
مفهوم وخصائص الخدمة 
السياحية



 ة والخاضعالمنتج السياحي من حيث الجوهر هو أية خدمة تلبي حاجات السياح

.جانبهم لتسديد ثمنها من 

 احدة وللسياح في باقة المباعة السياحي الأساسي هو الخدمة المتكاملة فالمنتج،

-Tourبيكيدجتور )  Backeidge) وتعد المادة الرئيسية لنشاط غالبية ،

.السياحية المؤسسات 

 من الحقيقيةوتتكون عناصر الخدمة:

الأول م يمثل المهارات والموارد الأساسية المطلوبة لتقديم الخدمة في المقا: الجوهر

(نمطيا الجوهر في الغالب يكون معياريا أو )

 لإضافية الحد الأدنى لتوقعات الزبون وهو يشمل كافة الخدمات ا:التكميليةالخدمات

.على الجوهر

www.themegallery.com



السياحيةالخدمة 
o؛ذاتهافيمتكاملة،محسوسةأوملموسةغيرمعنويةخدمةهيالسياحيةالخدمة

o؛والاجزاءالعناصرمترابطة،تجزئتهاأوتقسيمهايصعب

oأكثربشريالالعامل)الشخصيالتسويقعنصرعلىأساساالسياحيةالخدمةتعتمد

؛(السياحيالتسويقفيتاثيراالعوامل

oكماهاتصنيفأوبرامجهاتمييزيصعباذ،خاصومفهومخاصةهويةإلىتحتاج

:هماأساسيينبعدينتتضمنأنها

الحاليةوالضمنيةالظاهرةالخصائصمجموعةوهوالحاليالحضاريالبعد

برنامجطارافيعليهاتعاقدوالتي،ويدركهاالسائحيعرفهاالتيالسياحيةللخدمة

.معينسياحي

سيتميالتوالضمنيةالظاهرةالخصائصمجموعةوهوالاحتماليالمستقبليوالبعد

وظروفهجاتهواحتياالسائحرغباتمعلتتوافقمستقبلاالسياحيةللخدمةاضافتها

.إليهاالسياحيةالبرامجتطويريمكنوالتيوالمتطورةالمستقبلية



مكونات الخدمة السياحية

www.themegallery.com

(العرض جانب ) السياحية مكونات الخدمة 

نشطة السياحة • ا 

نشطة النقل •
 
ا

نشطة الترفيه • ا 

نشطة الإعاشة •
 
ا

نشطة التسويق•
 
ا

الفنادق•

القرى السياحية •

الشقق الفندقية•

سر المضيفة •
 
ال

بيوت الشباب•

بيوت الجمعيات الدينية•

نشطة • ترفهيةا 

نشطة ثقافية •
ا 

متاحف•

نشطة رياضية •
ا 

قاعات مؤتمرات•

مراكز سياحية•

مراكز تجارية•

مراكز علاجية•

ثار                                    • ا 

نشطة والخدمات المساعدة
 
ال ماكن الإقامة و الإعاشة 

 
مواقع وا إمكانيات وقدرات جذب وإثارة دوافع العميل

صنع الإنسان                                      استثنائية من (الله هبة من ) طبيعية

بحار•

وديان•

شواطئ•

غابات•

واحات•

صحارى •

مناطق صيد•

محميات طبيعية•



5

اللاملموسية

عدم الانفصال

التقلب

تلاشي الخدمة

ب لها جانليس )استعمال الحواس في التعرف على الخدمة لا يمكن

.(مادي يمكن رؤيته أو معاينته 

.تجربتهانهايتها كونه لا يستطيع أصل المستهلكيعرف لا 

تهلكها هذه الخاصية إلى مفهوم عدم الفصل بين مقدم الخدمة ومستشير 

.الوقتتستهلك في نفس وتقدمكونها 

ب لا يمكن الحصول على نوعية عالية للخدمات السياحية بوجود عيو

فصيلات ونقائص حتى ولو كانت قليلة لأن خدمة السياح تتكون من هذه الت

.والجزئيات الصغيرة 

قة جيدة ما ويعني علا.وتستدركهاالجيدة تكتشف نقاط الضعف العلاقة 

النفسية الراحة --:يلي 

.التفاعللكلاهما أثناء 

.الجيدة في انتاج الخدمةالمساهمة -

المعاملة ؛التكلف في عدم -

.التزييف الجيدة من كلاهما وعدم المعلومات -

ى تتلاش،بين موظف وزبون تفاعل هي الخدمة في حد ذاتها جوهر .

الاستفادة وليتم.تتم ولا يمكن تخزينها سواء تمت الاستفادة منها أو لم 

لاف اخت.المسبق القصوى منها يتم اللجوء إلى أساليب مثل الحجز 

...الحجز الأسعار باختلاف 

خصائص الخدمة السياحية 



6

غير مرنة

التكامل

الاختلاف

الطلب على الخدمات السياحية مرن

لطلب  في تقلبات ابأسعار المنتجات السياحية لا تتغير بمقادير كبيرة 

ل المرافق كما تعتمد على البنية التحتية مث.والمتوسطالأجلين القصير 

.المبيت ، النقل ، للترحيب المخصصة 

ألف من المعروف أن المنتجات السياحية ليست خدمة واحدة منفردة بل تت

ذه كما أن التقصير في أحدى ه.التكاملية من عدد من الخدمات الفرعية 

نقاط التي الخدمات قد يقلل من قيمة المنتج النهائي وهذا يعتبر من أصعب ال

.يجب التصدي لها في الإنتاج السياحي 

ن هناك دوما فيكو.متطابقين من المستحيل عمليا إنتاج منتجين سياحيين 

لخدمة اختلاف في الجودة حتى لو افترضنا تطابق الخصائص المادية ل

.السياحية المقدمة

، ولكنه يتوقف على الظروفوالأسعار من حيث مستوى الدخل مرن 

عوامل تتأثر نوعية الخدمات السياحية من الكما.والاجتماعية السياسية 

ياحة ، السياسة في مجال السالطقس ، الطبيعة الظروف ) مثل الخارجية 

.(الدوليةوالأحداث 



الأساسيةالعناصر 

في الخدمات 

السياحية 

1

4

2

3

.البيع إتمام عملية 5

.وخصائصها إعطاء معلومات عن المواقع السياحية 

.السعرشرح طريقة 

عرض الخدمات الإضافية 

.الترفيهيةوالأنشطة 

تزويد الزبون بالوثائق 

الضرورية 

في الخدمات الأساسيةالعناصر 

السياحية



مميزات الخدمة السياحية

تشمل تحديد الخدمات التي تعرض على السائح : الجوانب الفنية والتنظيمية 

(تنظيم عملية البيع والشراء ،توفير ظروف الاستهلاك ،إيجاد الخدمات )

تشمل التوقع بمتطلبات السائح وإعطائه المعلومات،: الجوانب النفسية

هتمام بحديث السائح لمعرفة رغباته الخاصة والا

على الخدمة السياحية ولها تأثير فعال على تطويرالإنطباعهي التي تعطي : المجاملة علاقات 

...(تبيان الاستقرار والمداومة على تقديم الخدمة ،التحية ،الاستقبال)مثلهذه الخدمات 



الخصائص التسويقية للمنتج

السياحي
.عملاءلخدمات تؤدي إلى تكوين تشكيلة متباينة من الأنشطة والأعمال التي تقدم للااختلاف خصائص هذه  1

2

(والطاسيليالهقاراثار )انما شيء متجدد  مثل و،يمكن وضعه ضمن دورة حياة المنتج السياحي الاصلي لا

3

يم المستهلك من الأشخاص يأتي التأثير الكبير على تقيحيث بالذاتية البالغة يتميز تقييم نوعية الخدمة السياحية 

( .لسياحية ا، وأعضاء المجموعة المحليين السكان ) مثل الذين ليس لهم علاقة مباشرة بباقة الخدمات المشتراة 

4

الجانب ليها ، حيث يتغلب عمراحلها في جميع بالعنصر البشري ترتبط كافة أنشطة وخدمات السياحة 

السلوكي

ام الكافي العنصر البشري هو العنصر الهام والحساس في إدارة المكان او الموقع السياحي وإذا لم يكن لديه الإلم

.جاذبا سياحياالتسويقية فلن يستطيع ان يكون مؤثرا او مقنعا او بالادارة

ارنة بدرجة كبيرة بالمقالمهارات والقدرات السلوكية أداء أنشطة وخدمات المؤسسة السياحية يغلب عليها 

.بالمهارات والقدرات الفنية والإدارية 

5

6


