي  السياحي

 سياسة المنتج السياحي ) الخدمة ( . 1

يعتبر المنتج السياحي المحور الذي تدور حوله جميع عناصر المزيج التسويقي بل النشاط التسويقي       
 برمته , وأكثر منه فهو المبرر لوجود المؤسسة بذاتها ونجاحه يعني بقاء المؤسسة واستمرارها . 

 هناك عدة تعارف للمنتج السياحي منها :   تعريف المنتج السياحي : 1.1

هززززو عبززززارة عززززن تشززززكيلة أو مزززززيج مززززن الخززززدمات الملموسززززة وغيززززر الملموسززززة ( »2003لطززززائي يعرفززززه ) ا
وتشزززتمل ، المطروحزززة فزززي السزززوق السزززياحي لغزززرر إشزززباع حاجزززات ورغبزززات السزززياح فزززي لحظزززة جاهزيتهزززا
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والأفكار والتسزهيلات  ،والنشاطات ،والأماكن والمنظمات ،بالإضافة إلى الأشخاص الذين يقدمون الخدمات
  . 2«أو مزيجا مما سبق والقيم

هززو مجموعززة مززن العناصززر الملموسززة وغيززر الملموسززة فززي مكززان ( » 2005كمززا قززد عرفززه ) أبززو نبعززة    
 .3«القصد السياحي , والتي يمكن أن ترى وتلاحظ من قبل السائح ,بسعر معين 

يسزتهلكها السزائح  ومما سبق  نستنتج أن المنتج السياحي يتكون من شق مادي المتمثل في السلع التي    
وشزق آخزر غيزر ملمزوس يتمثزل فزي الخزدمات  ،وهزدايا وتزذكار ،في الأماكن السياحية من أكزل ومشزروبات 

والخزدمات السزياحية الأساسزية مثزل : العزلاج الزذي يقزدم فزي  .التسزلية ...الز ، الفنزدق ،المساعدة مثزل النقزل
لمنزتج الجزوهري .  كمزا ينظزر السزائح إلزى المنزتج مراكز السياحية العلاجيزة باسزتخدام الميزاه المعدنيزة فهزو ا

  .السياحي على أنه التجربة الكاملة التي مر بها منذ مغادرته لبيته وحتى عودته إليه

 دورة حياة المنتج السياحي وتطبيقاتها التسويقية:  2.1

هزي » كزوتلر وحسزب  ،يمر المنتج السياحي بمراحل تبدأ بتقديمه للسزوق السزياحي وتنتهزي بخروجزه منزه   
ووصة للفزرص والتهديزدات  ،وصة للخطوات التي يكون بها المنتج عبر مبيعاته المحققة والمرتبطة معها

التززي تواجززه المؤسسززة خزززلال تنفيززذها لإسززتراتجيتها التسزززويقية والأربززاح المحتملززة فززي كزززل مرحلززة مززن حيزززاة 
ومفهوم دورة حياة المنتج  ،  حياتهأي هي وصة لحالة المنتج أكثر من كونها استعرار لتاري .4«المنتج 

النضزوج ، النمزو ،  تقوم على قاعدة تقول أن المنتج يمر خلال عدة مراحل عبر الزمن وهزي أربعة:التقزديم 
 التدهور.  و

 : 5ويمكن تلخيصها في النقاط التالية   أهمية تطوير المنتج الجديد  3.1

نمززو مبيعاتهززا ومززن ثززم تحقيقهززا ليربززاح وتعظززيم  تسززتخدم المؤسسززات المنتجززات الجديززدة كوسززيلة لزيززادة -
( مؤسسزة 700وفزي دراسزة أجريزت علزى ) ،فزي النشزاط والاسزتمرارحصتها السوقية مما يساعد على البقزاء 

؛ تقويزة وتزدعيم المركزز  6% تعتمزد فزي تحقيقهزا ليربزاح علزى المنتجزات الجديزدة31أمريكية وجد من بينهزا 
 التنافسي للمؤسسة في السوق ؛

يعتبززر التسززعير أحززد عناصززر المزززيج التسززويقي الأكثززر فعاليززة   سياسةةة تسةةعير المنةةتج السةةياحي :. 2
 باعتباره المتغير الوحيد المحقق للإيراد  أما باقي العناصر الأخرى يترتب عليها النفقات . ،وأهمية

وسعة و ما تعاريف ضيقة و اخري م هناك عدة تعاريف تناولت السعر منها   :تعريف السعر 1.2
  :7ذلك وفق ما يلي

فززن ترجمززة القيمززة فززي وقززت معززين ومكززان معززين للسززلع والخززدمات إلززى قيمززة نقديززة وفقززا » السززعر هززو   -
 .« للعملة المتداولة في المجتمع 
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مقدار التضحية المادية والمعنوية التي يتحملها الفرد في سزبيل الحصزول علزى الخدمزة  أو » السعر هو  -
 المعنى الضيق للسعر .؛ وهذا «  السلعة 

 : 8ومن التعاريف التي أعطت للسعر مفهوم واسع أكثر من أنه قيمة نقدية ما يلي

مجمزوع كزل القزيم )النقزود(  »علزى أنزه  1999( فزي سزنة   Kotler et Armstrongالباحثان) هافقد عرف  
، وهززذا التعريززف يعطزززي « التززي يسززتبدلها المسززتهلك )العميزززل ( مقابززل فوائززد أو امززتلاك أو اسزززتخدام المنززتج

  مفهوما واسعا للسعر . 

هدف تحقيق الربح ؛  هناك عدة أهداف لعملية التسعير من أهمها ما يلي :أهداف التسعير :   2.2
؛   وعليزززه فالسزززعر  9؛ هزززدف كسزززب العمزززلاء والمحافظزززة علزززيهم ؛ هزززدف قيزززادة جزززودة المنزززتج هزززدف البقزززاء

 منتجززات السزززاعات الثمينزززة , وأنززواع مزززن السزززيارات مرسزززيدس , يسززتخدم كمؤشزززر عزززن جززودة الخزززدمات مزززثلا
 ورولزرايس( .

توجززد عوامززل عززدة داخليززة وخارجيززة تززؤثر علززى قززرار تسززعير  العوامةةل المةة فرة فةةي التسةةعير:  3.2
بتحديد أهمهزا حيزث صزنفها إلزى عوامزل يمكزن السزيطرة عليهزا مثزل التكلفزة،   MELVYNالخدمات وقد قام 
سززززويق والتسززززعير ...الزززز . وعوامززززل يصزززعب السززززيطرة عليهززززا كالطلززززب، نززززوع الصززززناعة، المزززوارد، أهززززداف الت

المنافسزززة التشزززريعات والأنظمزززة الحكوميزززة والظزززروف الاقتصزززادية، أسزززعار المنتجزززات السزززياحية فزززي الزززدول 
 . 10المجاورة، سلوك السائح )العميل(:  ...ال 

ج السياحي  التي يمكن أن تعتمدها هناك عدة أساليب لتحديد سعر المنتطرق تحديد السعر:   4.2
أو علزى أسززاس  ،أو علززى أسزاس الطلززب ،المؤسسزة السزياحية ومنهززا مزا يلززي : التسزعير علززى أسزاس الكلفزة 

 .المنافسة

 سياسة توزيع المنتج السياحي :. 3

 التوزيع ببساطة يعني إتاحة السلع والخدمات وإيصالها للعميل بطرق شزتى فزي المكزان المناسزب والوقزت   
غير أن التوزيع في السلع المادية أسهل من استخدامها في الخدمات وبالأخص في حالة المنتج ، المطلوب

حيث تقوم المؤسسة السياحية بالإتصال المباشر أو غير  وغير قابل للتخزين. ،السياحي لأنه غير ملموس
مززادي  فهززو يسززهل مهمززة انتقززال المباشززر بالسززياح ومحاولززة إقنززاعهم بشززراء برامجهززا السززياحية.أما التوزيززع ال

السززياح إلززى الأمززاكن السززياحية  مززن خززلال التعاقززد مززع شززركات النقززل  والفنززادق حززول عززدد المقاعززد والغززرف 
 ...ال  .

أهمهزززا فيمزززا  هنزززاك  عزززدة تعزززاريف تناولزززت التوزيزززع  ونقتصزززر علزززى  ذكزززر   :تعريةةةف التوزيةةةع 1.3
  :11يلي
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نشاطات التي تجعل المنتجات متاحة للمستهلكين في الزمان ال» لتوزيع يعنيا( Pride et Farrellحسب )
» ( التوزيززع علززى أنززه:Kotler 1997وفززي نفززس السززياق عززرف ) ؛« والمكززان الززذي يرغبونززه عنززد الشززراء

ومزن خزلال  ؛« المؤسسات الوسيطة الهادفة إلزى جعزل المنزتج أو الخدمزة متاحزة للاسزتخدام أو الاسزتهلاك 
 : بعدين أساسيين وهماع يشير إلى ما تقدم نستنتج بأن التوزي

 نشاط تسويقي يساعد على انسياب السلع والخدمات من المنتج إلى المستفيد أو المستهلك ؛ •

هززو سلسززلة مكونززة مززن حلقززات مترابطززة و متتاليززة يززتم مززن خلالهززا تحقيززق الاتصززال بززين المؤسسززة  •
 وكل حلقة تمثل قناة توزيعية مختصة ؛ ،والعميل)المشتري (

ن الجززززدير بالززززذكر بززززأن مفهززززوم التوزيززززع تعترضززززه بعززززؤ الصززززعوبات عنززززد تطبيقززززه فززززي المؤسسززززة ومزززز     
يمكزن نقلزه إلزى  يمكزن تخزينزه ولا لا،  حيزث وذلزك نظزرا لطبيعزة المنزتج السزياحي غيزر الملموسزة ،السياحية

ية ممزا يفززرر علزى المؤسسززة السززياح .السزياح بززل يتطلزب مززن السززائح الانتقزال بنفسززه إلزى المكززان السززياحي
واستغلال وسائل  ،استخدام وسائل تسويقية متعددة لإقناعه بالمجيء مثلا: تقديم خدمة جيدة وبسعر معقول

وهزذا يعنزي أن التوزيززع يعتمزد إعتمزادا كبيزرا علززى بزاقي عناصزر المزززيج  ،التزرويج الفعالزة  قزد تجززذب السزائح
 .12التسويقي الأخرى 

، إضزافة تحقيق الإتصال بزين المؤسسزة والعميزل يعمل التوزيع على  السياحي:أهمية التوزيع  2.3
: البعززد الجغرافززي؛ البعززد الزمززاني ؛ تقلززيص عززدد 13تقلززيص الفجززوة أو البعززد بينهمززا مززن خززلال مززا يلززيإلززي 

  عمليات الإتصال ؛ الحفاظ على تكلفة منخفضة ؛ توفير المعلومات .

سزياحي  إمزا بشزكل مباشزر مزن : هناك أسلوبين لتوزيع المنزتج ال طرق توزيع المنتج السياحي 3.3
: أي يسزهل مهمزة  السةياحي المؤسسة السزياحية إلزى السزياح  أو عزن طريزق الوسزطاء. أمزا التوزيزع المزادي

انتقززال السززياح إلززى الأمززاكن السززياحية مززن خززلال التعاقززد مززع شززركات النقززل، والفنززادق )حززول عززدد المقاعززد 
 والغرف ...ال  (.

التزززرويج يعتبززر مزززن الوسزززائل الهامززة لتحقيزززق الاتصزززال بالبيئزززة،  :سياسةةةة تةةةرويج المنةةةتج السةةةياحي. 4
باستخدام مختلة عناصر المزيج الترويجي المعتمدة من قبل المؤسسة، من أجل تزويد العميل بالمعلومات  
لتعريفه بخصائص ومنافع المنتج السياحي  وحثه على إشباع حاجاته من هذا المنتج  وإقناعه لاتخاذ قرار 

 تكراره . الشراء أو 

 :14هناك عدة تعاريف تناولت الترويج ومن أبرزها ما يلي :تعريف الترويج 1.4

المعلومزات المتواصزلة بزين البزائع والمشزتري » ( علزى أنزه : MC Carthy et Perrault 1988تعريزف )
أحزززد » ( التزززرويج هزززو 1997وآخزززرون Stonton وحسزززب ) ؛« التزززأثير فزززي الاتجاهزززات والسزززلوك   بهزززدف
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ستخدامه لإخبار وحزث وتزذكير السزوق بمزا تبيعزه المؤسسزة ا والذي يتم ،للمؤسسة المزيج التسويقيعناصر 
 و يشززير ؛« مززن منتجززات وتأمززل أن يكززون هنالززك تززأثير لززدى المسززتلم عبززر أحاسيسززه وسززلوكه ومعتقداتززه 

نشززززاط إقنززززاعي قززززائم علززززى اتصززززال مباشززززر وغيززززر مباشززززر مززززع جمهززززور » التززززرويج يعنززززي إلززززي أن  كززززوتلر 
  .15«المستهدف  

هزو أحزد فزروع الإتصزال التسزويقي الزذي تسزعى مزن » الترويج  ومما سبق نستخلص التعريف التالي :     
خلالزززه المؤسسزززة السزززياحية إلزززى إمزززداد السزززياح )العمزززلاء( بالمعلومزززات بغزززرر تعزززريفهم وتزززذكيرهم وإقنزززاعهم 

تكززراره وكسززب ولائهززم  باسززتخدام وسززائل بمنتجاتهززا السززياحية, والتززأثير علززى سززلوكهم لإتخززاذ قززرار الشززراء و 
 الإتصال المناسبة )المزيج الترويجي(.

:   و يمثل مجموعة من أدوات الاتصال التي تتفاعل وتتكامل معزا عناصر المزيج الترويجي  2.4
لتحقيززق الأهززداف الترويجيززة للمؤسسززة وهززي الإعززلان ، البيززع الشخصززي، العلاقززات العامززة، الدعايززة والنشززر 

 لمبيعات،  الانترنت.ترويج ا

هناك عدة عوامل يجب مراعاتهزا عنزد اختيزار  العوامل الم فرة في إختيار  المزيج الترويجي : 3.4
المرحلزززة فزززي دورة حيزززاة  ،ا لسزززوق المسزززتهدف : Stanton  16مزززن اهمهزززا حسزززب    المززززيج    الترويجزززي

الموارد الماليزة المتاحزة  ،ويجية للمؤسسةالأهداف التر  ،استراتجيات الترويج ،المنتج طبيعة المنافسة السائدة
 للترويج .

يتميز المنتج السياحي بخصزائص مختلفزة عزن السزلع  :عناصر المزيج التسويقي الخدمي الإضافية. 5
ممززا أدى إلززى عززدم كفايززة العناصززر الأساسززية للمزززيج التسززويقي التقليززدي  وإضززافة عناصززر أخززرى   ،الماديززة

، عتبارهززا فززرع مززن قطززاع الخززدمات وهززي:  النززاس) أفززراد الاتصززال(  والتززي تعكززس خصوصززية السززياحة با
   ة.عملية تقديم الخدم ، والدليل المادي )البيئة المادية (

 :( Peopleالناس )   1.5

أي طرفززي تقززديم ، ويقصززد بهززم جميززع عناصززر المززوارد البشززرية للمؤسسززة السززياحية  وكززذا عملائها)السززياح( 
 ستفيد منها(. ) مقدم الخدمة والم الخدمة

الززدليل المززادي فززي إيجززاد البيئززة الملائمززة والجزززو يسززاهم   :الةةدليل المةةادل )البيلةةة الماديةةة (  2.5
فالبيئززة الماديززة لهززا تززأثير واضززح علززى إدراكززات  ،النفسززي لكززل مززن مقززدم الخدمززة و المسززتفيد منهززا )العميززل (

الملموسززية علزى الخزدمات التززي هزي فززي  )البيئزة ( نززوع مزن   العميزل الخاصزة بتجربتززه مزع الخدمززة وتضزفي
وتشززززكيل انطباعاتزززه علززززى  ،ممزززا يعزززززز إدراك العميزززل وقدرتززززه علزززى تقيززززيم الخدمزززة ،الأصزززل غيزززر ملموسززززة

وتتكون البيئة المادية من الأبعاد المادية المتطورة والمتمثلة في المظهر الخارجي للمؤسسة  المؤسسة ككل.
والقاعززات ومظهززر العززاملين والمسززتوى التكنولززوجي ...الزز . وكززذا  والتصززميم الززداخلي، ونظافززة منافززذ الخدمززة
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الظزروف المحيطززة مثززل : )درجززة الحززرارة، نوعيززة الهززواء، الضوضززاء، الموسززيقى، اللززون ( والوسززائل الماديززة 
مثززل )الأجهزززة والمعززدات، التأثيززث، الزززديكور، السززلع الدائمززة لتقززديم الخدمزززة وأشززياء ملموسززة أخززرى )تزززذاكر 

كزززور المبزززاني الخارجيززة، منزززاطق وقزززوف سززيارات العمزززلاء، المنزززاظر الطبيعيززة )الحزززدائق(، وكافزززة السززفر، دي
 .17التسهيلات المادية الأخرى مثل )التلفاز، الثلاجة، وسائل النقل الداخلية  اللوحات الإرشادية ...ال  (

مزززن قبزززل  وتعنزززي الأسزززاليب والإجزززراءات والإسزززتراتجيات المسزززطرة  :عمليةةةة تقةةةديم الخدمةةةة   3.5
 وتتضمن عملية تقديم الخدمة مايلي: الخدمات. يالمؤسسة لإنجاز الخدمة من قبل مقدم

وتتمثززل فززي السياسززات  التززي يتبعهززا مزززود الخدمززة لضززمان تقززديم  : مكونةةات عمليةةة تقةةديم الخدمةةة •
 الخدمة المطلوبة من قبزل العميزل  كمزا تضزم هزذه العمليزة  النشزاطات الأخزرى )مزثلا :التقزديم الآلزي

و الصززلاحيات الممنوحززة للقززائمين علززى ، للخدمززة( ومسززتويات الاتصززال بززين مقززدم الخدمززة والعميززل
ساليب حفز العملاء علزى المشزاركة الفعالزة لأ  ، إضافة بينهما *والعلاقات التفاعلية  ،تقديم الخدمة

 . 18في إنتاج الخدمة ...ال 

فهزي تتمثزل فزي إدارة المؤسسزة الخدميزة  أمزا اسزتراتجيات تقزديم الخدمزة :إستراتيجيات تقديم الخدمةة •
: إدارة فتزززرة انتظزززار   Master1984 19(  تتمثزززل فزززي : وتوجزززد مجزززالات هامزززة حسزززب ،لعملائهزززا

 العميل؛ إدارة مشاركة العملاء ؛ إدارة توقعات العملاء ؛ إدارة العملاء غير المتعاونين .

II.  بية والغربيةدور المزيج التسويقي السياحي في تفعيل السياحة بالدول العر 

لقزززد تطرقزززت عزززدة دراسزززات حديثزززة وبجديزززة وعلزززى أسزززاس بحزززوث علميزززة بحتزززة إلزززى أهميزززة التسزززويق        
وأثبتززت هززذه الدراسززات بززلا اسززتثناء أن هنززاك  ،إلززى عناصززر المزززيج التسززويقي بززالأخص و السززياحي عامززة

ثيرهززا المباشزر والفعززال وكزذا تأ .علاقزة وطيززدة بزين هززذه العناصزر مجتمعززة و بزين عناصززر الجزذب السززياحي
علززى قززرارات السززياح وقناعززاتهم  فززي اختيززار المقصززد السززياحي وجززذبهم نحززوه. وعليززه سززنقوم بالتززدليل علززى 

 أهمية ودور التسويق السياحي من خلال عرر ومناقشة أهم نتائج هذه الدراسات. 

 أهمية عناصر المزيج التسويق السياحي:              .1

لدارسزات مزا توصزل إليزه بعزؤ البزاحثون  فزي تحديزد أهميزة عناصزر المززيج التسزويقي من بين نتزائج هزذه ا
) فززي العينززة المدروسززة ( وفقززا لأجززوبتهم علززى الأسززئلة المتعلقززة بكززل عنصززر وكانززت     مززن وجهززة السززياح

  :20النتائج كمايلي

لسياسززات  الفعاليزة الاقتصزادية حزول وائزل مهنزا منصززور مزن خززلال دراسزة  المنةتج الخةدمي :  1.1
% مزن العينززة المدروسزة بالموافقزة ) موافزق وموافززق 97عبزر نسزبة   التسزويق والتزرويج السياسزي فزي سززورية

 بشدة (للتأكيد على تأثر قرار السياح بجودة الخدمة السياحية و المنتج السياحي المقدمة لهم . 
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الأردنزززي مكانزززا مفضزززلا جيزززة : أن سزززوق الخزززدمات العلا 2006أظهزززرت نتزززائج دراسزززة علزززي النسزززور  كمزززا  
مززن مجمززل المرضززى الوافززدين إلززى الأردن،  %(66.4المتزززوجين، حيززث شززكلت هززذه الفئززة نحززو ) للمرضززى

) وزارة السززياحة والآثززار ( ، التززي بينززت أن السززياحة الأردنيززة هززي سززياحة    وتتفززق هززذه النتيجززة مززع دراسززة
المرضزززى الوافزززدين ، يزززرافقهم أكثزززر مزززن %( مزززن  41)         عزززائلات ولزززيس أراد ، خاصزززة إذا علمنزززا أن

 شخص واحد من أفراد الأسرة أثناء علاجهم ، مما يعطي المريؤ فرصة أكبر للسياحة والاستجمام .

يتززأثر قززرار السززياح بالعينززة المدروسززة بمززدى الززتلاؤم والتناسززب بززين   سةةعر المنةةتج الخةةدمي : 2.1
% ) موافزق بشزدة وموافزق( بالتأكيزد علزى هزذا 81.9السزعر ومسزتوى الخدمزة المقدمزة لهزم ، فقزد عبزر نسزبة 

 العامل . 

شزززدة ( علزززى أن ب% مزززن السزززياح ) موافزززق وموافزززق 94نسزززبة  أكزززدالمكةةةان ) توزيةةةع الخدمةةةة( : 3.1
 الترويج لموقع المنشأة يلعب دورا مهما في قرار اختيار المقصد السياحي . 

بشدة ( علزى أن التزرويج السزياحي  % من السياح ) موافق وموافق90.8أكد نسبة  الترويج :  4.1
 يحرك الدوافع ويدفع السائح إلى اتخاذ القرار في اختيار المقصد السياحي . 

وجزززود ضزززعة فزززي المسزززؤولية الحكوميزززة المتعلقزززة بتزززرويج السزززياحة ل 21فةةةي دراسةةةت  علةةةي النسةةةور أشةةةار
نقزص فزي خطزط التسزويق، العلاجية، وما يتعلق بها من إدارة وتنظيم وتخطيط وإنفزاق، كمزا وجزد أن هنزاك 

وتشتتها بشكل واضح بين الجهات المسؤولة عن الترويج السياحي في الأردن، ويفسر الباحث تلك النتيجزة 
بزززأن حصزززر مسزززؤولية التزززرويج السزززياحي فزززي هيئزززة تنشزززيط السزززياحة  جعلهزززا غيزززر قزززادرة علزززى التمييزززز بزززين 

الطبيزة العلاجيزة سزاهم أكثزر  فزي تشزويه  مديرية السزياحة إنشاءقطاع ، كما أن  لاحتياجات ومستلزمات ك
عملية الترويج الطبي بدلا من تحسينها، لأن العاملون في هذه المديرية يتسمون بطابع طبي فني ، وبشكل 

التززرويج السززياحي ، كوظيفززة تسززويقية لهززا  عيجعلهززم غيززر قززادرين مززن الناحيززة التسززويقية ، علززى التعامززل مزز
 .متطلباتها ومستلزماتها المختلفة 

% مزززن السزززياح ) موافزززق وموافززق بشزززدة ( علزززى أنهزززم  97.8أكزززد نسززبة  العةةةاملون ) اافةةةراد(:  5.1
 يهتمون لسرعة الاستجابة من قبل مقدمي الخدمة وهذا يدفعهم لاتخاذ القرار عند اختيار المقصد السياحي. 

ا النظزر إلزى سزمعة واعتمادا على ما سبق ، يمكن القول أن هناك بعؤ المؤشرات التي يمكن من خلاله  
ردنيزززة مزززثلا -الخدمزززة العلاجيزززة  وبالتزززالي الحكزززم علزززى مكانزززة هزززذه الخزززدمات الذهنيزززة لزززدى المرضزززى  -الأأ

الأجانزززب، وتبزززين المؤشزززرات المكانزززة الذهنيزززة للخزززدمات العلاجيزززة الأردنيزززة مزززا زالزززت بحاجزززة إلزززى الإصزززلاح 
 :22والصيانة في مكوناتها ، وهذه المؤشرات هي كالتالي  
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 56لاقة الاحترام واللباقزة بزين الكزادر التمريضزي و المرضزى ، لنسزبة وصزلت إلزى ) ضعة ع •
%( من مجمل المرضى) الوكالة الأمريكية للإنماء الزدولي بالتعزاون مزع وزارة الصزحة ، إعزادة 

 (2005هيكلة القطاع الطبي. 

 طول مدة انتظار المزريؤ لأكثزر مزن سزاعتين للحصزول علزى التشزخيص الطبيزب المخزتص ) •
الوكالززة الأمريكيزززة للإنمززاء الزززدولي بالتعزززاون مززع وزارة الصزززحة، إعزززادة هيكلززة القطزززاع الطبزززي ، 

- ،% من المرضى من الأسعار التي تباع بهزا الخزدمات العلاجيزة 70( . تذمر نحو 2005
ضززعة سززمعة  المنزززتج  -% مززن مجمززل المرضززى مزززن الممارسززات الطبيززة .  30تززذمر نحززو 

 المحتملة . الطبي المحلي في الأسواق 

% من السياح ) موافق وموافزق بشزدة ( علزى تزوفر عنصزر  95.3أكد نسبة  البيلة المادية :  6.1
الأمزن والأمزان فزي سززورية عمومزا وعلزى أهميززة وأولويزة هزذا العنصززر فزي اتخزاذ القززرار عنزد اختيزار المقصززد 

ة تنافسزززية فزززي الحزززالات ( إلزززى أن الجزززو الزززداخلي قزززد يكزززون وسزززيل 2002وقزززد أشزززار ) كزززوتلر ، السزززياحي. 
 :23التالية
 عندما يتنامى عدد المتنافسين ؛  •
 عندما تكون الفروقات بين المنتجات أو الأسعار قليلة  ؛ •
 عندما تستهدف المنتجات طبقة اجتماعية مميزة أو جماعات ذات أنماط حياتية مختلفة .   •

ديم الخدمزة  ودقزة التوقيزت % من السياح علزى آليزة تقز95.3أكد نسبة  عملية تقديم الخدمة : 7.1
وجززاءت دراسززة  .فززي تقززديمها وعلززى أهميززة هززذا العنصززر فززي اتخززاذ القززرار عنززد اختيززار المقصززد السززياحي *

بعنوان " تسويق الخدمة وإمكانية تطويرها في المنظمات السياحية في وجهة  1997عام أبو رمان الباحث 
بينززت الدراسززة أن   حي فززي الأردن ومززن نتائجهززا:نظززر النزززلاء : دراسززة علززى منتجززع حمامززات مززاعين السززيا

خدمات السياحة العلاجية تتمتع بخصوصية تتطلب إيجاد خدمة متميزة تجمع بزين العزلاج والاستشزفاء مزن 
جهة ،  ووسائل الراحزة والترفيزه مزن جهزة أخزرى ، كمزا بينزت أن المنتجزع قيزد الدراسزة تزم إعزداده علزى نحزو 

الخدمات السزياحية ونوعيتهزا ، كمزا وجزد  يتناسب مع حاجات العلاج والاستشفاء ، رغم ضعة التكامل في
أسعار المرافق الأخرى مرتفعة نسبيا ، إضافة إلى أن قرب المنتج وتوسطه بين معظم المزدن الأردنيزة كزان 

 .سببا في تفضيل الزبون الاستشفاء والعلاج في المنتج دون الإقامة فيه

صززر المزززيج الترويجززي مززن وجهززة كمززا تززم تحديززد أهميززة  عنا  أهميةةة عناصةةر المةةزيج الترويجةةي : .2 
نظر السياح ) في العينة المدروسة ( وفقا لأجوبتهم على الأسئلة المتعلقة بكل عنصزر وكانزت النتزائج كمزا 

النتيجزة التاليزة : جاذبيزة المكزان ز المثلزث السزياحي  إلزىأشزارت دراسزة ميدانيزة للزدكتور خالزد مقابلزة  يلي : 
%مززن عينززة الدراسززة النصززيحة  83,82وتميزززه سززاعدت فززي أن يسززدي  ورم زو  العقبززة  ،الززذهبي : البتززراء

هزذا مزا يسزمى بزالترويج المجزاني مزن قبزل  و ليصدقاء بزيزارة المكزان )منطقزة البتزراء السزياحية فزي الأردن(
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%  مزن أفزراد العينزة عزن   63,87السياح بالاستخدام الكلمة المنطوقة ز مزن الفزم إلزى الأذن ز وكزذلك  عبزر 
 .24عادة الزيارة مرة أخرى رغبتهم لإ

أكززززد نسززززبة كبيززززرة مززززن السززززياح أن ثقافززززة العززززاملين فززززي المنشززززأة السززززياحية  العلاقةةةةات العامةةةةة : 1.2
ومؤهلاتهم العلمية تؤثر في عملية الاتصال والتواصل معهم وفي قرارهم السياحي عند اختيار المقصد، فقد 

  .امل% ) موافق وموافق بشدة ( بالتأكيد على هذا الع91عبر 

ضززرورة وجززود كتيبززات ومنشززورات  ىأكززد نسززبة كبيززرة مززن السززياح علززالمعةةارا السةةياحية :   2.2
ومعلومزززات كافيزززة عزززن المنشزززأة السزززياحية عنزززد التزززرويج لهزززا فزززي المعزززارر المشزززارك بهزززا ، فقزززد عبزززر نسزززبة 

 % ) موافق وموافق بشدة ( بالتأكيد على هذا العامل . 97.1

سززبة كبيززرة مززن السززياح علززى دور البيززع الشخصززي المززدعوم بتززوفر أكززد ن البيةةع الشخصةةي :   3.2
% ) 97.5الخدمات السياحية الجيدة في تعزيز دور المنشأة  وفعاليتها والترويج لخدماتها، فقزد عبزر نسزبة 

  .موافق وموافق بشدة ( بالتأكيد على هذا العامل

ح الأصزدقاء والأقزارب كوسزيلة أكزد نسزبة كبيزرة مزن السزياح اعتمزادهم علزى نصزائ  الإعلان :   4.2
% ) موافق وموافزق بشزدة ( بالتأكيزد علزى هزذا 98.1فقد عبر نسبة  ،إعلانية عند اختيار المقصد السياحي

 العامل، وهنا نؤكد على أهمية رضا السياح وكسب ولائهم والترويج للآخرين من خلالهم . 

فيمززا يتعلززق بمصززادر تكززوين المعرفززة   2006عةةام  دراسةةة للباحةةث علةةي النسةةور كمززا أظهززرت نتززائج     
للمريؤ الوافزد الباحزث عزن الخدمزة العلاجيزة المتاحزة فزي الأردن ، فقزد كزان للجماعزات المرجعيزة المتمثلزة 
بالأصدقاء والمعزارف ) كلمزة الفزم المنقولزة ( دورا بزارزا فزي تشزكيل قزرار شزراء للخدمزة العلاجيزة ، وتوزعزت 

 : 25هذه المصادر كما يلي 
 % ( .72.3والمعارف بنسبة )  الأصدقاء •
 %  ( .10.9الجهود الشخصية بنحو )    •
 %.( .  34السفارات الأردنية العاملة في الخارج بنسبة )    •
 % ( .   5بنسبة )  الإخباريةالإعلانات والرسائل   •
 %  ( .  8.4بنسبة )  الطبيينأخرى مثل السماسرة  •
الإعلانات عن المقاصد السياحية السورية هي % من السياح على أن 91وبالمقابل أكدت نسبة    •

 أقل جاذبية من إعلانات الدول الأخرى المجاورة والمنافسة . 
أكززد نسززبة كبيززرة مززن السززياح علززى أهميززة الرعايززة فززي التعريززف بالمنشززأة السززياحية  الرعايةةة :  5.2 

وافق بشدة ( بالتأكيد علزى % ) موافق وم90.2وخدماتها عبر رعاية الأحداث والتنويع بها، فقد عبر نسبة 
 هذا العامل . 
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أكزززدت نسزززبة كبيزززرة مزززن السزززياح علزززى اعتمزززادهم علزززى عمليزززة التسزززويق  التسةةةويق المباشةةةر : 6.2
% ) موافزق  90.2المباشر في إقامة علاقات مميزة مع المنشأة السياحية وشراء خدماتها ، فقد عير نسزبة 

 وموافق بشدة ( بالتأكيد على هذا العامل . 

أكدت نسبة كبيرة من السياح على أهمية وتأثير عملية تنشيط المبيعات   تنشيط المبيعات :  7.2
% ) موافق وموافق بشدة (  90.2الترويج للمنشأة السياحية والتأثير على القرار الشرائي للسياح، فقد عبر 

                  .بالتأكيد على هذا العامل

 26عينة من مركبات العلاج الحمول بالجزائردراسة المزيج الترويجي لنتائج  .3

بينت النتائج أن  مستوى ممارسة عناصزر المززيج الترويجزي بمركبزات السزياحة العلاجيزة الحمويزة )عينزة -ا
( وبزانحراف 3,414الدراسة( متوسط على العموم , حيزث بلزا المتوسزط الحسزابي العزام للمززيج الترويجزي )

العينزة المسزتجوبة) السزياح(.وهذه  مزن قبزل أفزراد%68,28القبول وبلغت نسبة ( , 0,9489معياري عام )
( التزززي أكزززدت علزززى وجزززود علاقزززة تأثيريزززة لعناصزززر Volodia.2002النتيجزززة تتطزززابق مزززع نتيجزززة دراسزززة )

 الترويج مجتمعة على زيادة الصادرات للشركات في جنوب إفريقيا.

دات العينة هم سياح دائمين فزي قزرار من مفر  %81,60حوالي  تمثلت في كون النتيجة المتوصل لها  -ب
اختيزارهم لمركبززات  السززياحة العلاجيززة الحمويزة كوجهززة سززياحية باسززتمرار. ممزا يحززتم علززى هززذه المؤسسززات 
السياحية توطيد العلاقات بصورة دائمة مع هؤلاء السياح من أجل الاحتفاظ بهزم, وتكزوين قواعزد المعطيزات 

 ة تسهيل عملية الاتصال والتواصل معهم بصورة دائمة.للسياح الذين يقصدونها باستمرار. بغي

عناصر المزيج الترويجي بمركبات السياحة العلاجية الحمويزة )عينزة الدراسة(حسزب نسزبة يمكن ترتيب -ج
الإعززززلان السززززياحي  احتززززل الرتبززززة الأولززززى بززززأعلى نسززززبة اتفززززاق -اسززززتجابة السززززياح المسززززتجوبين كالتززززالي :

المسززتجوبين , وهززذه النتيجززة تتوافززق مززع دراسززة) وائززل مهززا منصززور ( مززن طززرف السززياح 73,02%بلغززت)
(. وهزززذا يؤكزززد 89,9%(حيزززث احتزززل الإعزززلان السزززياحي أعلزززى أهميزززة نسزززبية لزززدى السزززياح بمقزززدار )2010

اعتماد مركبات العلاج الحموي عينة الدراسة  بدرجة كبيرة علزى الإعزلان فزي التعريزف بمنتجاتهزا السزياحية 
  مما نجد تأثيره الواضح على قرارات اختيار السياح لتلك المركبات  لوجهات سياحية  .وخدماتها العلاجية 

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عالية بين المتغيرات المستقلة للمزيج الترويجي والمتغير التابع  -د
الحموية(حيث كانت  )عناصر المزيج الترويجي السياحي و قرار اختيار السائح لمركبات السياحة العلاجية

%( بالنسززبة للسززياح كمززا 52,2شززدة الارتبززاط الإجمززالي لكافززة عناصززر المزززيج الترويجززي قززد بلغززت قيمتززه )
%( المتعلقززة بززةدارة المركبززات عينززة الدراسززة.وهذا مززن وجهززة نظززر السززياح وإدارة المركبززات 52كانززت قيمتززه)

 السياحية عينة الدراسة؛
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الترويج من حيث)الرغبة فزي التعامزل مزع المركزب   ات التي تقيس فاعليةالفقر أن  توصلت الدراسة إلى  -ه
 قززد بلغززت أعلززى نسززبة اتفززاق إجماليززة لأفززراد ؛ تكززوين الاتجاهززات الايجابيززة ؛ مصززداقية حمززلات الترويجيززة(

فاعليةةة لمتغيززر المسززتقل ممززا أدي إلززى ترتيززب ا وهززذا ،(76,82%) عينززة الدراسززة حززول هززذا لمتغيززر قززدرها
ضمن المتغيزرات المسزتقلة  المعتمزدة فزي   نسبة الاتفاق العامفي المرتبة الأولى من حيث  لترويجيااداء ا

 نموذج الدراسة من حيث وجهة نظر السياح وإدارة المركبات السياحية عينة الدراسة.

 مخصصات الترويج السياحي )ميزانيت ( وأفرها على لجذب السياح في الدول العربية والغربية:  .4

الجززدول اللاحززق يززبن أن هنززاك علاقززة ارتبززاط مباشززرة وطرديززة بززين حجززم الميزانيززة المخصصززة لوسززائل      
وذلززك  ،وبززين عززدد السززياح المسززتقطبين مززن السززوق السززياحي إلززى بلززد المقصززد السززياحي ،التززرويج السززياحي

( ز وائزل مهنزا 27سزة)مقارنة ببعؤ الدول الغربية المجاورة للوطن العربي و الدول العربية .حيزث أشزارت درا
ز بزززأن معامزززل الارتبزززاط كزززان موجبزززا وطرديزززا بزززين الإعتمزززادات السزززنوية المخصصزززة  2010منصزززور لسزززنة 

حيززث بلززا معامززل  ، 2008الززى  2000للتززرويج وعززدد السززياح المسززتقطبين خززلال الفتززرة الممتززدة مززن سززنة 
وعززدد السززياح ومعامززل وهززذا يززدل علززى وجززود علاقززة متينززة بززين مخصصززات التززرويج  R%= 96الارتبززاط 
يدل على أن التغيرات الحاصلة في عدد السياح تفسر بواسطة الترويج ومزا يخصزص  R2%= 93التحديد 

لززه مززن ميزانيززة بقصزززد اسززتقطاب وزيززادة عززدد السزززياح بمختلززة وسززاءل التززرويج المعروفزززة ومززا تبقززى يعزززود 
ي بالعديزززد مزززن المتغيزززرات التزززي لعوامزززل أخزززرى ذات تزززأثيرات غيزززر مباشزززرة تتجلزززى فزززي تزززأثر الطلزززب السزززياح

 يصعب تحديدها بآن واحد . 

 : 1جدول رقمال
 2005خلال  مقارنة تخصيص ميزانية الترويج بين عينة من الدول العربية والغربية

 كلفة الترويج للسائح الواحد
 )دولار/سائح (

)مليون  عدد السياح
 سائح(

 لدول ا )مليون دولار(  ميزانية الترويج

1,65 
3,5 
4,64 

43 
17 
16,6 

71 
60 
57 

 أسبانيا
 تركيا
 النمسا

5 
7,2 
0,5 

8 
1,57 
3,4 

40 
11,3 
1,6 

 مصر 
 الأردن
 سوريا

؛  61مرجزع سزابق ، ص إياد عبزد الفتزاح علزي النسزور ,  بالإعتماد على:  ين: من إعداد الباحث المصدر 
 .166ص ،مرجع سابق ،وائل مهنا منصور

سزائح مزن مخصزص التزرويج فزي سزورية قياسزا لمصزر وتركيزا ، يلاحظ من الجدول انخفزار حصزة ال     
والززززذي يلعززززب دورا هامززززا فززززي عمليززززة التززززرويج وجززززذب أعززززداد متزايززززدة مززززن السززززياح فززززي الأسززززواق الخارجيززززة 
والمستهدفة خاصة ، مما ينبغي زيادة المخصص الترويجي ليتناسب مع لأعزداد السزياح المسزتهدفين أو مزا 
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تززاج إلززى مزيززد مززن التحفيززز والإيضززاح ونقززل الرسززالة الإعلاميززة إليززه عبززر يسززمى بالطلززب الكززامن والززذي يح
 وسائل وقنوات الترويج المعروفة . 

يتوقة نجاح الإسزتراتيجية الترويجيزة ودخولهزا حيزز التنفيزذ علزى كفايزة المزوارد الماليزة المخصصزة لهزا ،  -
مليززار  11.3نحززو  2003 ونشززير هنززا إلززى اجمززالي مخصصززات التززرويج السززياحي فززي الأردن بلغززت عززام

 .  1998مليون دولار عام  5دولار مقارنة بنحو 

دولار لكزل سزائح جديزد ) التغيزر النسزبي فزي نفقزات التزرويج /  49.9بلغت التكلفزة الحديزة للتزرويج نحزو  -
 التغير النسبي في عدد السائحين ( 

فكززل دولار ينفززق علززى ألززة دولار  1902نحززو  2003-1998بلززا مضززاعة التززرويج السززياحي للفتززرة  -
 دولار .  19.2الترويج السياحي سيولد دخلا مقداره 

وهنزززا نزززذكر اسزززبانيا والتزززي أصزززبحت الدولزززة الثالثزززة فزززي عزززدد السزززياح والأولزززى فزززي الإنفزززاق علزززى التنشزززيط   
مليززار  26.6مليززون سززائح أنفقززوا  43مليززون دولار ، وزارهززا  71مبلززا  1997والتززرويج حيززث أنفقززت عززام 

مليون ، والنمسا التي يماثل عدد سكانها سورية تقريبا  80بلا عدد السياح بحدود  2009في عام دولار، و 
مليزون  16.6مما رفع عدد السياح الذين يقصدونها إلى  1997مليون دولار عام  57أنفقت على الترويج 

صزافية للنمسزا  دولار ينفق في الترويج ينتج عنه واردات 4.64سائح أي أكثر من عدد سكانها أي أن كل 
 دولار .  1000تساوي 

III. :معوقات التسويق السياحي بالوطن العربي 

تواجزه عناصزر المززيج التسزويقي عزدة صزعوبات تحززد مزن الفعاليزة والكفزاءة التسزويقية لهزا , وتزؤثر سززلبا     
يلي  على مدى النجاح في تحقيق الأهداف والنمو والتوسع وربحية النشاط السياحي. ومن هذه المعوقزات مزا

28: 

 الجديدة :  السياحة معوقات تطوير الخدمات .1

حريززة انتقزال المرضززى السززياح وإجززراءات الزدخول والخززروج مززن و إلززى البلززد العوائةةق الإداريةةة :  1.1
 الأردن مثلا خدمات العلاج .  –المقصد السياحي 

الصززلاحيات  تفشززي الززروتين الحكززومي داخززل المستشززفيات ، وازدواجيززةالعوائةةق الم سسةةية :   2.1
 والمسؤوليات وضياعها، وظهور البيروقراطية السياحية . 
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تتمثزل فززي ضزعة قاعزدة التززرويج السزياحي المتخصززص ، وفزي ضززوئها العوائةق الترويجيةةة :   3.1
تبرز الحاجات لإنشاء المؤسسات المسؤولية عن تسويق وترويج قطاع السزياحة العلاجيزة ، وتوسزيع قاعزدة 

 ، والخدمات السياحية اللوجستية . النقل الطبي والسياحي 

الحاجزززة إلزززى صزززياغة إسزززتراتيجية متكاملزززة لقطزززاع السزززياحة الطبيزززة ،  العوائةةةق التخطيطيةةةة :   4.1
 معالجة نقص البيانات والإحصاءات والدراسات المتعلقة به 

تصززززب فززززي مجززززال الاسززززتثمارات الأجنبيززززة للقطززززاع ، وتززززوفير المؤسسززززات العوائةةةةق الماليةةةةة :   5.1
 ئتمانية المتخصصة بالتمويل السياحي، وتقليل الضمانات المطلوبة من المانحين والممولين . الا

رجال التسويق عموما على مجموعة من المحددات التي  يجمع : السياحة معوقات ترويج الخدمات .2
 تواجه عملية ترويج الخدمات السياحة في الأسواق الخارجية تشمل ما يلي : 

المنافسة بين الرسةائل الإعلانيةة الكثيةرة التةي تصةل إلةى ااسةواق المسةتهدفة  ارتفاع درجة  1.2
عبزر الوسززائل المختلفزة ، ممززا يزؤدي  إلززى ضززياع جهزود التززرويج الضزعيفة غيززر القزادرة علززى المنافسززة ، أو 

تقليدي تلك التي تمارس الترويج على مستوى فردي ، فغالبا ما يوجه اهتمام الزبائن وميولهم نحو الترويج ال
الذي يخاطب رغباتهم الوسطية ، لذا فةن تطوير عملية الترويج القائمة على الريادية سيشكل نقطة أساسية 
في تحسين مهمة الترويج وإن كانزت تزتم علزى المسزتوى الفزردي ، حيزث تعنزى هزذه العمليزة بتوجيزه التزرويج 

مشزززتركة للتخاطزززب بزززين هزززؤلاء لمخاطبزززة اهتمامزززات العمزززلاء بشزززكل مباشزززر وبطريقزززة تزززوفر صزززيغة  و لغزززة 
 العملاء والمنتج نفسه ، وتكون قادرة على تحديد ووصة المشكلة لجذب اهتمامهم والحصول عليه . 

يزتم عزادة تحديزد  اتساع حجم السياح المتلقين للرسائل الإعلانية فةي السةوق المسةتهدف :   2.2
لبزززدء بمعرفزززة الاهتمامزززات والاتجاهزززات وتعريزززف السزززوق المحتمزززل لتوجيزززه الرسزززالة الترويجيزززة إليزززه ، قبزززل ا

الخاصة بالزبائن المحتملين ، وتواجه المؤسسزات السزياحية وخاصزة المؤسسزات السزياحية العلاجيزة حزالات 
طلززززب للمعلومززززات والاستفسززززار عززززن الخززززدمات التززززي تبيعهززززا ، فمززززن خززززلال عمليززززة التززززرويج يمكززززن تززززوفير 

 والجهد والمال . احتياجاتهم من المعلومات بأقل ما يمكن من الوقت 

ثقزل المنظومزة البنكيزة وجمودهزا , بالإضزافة إلزى الإجزراءات البيروقراطيزة  المشاكل التمويلية : 3.2
 يؤدي الى ضياع الفرص الاستثمارية الأجنبية. 

تززرى المقولززة الكلاسززيكية أن الرسززالة الإعلانيززة الأولززى  ضةة ا التناسةةق فةةي التةةرويج  اتةة  :  4.2
، لزذا فزةن تحقيزق التنزاغم والانسزجام بزين الرسزائل الإعلانيزة المتتاليزة سزيعمق درجزة  غير فاعلة فزي الغالزب

الززوعي والإدراك والثقززة المتكونززة لززدى الجمهززور المتلقززي مززن ناحيززة ، وبززين المنظمززة التززي تبيززع الخدمززة مززن 
 جهة أخرى . 
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حصززة التسززويق لعقززود كثيززرة متتاليززة انخفضززت  عةةدم الةةربط بةةين أدوات التةةرويج المختلفةةة :  5.2
المباشزر فززي جززذب المسززتهلكين الجززدد ، مقارنززة بالوسزائل الأخززرى كالتلفززاز والراديززو والملصززقات ، ومززن هنززا 
ننطلززق فززي ضززرورة تكييززة الوسززائل الترويجيززة لمختلززة الاسززتخدامات ، فقززد  يززتم اسززتخدام صززوت الرسززالة 

تخدام صزززور الإعزززلان التلفزيزززوني فزززي الإعلانيزززة المسزززتخدمة فزززي التلفزززاز ، لاسزززتخدامها فزززي الراديزززو ، واسززز
الصزحة والمجززلات ، وتفيززد هززذه الناحيززة فززي اسززتقرار المنزتج وإطالززة فتززرة حياتززه ، وتحسززين فززرص الانتقززال 

 .إلى أكبر عدد من الزبائن المحتملين

 معوقات توزيع  المنتوج السياحي:  .3

بعدد من العوامل تتمثل   -لى سبيل المثال الأردنية ع-تتأثر المنافذ التوزيعية لخدمة السياحة العلاجية    
 فيما يلي : 

ويقصزد بهزا عزدد أطبزاء الاختصزاص المتزوفرة، ممزن يقومزوا بتقزديم الكوادر الطبية المعالجة :   1.3
الخدمة العلاجية للمرضى، وتشير العلاقة أن زيزادة عزدد الأطبزاء سزيعمل علزى اتسزاع نطزاق تقزديم الخدمزة 

 العلاجية وانتشارها . 

قد يفشل الوسطاء التسويقيين في اتسزاع نطزاق الخدمزة العلاجيزة، وقزد يكزون ذلزك الوسطاء :   2.3
بسبب حصول انحراف مسار العمل في تقديم الخدمة العلاجية بدءا بالمستشزفى الزذي يقزدمها، وقزد يحصزل 

دمززة، أو بسززبب انخفززار مسززتوى الخدمززة العلاجيززة المقدمززة، أو زيززادة الوقززت المسززتغرق للحصززول علززى الخ
 ارتكاب أخطاء العلاجية الكبيرة . 

قزززد تسزززاهم بعزززؤ القزززيم الاجتماعيزززة والمعتقزززدات الدينيزززة السزززائدة فزززي الاتجاهةةةات الثقافيةةةة :   3.3
المجتمع ، في إعاقة انتشزار الخدمزة العلاجيزة بشزكل كبيزر، فهنزاك بعزؤ المجتمعزات التزي تزرفؤ معالجزة 

ذكور، أو عزززدم الإفصزززاح عززن بعزززؤ الحزززالات العلاجيزززة المرضززى مزززن الإنزززاث علززى أيزززدي الأطبزززاء مزززن الزز
 الخاصة لديها مثل معالجة الإدمان. 

قد تلعب عوامزل بعزد المسزافة الجغرافيزة، أو عزدم تزوفر وسزائل النقزل المناسزبة، التباعد والنقل:  4.3
 دورا في تأجيل الرغبة بشراء الخدمة العلاجية.
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 : الخاتمة

 :النتائج التي ارتأينا صياغتها وفق ما يلينا لجملة من التوصيات و انطلاقا مما سبق الإشارة إليه خلص 

 النتائج:. 1
ومزن خزلال  الدراسززات العديزدة التززي تزم التعززرر إليهزا فززي ثنايزا هززذا البحزث والتززي أشزارت إلززى      

 وتأكيدهم علزى أهميزة وفعاليزة عناصزر المززيج –في العينات المدروسة  –أن هناك إجماع من قبل السياح 
التسززويقي,وكذا مززن وجهززة نظززر المنشززآت   ) جانززب العززرر(  فززي التززأثير علززى الطلززب السززياحي وقززرارات 
السززياح, ونحززن بززدورنا نززثمن هززذا التوجززه, ونؤكززد علززى أهميززة وفعاليززة التسززويق السززياحي عامززة مززن خززلال 

 : النتائج التالية
التأثير علزى الطلزب السزياحي مزن وجود علاقة ذات دلالة حول فعالية متغيرات المزيج التسويقي في  •

 خلال التأثير على قرارات السياح وقناعاتهم في اختيار المنشأة كمقصد سياحي وشراء خدماتها . 
تنوع آراء السياح والتأكيد على أهمية بعؤ المتغيرات في التأثير على الطلب السياحي مثل ) إجماع •

ة المقدمزززززة ، وظزززززاهرة الأمزززززن والأمزززززان ، الخدمزززززة وتوفرهزززززا وجودتهزززززا والتناسزززززب بزززززين السزززززعر والخدمززززز
والحسززومات السززعرية ، وآليززة تقززديم الخدمززة ، وضززرورة الالتزززام بالخززدمات المعلززن عنهززا ، ونصززائح 

 الأصدقاء والأقارب في الترويج للمقصد السياحي ( . 
إجمززززاع آراء السززززياح حززززول ضززززعة تززززأثير وسززززائل وأدوات التززززرويج المتبعززززة فززززي التعريززززف بالمقصززززد  •

حي مثززل ) الفضززائيات  ، الانترنيززت ، قنززوات العلاقززات العامززة ( بالإضززافة إلززى ضززعة الثقززة السززيا
 بالإعلانات والتشكيك بمصداقيتها . 

ضعة اهتمام إدارة المنشآت السياحية بعناصر المزيج التسويقي مثل ) التنوع في المنتج السياحي ،  •
لخزدمات المعلزن عنهزا ( فزي تأثيرهزا علزى عدم وضوح مفهزوم التزرويج السزياحي ، وضزرورة الالتززام با

 الطلب السياحي عبر تأثيرها في قرارات وسلوك السياح وقناعاتهم لاختيار المنشأة كمقصد سياحي. 
عاقة تنفيذ خطط وبرامج الترويج تؤدي قلة ومحدودية مخصصات الترويج المالية في الغالب ، إلى إ  •

بها ، ويزنجم عزن  سزوء توزيزع هزذه المخصصزات  بل وتؤدي في كثير من الأحيان إلى إيقاف العمل
بين وسائل وأدوات  الترويج المختلفة إلى إعاقزة تنفيزذها أيضزا ، فمزثلا سزيعمل توزيزع المزوارد الماليزة 
بين الصحة والمجلات والتسويق المباشزر بشزكل غيزر كزفء ، علزى تزدني وضزعة معزدل العائزد و 

 طات أخرى داخل المنظمة . الإيرادات المالية التي ستستخدم في تنفيذ نشا
 التوصيات : .2
ينبغي على إدارات المنشآت السزياحية أن تبنزي خطتهزا الترويجيزة بصزياغة مززيج ترويجزي متكامزل  •

مبني على أولوية العناصر الأكثزر تزأثيرا علزى قزرارات السزياح وقناعزاتهم ) مزن وجهزة نظزر السزياح 
لزززب ولزززيس مزززن جانزززب العزززرر ) المتمثزززل أنفسزززهم ( ، أي أن تبنزززى تلزززك السياسزززة علزززى جانزززب الط

 بالمنشأة السياحية ( .
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ضرورة توسيع الخدمة السياحية  وتنويعها لجذب السياح  وتعريفهم بفوائد استخدام المنتج السياحي  •
، وإمكانيزززة اسزززتخدامها بصزززورة أكثزززر فعاليزززة  إضزززافة إلزززى تزززوفير العمالزززة المؤهلزززة لتطزززوير النشزززاط 

بخززدمات البنززي التحتيززة فززي منطقززة الدراسززة مثززل : شززبكة الطززرق ،  السززياحي ،  وضززرورة الاهتمززام
ووسزززائل المواصزززلات والاتصزززالات ، وتفعيزززل التنسزززيق والتكامزززل بزززين إدارات العموميزززة العاملزززة فزززي 

 المجال السياحي والمؤسسات السياحية .
ربية بدل ضرورة السعي لتحقيق التنسيق والتكامل السياحي ) وخصوصا الإعلامي ( بين الدول الع •

التنززافس فززي مجززال التسززويق والتززرويج السززياحي مززع التأكيززد علززى خصوصززية المنززتج السززياحي لكززل 
 . بلد

تقوية الاتصالات مع القنوات الإتصال المتاحة فزي مجزال التزرويج وأهمهزا : ) السزفارات والجاليزات  •
 ات . والطلاب ومكاتب الطيران وغيرها في الخارج ( وإيجاد ملحق سياحي في السفار 

زيززادة الاعتمززادات الماليززة المتخصصززة للتسززويق والتززرويج السززياحي والتركيززز علززى توزيززع الميزانيززة  •
 الترويحية وفقا للدراسات العلمية المتخصصة بعد تحديد أكثر عناصر التسويق والترويج فعالية . 

والاقتصزاد ( الاستعانة بخبراء متخصصين في مجال ) السزياحة وعلزم الزنفس والاجتمزاع والتسزويق  •
 عند صياغة الحملات الترويجية السياحية المختلفة وخاصة الأفلام الترويجية . 

إنشاء موقزع الكترونزي لكزل منشزأة سزياحية وإتاحزة المعلومزات الهامزة للسزياح للتعزرف علزى العزرر  •
 المتاح من خدماتها وبرامجها ومستوى الأسزعار وحالزة المزلاءة  أو الإشزغال ، وتحزديث المعلومزات

 بشكل مستمر . 
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