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 مقدمة

، العولمة ) الجديةد الاقتصةاي  المنةا  أفرزهةا التة  التحةداات مة  مجموعة  الخدمية  المؤسسات تواجه
 الاهتمةةةا  إلةةة  الخدميةةة  المؤسسةةةات معظةةة  اتجهةةة  التحةةةداات تلةةة  ولمواجهةةة  ....(، التنافسةةةي  الصةةةراعات

 النجةا  لتحقية  الرنيسةي  المةداخ  كأحةد ذلة  يعتبةرو  .الزبةان  رضةا تحقية  م  تهاخدم ف  والتميز بالجوية
 .المؤسس  ربحي  وزياية مميزة سوقي  مكان  كسب مع التنافسي  تهاقدرا ف  والتطور

 وتطةوير المواقةع لزيةارة السةوا  انتبةا  جةب  علة  تعتمةد مهمة  وسةيل  عة  عبةارة التسةويق  فالاتصال
 السةان  سةلو  فة  التةأيير إلة  دفتهة  حية ، سةيكولوجي  أياة  تعةد أنهةا كمةا، لديه  السياحي  العلمي  المعرف 
 السةةةةلو  وإحةةةةدا ، السةةةةياحي  للمنظمةةةةات والتسةةةةوي ي  العامةةةة  الأهةةةةداف توافةةةة  بطريقةةةة  المرتقةةةةب أو الحةةةةال 
 .السياح  قطاع مستوى  م  رفع منها الغاا  والخدمات الضروري  بالمعلومات التزويد حي  م  المرغو 

 التة  اللازمة  المعرفة  علة  الحصةول مة  الوكالات السةياحي   امك  الخدم  جوية مفهو  إيرا  ولأن
 ف  ويساه ، ته توقعا ويتجاوز زباننها ورغبات حاجات يلب  بما تهاخدما وتشكي  تصمي  بإعاية لها تسم 
 وكةةالاتال معظةة  يفةةع هةةبا كةة  فةةإن أيانهةةا  كفةةا ة ورفةةع الزبةةان  إرضةةا  إلةة  وصةةولاسةةياح  ال القطةةاع يعةة 

 مةةة  لهةةة  اقةةةد  مةةةا حةةةول اته واتجاهةةةنهةةة  آرا علةةة  ذلةةة  فةةة  معتمةةةدة للزبةةةان  المقدمةةة  الخدمةةة  جةةةوية لتحقيةةة 
 .الخدمات

 فـــي التســـويقي الاتصـــال دور: "   موسةةةوم  جةةةا ت التةةة  لدراسةةةتنا موضةةةوعا اكةةةون  أن ارتأينةةةالةةةبا 
 العــرب فرســان بوكالــة الســياحية لزبــائن الوكالــة ميدانيــة دراســة-" الســياحية الخــدماتتحســين جــودة 

 محةة  السةةياحي  الوكالةة  لةةدى التسةةويق  الاتصةةال مكانةة  معرفةة  محةةاولي  -بالمســيلة  والســياحة للأســفار
 :كالتال  جا ت فصول أربع  إل  يراستنا ناقسم، هومن. ويور  ف  تحسي  جوية الخدم   الدراس 

حي  حدينا مشةكل  البحة  وفةرول الدراسة  ، إشكالي  الدراس  وإطارها المنهج  الفصل الأولتناول 
السةابق  التة  تناولة  والدراسةات ، ومفاهيمةه الأساسةي  ، وأاضا أسبا  اختيار الموضوع ، وأهميتها وأهدافها

 الموضوع م  جوانبه المختلف  .

 وفةرولفقد حدينا مجالات الدراس  ومنهجها وأيوات جمع البيانةات ، أما ف  إطار الدراس  المنهج 
 السةابق  والدراسةات الأساسةي  مفاهيمةهو  الموضةوع اختيةار أسبا  وأاضا، المتوخاة هادافهوأ  اهميتهوأ  الدراس 



 

 
 ب

فقةد حةةدينا مجةالات الدراسةة  ، أمةةا فة  إطةةار الدراسة  المنهجةة ، جوانبةةه المختلفة  مة  الموضةةوع تناولة  التة 
 ومنهجها وأيوات جمع البيانات .

 التسةويق  الأساسةي  للاتصةال ي هالمفةا هفية حةدينا حية  ، التسويق  الاتصال الثان   الفص  وتناول
 ومزيج الاتصال التسويق  وعلاقته بالمجال السياح  . ، لف المخت هوأشكال

السةياحي  مة  حية  المفهةو  والخصةان   خةدماتلبا  لةيتع مةاك   إل أما ف  الفص  الثال  تطرقنا 
 والأنواع والأهمي  بالإضاف  إل  الجوية وإبعايها وطرق قياسها.

 الميداني  الدراس  نتانج عرل هفي ت  حي . دراس لل الميدان  الجانب تناول فقد، الرابع الفص  وف  
 .والعام  الجزني  النتانج واستنتاج الدراس  فرضيات وف  النتانج مناقش  ي  ، ليلهاوتح

 حول يرسنا  ما  لع مبنيا للرؤي  العلمي   وفقا وتوصيات اقتراحات وضع إل  الأخير ف  نالوتوص 
.والتطبيقةةةةةةةةة  النظةةةةةةةةةر   الجةةةةةةةةةانبي   لةةةةةةةةةع النتةةةةةةةةةانج  لشةةةةةةةةةم بخاتمةةةةةةةةة  الدراسةةةةةةةةة  أرفقنةةةةةةةةةا كمةةةةةةةةةا، الموضةةةةةةةةةوع



 

 

 

 

 الفصل الأول

  الإطار المنهجي للدراسة
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 إشكالية الدراسة: أولا

 الاتصةال  الأيا  توظية  علة  تعمة  التة  الهامة  الاتصةال أنمةا  أحةد التسويق  الاتصال امث           
 وهةو، المؤسسة  إلة  الجمهور وم  الجمهور إل  المؤسس  م  وانسيابها والرسان  المعلومات تدف  لضمان

 بهةةةا يتميةةةز التةةة  الخصوصةةةي  رغةةة  منهةةةا جةةةز  هةةةو بةةة ، الأخةةةرى  الاتصةةةالي  الأنظمةةة  ب يةةة  عةةة  فخةةةتلاالا
 .الوظانف ب ي  ع  التسوي  وظيف  فلاختلا

 يلعبةه الةب  الكبيةر الةدور خاصة  بصةف  والخدمية  عامة  بصف  الاقتصايا  المؤسسات أيرك  لقد         
 نجاحةا بةبل   ةةةةةتحق أن فاسةتطاع ، للمؤسسة  الخارجية  البيئ  مع اع ةةةةةةالتف تحقي  ف  ويق ةةالتسالاتصال 

 .منتجاتها أو خدماتها وي ةةةةةتس ف  كبيرا

 الاتصةةةةال وسةةةةان  تحسةةةةي  إلةةةة  الةةةةراه  الوقةةةة  فةةةة  السةةةةياحي  الخدماتيةةةة  المؤسسةةةةات تسةةةةع  ولهةةةةبا        
 التة  والحاجةات تقةدمها التة  والخةدمات المنفعة  بالمضةمون  تعةريفه  أج  م  والمرتقبي  الحاليي بعملانها 

 وضم  هبا السياق نطر  الإشكالي  التالي : .وكسبه  إقناعه  أج  م  تلبيها

 ؟ السياحية الخدمةفي تحسين جودة  التسويقي لاتصالا ما دور  

البحةة  والإجابةة  علةة  عةةدة تسةةاؤلات جزنيةة  وهةة   اوللإجابةة  علةة  هةةبا التسةةاؤل الأساسةة  يتطلةةب منةة
 كالأت  :

  للأسةةةةفار العةةةر  فرسةةةةان وكالةةة هةةة  تسةةةه  عناصةةةةر الاتصةةةال التسةةةويق  فةةةة  تحسةةةي  جةةةةوية خةةةدمات 
 بالمسيل  ؟ والسياح 

  العةةر  فرسةةان وكالةة مةةاه  عناصةةر الاتصةةال التسةةويق  الأكثةةر مسةةاهم  فةة  تحسةةي  جةةوية  خةةدمات 
 . والسياح  للأسفار

 والسةةياح  للأسةةفار العةةر  فرسةةان بوكالةة  السةةياحي  الخةةدمات جةةوية لتقيةةي المعةةايير المسةةتخدم   هةة  مةةا 
 بالمسيل  ؟

 العةةر  فرسةةانلسةةياحي  لةةدى وكالةة  هةة  لةةنظ  المعلومةةات التسةةوي ي  يور فةة  تحسةةي  جةةوية الخةةدمات ا 
 بالمسيل  ؟ والسياح  للأسفار
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 .فرضيات الدراسةثانيا: 

 :كالآت  فرضيتي  بوضع قمنا موضوعنا ولدراس ، الدراس  تساؤلات ع  مؤقت  إجابات ه  الفرضي 

  العامة  الفرضية

  الخةةةدمات الاتصةةةال التسةةةويق  وبةةةي  جةةةوية  بةةةي  معنويةةة  يلالةةةةةة  ذات إاجابيةةة  ارتبةةةةةةةةا  عةةةةةةةلاق  هنةةةا 
 .السياحي  الخدمات تحسي  جوية ف  معنويا   تأييرا   يؤير الاتصال التسويق  حي  السياحي 

 الجزئية: الفرضيات

 إنطلاقا م  الفرضي  العام  امك  تحديد الفرضيات الجزني  التالي :

 تسه  عناصر الاتصال التسويق  ف  تحسي  جوية الخدمات ؟ 
  : ك  عناصر الاتصال التسويق  تساه  ف  تحسي  جوية الخدمات السياحي 
 للأسةةفار العةةر  فرسةةان بوكالةة  هةة ل المقدمةة  السةةياحي  )الزبةةان ( الخةةدمات الدراسةة   نةةعي أفةةراي  ةةي ا 

 .ااجابيا تقييما، الخدم  جوية رمعاييبالمسيل  م  ناحي   والسياح 
    العةةةةر  فرسةةةةانلةةةةنظ  المعلومةةةةات التسةةةةوي ي  يور فةةةة  تحسةةةةي  جةةةةوية الخةةةةدمات السةةةةياحي  بوكالةةةة 

 بالمسيل . والسياح  للأسفار

 ثالثا: أهمية الدراسة.

  فةةالجةةوية  تحقيةة  إلةة  السةةياحي  الوكةةالات هةةاينب ومةة  الخدميةة  السةةياحي  المؤسسةةات مختلةةف تسةةع 
 صةةةياغ  مةةة  امكنهةةةا مةةةا وهةةةبا، وتحسةةةينه السةةةياح  القطةةةاعاسةةةتراتيجيا لامةةةتلا   مةةةدخلا خةةةدماتها باعتبارهةةةا

 تحقية  نحةو الاتجةا   نفة   فةالجهةوي  مجمة  توجيةه علة  وتحة  تتطلةب لأنها  للجوية إستراتيجي  ووضع
 الشامل  الإستراتيجي  ضم  لهب  الإستراتيجي  الناج  الإيماج بضمان اسم  الب  النحو عل  المسع  اهب

 هةةةب  ابهةة تتواجةةد التةة  التنافسةةي  الوضةةعي  وفةة    اسةةتخداماتهافةة الةةتحك  يةة  ، جهةة  مةة  السةةياحي  للوكالةة 
 . أخرى  جه  م  الوكال 

وكي  اسه  ف  تحسي  جوية ، لبا سيقو  هبا البح  بتسليط الضو  عل  ماهيّ  الاتصال التسويق 
 الخدمات السياحي .

 هبا العم  إل :نهدف م  خلال لدراسة: أهداف ارابعا: 
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 معرف  مدى اعتماي الوكالات السياحي  عل  الاتصال التسويق  ف  تحسي  جوية خدماتها . -
 معرف  أكثر وسان  الاتصال التسويق  مساهم  ف  تحسي  جوية الخدمات السياحي . -
 بمةةا السةةياحي  الخةةدمات لترقيةة  التسةةويق  الاتصةةال فةة  الحديثةة  الاتجاهةةات تبنةة  ضةةرورة علةة  التأكيةةد -

 .المستجدة السوقي  والمعطيات المتسارع  التطورات يواكب
للوقةوف علة  يور الاتصةةال ، محاولة  تطبية  الدراسة  النظريةة  علة  أرل الواقةع فة  الدراسةة  الميدانية  -

 العةةر  فرسةةان لوكالةة  حالةة  يراسةة  إلةة  التطةةرق  خةةلال مةة التسةةويق  فةة  تحسةةي  جةةوية الخةةدمات السةةياحي  
 بالمسيل . والسياح  للأسفار

  أسباب اختيار الموضوع:خامسا: 

هنا  و   فيه الخول بضرورة الشخصي  قناعتنا م  نابع وانما، عشوانيا اك  ل  الموضوع اختيار إن
 العديد م  الأسبا  الت  جعلتنا نختار هبا الموضوع نبكر منها:

 طبيع  التخص  الب  ندرسه) تسوي  الخدمات(   -
 ولو نسبيا إمكاني  البح  ف  الموضوع  -
 .توضي  العلاق  الت  تكم  بي  الاتصال التسويق  وجوية الخدمات السياحي  -

 سادسا: الدراسات السابقة.

 اقصد بالدراسات السابق  البحو  والدراسات الت  سب  أن أجراها باحثون آخةرون فة  هةبا الموضةوع
هةة  النتةةانج التةة  وأ ، التةة  سةةع  إلةة  تح يقهةةا والأهةةدافوماهيةة  هةةب  الدراسةةات ، الموضةةوعات المشةةابه  أو

 1. إليها مما تمك  الباح  فيما بعد م  تميز يراسته الحالي  ع  تل  الدراسات توصل 

   بموضوع يراستنا نجد:لاقوكأمثل  ع  الدراسات السابق  الت  لها ع 

 :الدراسة الأولى 

 مةبكرة وهة ". السةياحي  الخةدمات ترقية  فة  التسةويق  المةزيج أهمية " بعنةوان الأولة  الدراس  جا ت        
 حةاج فةؤاي الطالةب إعةداي مة ، 2009 لسةن . الجزانةر-التسةوي  التخصة  ف  ماجستير شهاية لني  مقدم 
 .القاير عبد

                                                      
 11، ص 2002، األرين، عمان، مؤسس  الوراق النشر والتوزيع، سن  1سعيد الت : مناهج البح  العلم ،   1
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 فيها تعم  صناع  أصبح  حي ، السياح  لظاهرة المتنام  التطور حول البح  إشكالي  تبلورت         
 الخةةدمات تسةةوي  أصةةب  وعليةةه، خةةدماتها علةة  مسةةتمر طلةةب خلةة  أجةة  مةة  تتنةةاف و ، السةةياحي  المنشةة ت
 الرنيسةةة  التسةةاؤل طةةر  إلةة  الأخيةةر فةة  الباحةةة  ووصةة ، سةةياحي  مؤسسةة   لأ حتميةة  ضةةرورة السةةياحي 
 الزبون؟ على أثره وما السياحية؟ الخدمات ترقية في التسويقي المزيج دور ما :التال 

 :أهمها الفرعي  الأسئل  م  مجموع  الرنيس  التساؤل هبا ع  تفرع وقد

 لزباننها؟ السياحي  الخدمات مؤسس  تستخدمه الب  التسويق  المزيج م لا نم مدى ما -
 السياحي ؟ المؤسسات ف  الزبان  احتياجات تلب  الت  السياحي  الخدمات توفر مدى ما -

 مكةةان اقتصةةر وقةةد. الوصةةف  المةةنهج كةةان فقةةد، الموضةةوع لمعالجةة  المتبةةع المةةنهج اخةة  فيمةةا أمةةا
 الزيةةةانيي  فنةةةدق وهةةة ، الخةةةدمات قطةةةاع فةةة  تعمةةة  واحةةةدة سةةةياحي  مؤسسةةة  علةةة  التطبي يةةة  تطبيقالدراسةةة 

 .استقصا  واستمارة المقابل  فه ، البيانات لجمع استخدم  الت  الأيوات أما. بتلمسان

 :أهمها النتانج م  مجموع  يراسته خلال م  الباح  استخل  وقد

 .الزيانيي  فندق اقدمه الب  التسويق  المزيج عل  موافقته  أبدوام  أفراي العين   32.36  %  -
ف  حي  كان  نسب  أفةراي العينة  . %22.92 نسب  بلغ فقد، رأ  أ  يبدو ل  البي  أما عدي الأفراي -

 .%31.14 ه  الفندق هبا ف  التسويق  المزيج  غير الموافقي  

 :الحالية بالدراسة علاقتها

 المجةال فة  لتسةوي للمةزيج ا امكة  كية  معرفة  فة  الحالية  الدراسة  مةع السةابق  الدراسة  هب  تشتر 
 اختيارنةا كةان حي  عليه المعتمد المنهج إل  إضاف  ، السياحي  الخدمات ترقي  ف  يورا يلعب أن السياح 
 فة  السةابق  الدراسة  عة  يراسةتنا تختلةف حةي  فة . الدراسةتي  كةلا فة  مشةتر  مةنهج وهةو الوصةف  للمةنهج
 فة  تعمة  واحةدة سةياحي  مؤسسة  علة  التطبي ية  الدراس  تطبي  مكان حي  اقتصر، الدراس  تطبي  مكان
 للأسةةفار العةةر  فرسةةان وكالةة  علةة  سةةتعتمد يراسةةتنا أمةةا ، بتلمسةةان الزيةةانيي  فنةةدق وهةة ، الخةةدمات قطةةاع

دراسةة  ال اعتمةةدتحيةة   تشةةابه فةة  كلاهمةةا فهنةةا ، المسةةتخدم  الأيوات حيةة  مةة أمةةا . بالمسةةيل   والسةةياح 
 بمةا، والاسةتبيان المقابلة  علة  سةتعتمد يراسةتنا حةي  فة  بحثهةا موضةوع تخةد  والت  المناسب  الأيوات عل 
 الجانةب فة  تسةاعدنا التة  المراجع بعض إل  بإرشاينا قام  الدراس  هب  أن إل  بالإضاف   موضوع اخد 

 .النظر  
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 :الدراسة الثانية 

وهةةةة  ، بعنةةةةوان "التسةةةةوي  السةةةةياح  ويور  فةةةة  ترقيةةةة  الخةةةةدمات السةةةةياحي  " الأولةةةة جةةةةا ت الدراسةةةة  
مة  ، 2011الجزانةر. لسةن  -لني  شةهاية الةدكتورا  فة  علةو  التسةيير تخصة  نقةوي ومالية  أطروح  مقدم 

إلةة  التعةةرف علةة  المكانةة  والةةدور الةةب   الأسةةا عبةةد القةةاير. تهةةدف هةةب  الدراسةة  فةة   إعةةداي الطالةةب هةةدير
عنصةرا أساسةيا وجةةد مهة  فة  عمليةة  تنشةيط وترقية  الخةةدمات السةياحي  وذلة  مةة   احتلةه التةرويج الةب  اعةةد

كيةة  امكةة  للتسةةوي  السةةياح  أن يلعةةب يورا رانةةدا فةة  تحسةةي    :التةةال  طةةر  التسةةاؤل الرنيسةة  خةةلال
 الخدمات السياحي ؟

 : الفرعي  أهمها التساؤلاتالرنيس  مجموع  م  وقد تفرع ع  هبا التساؤل 

 مةةا هةة  العالقةة  بةةي  غيةةا  أيوات وقواعةةد التسةةوي  السةةياح  ونظرياتةةه وبةةي  تةةدن  مسةةتوى وتراجةةع أيا  -
 المؤسسات السياحي  الجزانري ؟

 تسةوي ي  أ  لعةد  التطبية  إسةتراتيجي ه  تدن  وتراجع الخدمات السياحي  ف  الجزانةر راجةع إلة  غيةا   -
 ؟الإستراتيجي ب  له
 السياحي ؟ التنمي  عملي  ف  يورا يلعب أن السياح  للمنتج امك  كي  -

 تشةخي  خةلال م  الاستقران  والمنهج، التحليل  الوصف  المنهج الدراس  هب  ف  الباح  اتبع وقد
 البيانةات فة  المتمثلة  الأيوات مة  مجموعة  باسةتعمال وهةبا، عنةه واضةح  صةورة عطةا وإ  السياح  القطاع

 .والتشريعات والقواني  والمحلي  الدولي  السياحي  والإحصانيات

 :بينها م  النتانج م  مجموع  يراسته خلال م  الباح  استخل  وقد 

 .بالجزانر السياح  للترويج المخصص  التسوي ي  الإستراتيجي  ضعف -
 .السياح  لتطوير الأساسي  الركيزة هما ونظرياته السياح  التسوي  قواعد استخدا  -

 :الحالية بالدراسة علاقتها

 السياح  المجال ف  للتسوي  امك  كي  معرف  ف  الحالي  الدراس  مع السابق  الدراس  هب  تشتر  
 اختيارنةا كةان حية  عليةه المعتمةد المةنهج إلة  إضةاف ، السةياحي  الخةدمات تحسةي  جةوية ف  يورا يلعب أن

 . الدراستي  كلا ف  مشتر  منهج وهو الوصف  للمنهج
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 والتة  المناسةب  الأيوات عل  اعتمدت يراس  وك  اختلاف فهنا ، المستخدم  الأيوات حي  م  أما
 والقةةةواني  والإحصةةةانيات البيانةةةات علةةة  اعتمةةةدت، المختةةةارة السةةةابق  الدراسةةة  فهةةةب . بحثهةةةا موضةةةوع تخةةةد 

 .الميداني  يراستنا موضوع اخد  بما، والاستبيان المقابل  عل  ستعتمد يراستنا حي  ف ، والتشريعات

 حدود الدراسة.: اسابع

 .البشر   والمجال الزمن  والمجال المكان  المجال :وه ، مجالات يالث  ف  الدراس  مجالات تتمث 

 للأسةفار العةر  فرسةانفة  وكالة   وتحديةدا، ولااة  المسةيل  فة  الدراسة  هةب  أجرية   :المكـاني المجـال .2
 ببات الولاا  . والسياح 

 : يمثل معلومات أساسية عن الوكالة السياحية محل الدراسة1جدول رقم  

 الخدمات نوعية الوكالة انشاء تاريخ العنوان الوكالة اسم

وكالةةةةةةةة  فرسةةةةةةةةان 
العةةةر  للسةةةياح  

 والأسفار

حةةةةة  الزاهةةةةةر 
، مسك 400

 المسيل 

15/21/1225 
 

   تنظةةةةي  الةةةةرحلات إلةةةة  البقةةةةاع المقدسةةةة
 لأيا  فريض  الحج وشعيرة العمرة.

  حجةةةةةةةوزات الفنةةةةةةةايق فةةةةةةة  مختلةةةةةةةف يول
 العال 

 تنظي  الرحلات بمختلف الوجهات 

  تنظي  الملت يات والمنتداات الدولي 

 

 م  إعداي الباحثتي المصدر: 

 فة  الدراسة  موضةوع ضةبط فيهةا تة  والت  مار  شهر بداات مع الدراس  هب  أجرب  :الزمني المجال .1
يراسة  حالة   – السةياحي  الخةدماتتحسةي  جةوية  فة  التسةويق  الاتصةال يور"  عنةوان تحة  النهةان  شكله

 :ت لآاك يراستنا إنجاز فترة انقسم  وقد". وكال  فرسان العر  السياحي  بالمسيل 

 إلة  التعةديلات واسةتمرت 2022مةار   شةهر فة  المنهجة  الجانةب فة  العمة  بةدأنا: المنهجة  الجانةب 
 .2022 ما  شهر غاا 
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 عبةةدل   " السةةيد محةة  الدراسةة  السةةياحي  الوكالةة  مسةةؤول مةةع مقابلةة  بةةإجرا  لاأو  قمنةةا: التطبيقةة  الجانةةب
وأرشةدنا إلة  موظةف تةابع للوكالة  الةب  ، المسةيل  – وكالة  فرسةان العةر  للسةياح  والأسةفار مسةؤول"  عل 

استمارة عل  زبان  الوكال  المتوافدي  لها خلال الأسبوع  20أعاننا عل  توزيع مجموع  الاستمارات عديها 
اسةتمارات تة  الإجابة  عليهةا  5اسةتمارة وبعةد فحصةنا لهةا وجةدنا أن  55وف  الزيارة القايمة  سةلمنا الموال   

 استبعايها.بشك  عشوان  لبا ت  

 . النتانج ومناقش  وتحليلها الاستمارات بتفريغ قمنا الأخير وف 

 البشري: المجال .1

  الدراسةة  علةة  صةةح تتوقةةف إذ، العلمةة  البحةة  حةة رام أهةة  مةة  عمليةة  اختيةةار عينةة  الدراسةة  تعتبةةر
 والظةةروف الةةزم  عامةة  ملابسةةات إلةة  إضةةاف ، الموضةةوع طبيعةة  بةةاختلاف تختلةةف والتةة  اختيارهةةاطريقةة  
 تقيد الباح . الت  المايا 

 ، الةةبي  يتعةةاملون مةةع هةةب  الوكالةة  محةة  الدراسةة   ويتمثةة  مجتمةةع البحةة  فةة  هةةب  الدراسةة  فةة  الزبةةان
 وجهةة حيةة  تةة  تحديةةد عينةة  البحةة  مةة  هةةبا المجتمةةع لتكةةون الأسةةا  للدراسةة  وقةةد حةةديت بخمسةةي  فةةريا 

 إضةاف . العلمية  النتةانج إلة  والوصةول المطروحة  الفرضةيات علة  الإجابة  أجة  مة  إلةيه  الاستبيان أسئل 
 .الدراس  لتدعي السيد عبدل  عل    الوكال هب   مسؤول مع أجري  الت  المقابلات إل 

 الأيوات المستخدم  :و  .منهج الدراسةثامنا: 

 الحقةان  جمةع علة  الوصةف  المةنهج اقةو  حية  ، ت  استخدا  المةنهج الوصةف  فة  الجانةب النظةر  
 واستخدا  هبا المةنهج فة  يراسةتنا ، 1مقبول  تعميمات إل  للوصول وتفسيرها وتحليلها ومقارنتها والمعلومات

إذ اسةاه  فة  تشةكي  خل ية  علمية  امكة  أن تفيةدنا  فة   المةنهج هةبا مةع أكثر تتلا   الدراس  أن إل  راجع
 يور  علةة  والوقةةوف التسةةويق  الاتصةةال صةةفو  علةة مةة  خلالةةه  قةةو نو  ، إيةةرا  الجةةةةةةةةةةوانب المختلفةة  للدراسةة 

 .السياحي  الخدمات تحسي  جوية  ف 

                                                      
، ص 2014سةن   ، عمةان، يار صةفا  للنشةر والتوزيةع،5ريح  مصطف  عليان وعثمان محمد غني : أساليب البح  العلمة  "النظرية  والتطبية "،   1

12. 
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 أن خلالهةا مة  امكة  التة  البحة  أيوات مة  العديةد باسةتخدا  لنةااسةم   المةنهج هةبا أن إل  إضاف 
 والاسةتفاية تصةنيفها امكة  بيانةات إلة  بالوصةول لنا اسم  كما، الرنيس  التساؤل ع  الإجاب  إل  نتوص 
 .البح  ف  منها

أمةةةةةا فيمةةةةةا يتعلةةةةة  بالجانةةةةةب التطبيقةةةةة  فقةةةةةد تةةةةة  الاعتمةةةةةاي علةةةةة  يراسةةةةة  الحالةةةةة  والمةةةةةنهج الإحصةةةةةان  
 أما أياة جمع البيانات، SPSSوالاستدلال  باستعمال برنامج الخدم  الإحصاني  للعلو  الاجتماعي  

 أشةةخاص أو وشةةخ  الباحةة  بةةي  موجهةة ال محاييةة اعتمةةدنا فةة  يراسةةتنا علةة  المقابلةة  التةة  تعنةة  ال
 أهداف تحقي  أج  م  عليه التعرف إل  الباح  اسع  معي  موقف أو ح يق  إل  لالوصو  بهدف آخري 
 1.الدراس 

 العةةةر  فرسةةةانكمةةةا اسةةةتخدمنا أياة الاسةةةتبيان مةةة  خةةةلال الأسةةةئل  الموجهةةة  لزبةةةان  الوكالةةة  السةةةياحي  
بالمسيل  الت  كان  ف  شك  استمارة بها مجموع  م  الأسئل  المكتوب  ت  توجيههةا إلة   والسياح  للأسفار

جةةة  الحصةةةول علةةة  معلومةةةات بهةةةدف الكشةةةف عةةة  الإبعةةةاي العلميةةة  لاو  العينةةة  المفحوصةةة  للإجابةةة  عليهةةةا 
 للمشكل .

 سؤالا موزع  كالات  : 42محاور شمل  عل   4وت  صياغ  الاستمارة م  

، الحالةةة  العانليةةة ، السةةة ، ( أسةةةئل  وهةةة  : )الجةةةن 5لبيانةةةات الشخصةةةي  للزبةةةون ويضةةة ):ا المحةةةور الأول 
 ومستوى يخ  الزبون(.، المهن 

بالمسةةيل    السةةياحي عةةر  للأسةةفار   لةة وكا لةةدى التسةةويق  بالاتصةةال خةةاص محةةور وهةةو :المحةةور الثةةان 
 (.11( ال  السؤال )2السؤال ): م  موزع  سؤالا ( 12) عشرة اينا ويض 

بالمسيل    السياحي و  :وهو محور خاص بجوية الخدمات السياحي  لدى وكال  عر  للأسفارالمحور الثال  
 (.42( ال  السؤال )1السؤال ): م  موزع ( 15ويض  خمس  عشرا )

الأسةةتاذ المشةةرف  علةة  عرضةةها خةةلال مةة  وذلةة  صةةدقها اختبةةار تةة ، نهةةان  بشةةك  الاسةةتمارة اعتمةةاي وقبةة 
 ملاحظاته المقدم  لنا قمنا بإجرا  تعديلات عليها وإخراج الاستمارة ف  شكلها النهان .واستنايا إل  

 ( مرجعي  الدراس  :4
                                                      

 200ريج  مصطف  عليان وعثمان محمد غني : مرجع ساب ، ص  1



 

 
 ي

استعملنا ف  بحثنا هبا وسان  جمع بيانةات متاحة  أمامنةا متمثلة  فة  جمةع المعلومةات مة  المراجةع والكتةب 
  .الكرتوني  المواقع إل  بالإضاف  لمجموع  م  الدكاترة ف  مجال التسوي 

 صعوبات البحث:تاسعا: 

 بشك  عا  تمثل  صعوبات البح  فيما يل  :

  صةةعوب  الوصةةول للعينةة  المفحوصةة  )زبةةان  الوكالةة  ( خاصةة  فيمةةا يتعلةة  بالإجابةة  علةة  اسةةتمارة
 الاستبيان.

   واجهتنا صعوبات ف  مجال جمع المعلومات الخاص  بهبا الموضوع بسبب غزارة المعلومات التة
 عليها صعب علينا تلخيصها واخب اللب منها.تحصلنا 

  الدراسة : عاشرا: هيكل

 وللإجاب  عل  الأسئل  السابق  ف  ظ  الفرضيات المطروح  ارتأينا أن نتناول :

فيمةةا تنةةاول الفصةة  ، حيةة  تناولنةةا فةة  الفصةة  الأول الإطةةار النظةةر  للاتصةةال التسةةويق الجانةةب النظةةر  :
الثان  جةوية الخةدمات السةياحي   أمةا فة  الجانةب التطبيقة  فقةد تناولنةا يراسة  ميدانية  تطبي ية  والتة  كانة  

، بالمسةةةةيل  والسةةةةياح  للأسةةةةفار العةةةةر  فرسةةةةان بوكالةةةة بتلةةةة  الوكالةةةة  وتضةةةةمن  هةةةةب  الدراسةةةة  تعريةةةة  عةةةةا  
 للدراس  جي لمنها الإجرا ات

 النتانج. وتحلي  الفرضي  اختبار، الإحصاني  المعاجل ، الميداني 

وفةة  الأخيةةر لخصةةنا هةةبا العمةة  المتواضةةع فةة  خاتمةة  تحتةةو  علةة  نتةةانج البحةة  بتأكيةةد أو رفةةض        
 الفرضيات المطروح  كما تحتو  أفاق تسم  بالتعم  أكثر ف  هبا المجال.
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 تمهيد:

إذ تعتبةةةر ضةةةروري  للتعامةةة  وإنشةةةا  ، يلعةةةب الاتصةةةال يورا مهمةةةا فةةة  الحيةةةاة اليوميةةة  للإنسةةةان والمؤسسةةةات
التسةةوي ي  وسةةيل  هامةة  فةة   الاتصةةالاتأمةةا علةة  المسةةتوى المؤسسةة  فتعةةد ، العلاقةةات بةةي  أفةةراي المجتمةةع

مسةةةتخدم  بةةةبل  ، تضةةةم  لهةةةا الإتصةةةال الجيةةةد والفعةةةال بمختلةةةف جماهيرهةةةا الةةةداخل  والخةةةارج ، المؤسسةةة 
، أشكال عدة لك  منها آلياتها ووسانلها الت  تضم  لها التأيير المباشر عل  رغبات وتوجهات المسةتهلكي 

 والوصول إل  الأهداف والنوااا المطلو  تح يقها عل  مختلف المستويات. 

 الاتصةالاتحية  ترتكةز ، الإيارية  الاتصةالاتالتسوي ي  لا تختلف ف  جوهرها علة   الاتصالاتإن       
بالإضةاف  إلة  ، مة  طةرفي  ولةي  مة  طةرف واحةد الاتصةالالتسوي ي  عل  مفهو  التغبا  العكسي  بمعنة  

 كام  بي  عناصر . تواجد ت

التسويق  ف  الخدمات أحد أه  العناصر الأساسي  المشكل  للمزيج التسةويق  مة  حية   الاتصالويمث     
 ونظامه الإنتاج . ، وهبا يرجع أساسا إل  الخصان  المتعلق  بالخدم ، الأهمي  والتعقيد

وهةةةو مااسةةةم  ، يقيقةةةا وصةةةحيحا التسةةةويق  تحديةةةدا الاتصةةةاللةةةبل  لابةةةد العمةةة  علةةة  تحديةةةد مفهةةةو          
تسةةةةةاعد فةةةةة  تعريةةةةة  جمهورهةةةةةا وبمختلةةةةةف منتجاتهةةةةةا ، للمؤسسةةةةة  باتبةةةةةاع سياسةةةةة  اتصةةةةةالي  تسةةةةةوي ي  فعالةةةةة 

 وإقناعه بتجربتها والاستفاية منها.، )خدماتها(
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 .ماهية الاتصال التسويقيالمبحث الأول: 

 .مفهوم الاتصال التسويقيالمطلب الأول: 

التسةويق  تةدف  وانسةيا  المعلومةات مة  المؤسسة  إلة  الجمهةور ومة  الجمهةور إلة  اعتبر الاتصةال       
فعلة  هةبا الأسةا  وريت العديةد مة  التعةاري  ، المؤسس  ع  طري  مختلف الوسان  الاتصةالي  التسةوي ي 

 التسويق  نبكر منها: للاتصال

 .تعريف الاتصال التسويقي :أولا

الةةةب  عرفتةةةه و ، التسةةةويق  اجةةةب الإشةةةارة إلةةة  تعريةةة  الاتصةةةالقبةةة  التطةةةرق إلةةة  تعريةةة  الاتصةةةال 
فة  خلة  وإشةاع  التفةاه  بةي  الأشةخاص أ  تبةايل ونقة  الأفكةار  " 1 عل  أنةه"AMA" الجمعي  الأمريكي 

 ونشرها بي  الأفراي والجماعات".

 أما فيما اخ  الاتصال التسويق  نجد له عدة تعاري  :

 الإرسةاليات: "علة  أنةه مجموعة   2الاتصةال التسةويق   DuboisKotler Philip et Bernardاعةرف 
تغييةر سةلوكه  فة  الاتجةا  معلومةات قابلة  ل إاصةالالمرسل  م  طرف الشرك  والموجهة  إلة  زباننهةا هةدف 

 .المرجو"

رسةةةان  وإشةةةارات مةة  طةةةرف الشةةةرك  نحةةةو ، هو:"هةةةو مجموعةةة  معلومةةات Claude demeureحسةةب 
 .المستهدف  بغي  تحقي  هدف تجار "أ  وإل  جميع الفئات زباننها وموزعيها وأصحا  الر 

عمليةة  إيارة العلاقةة  مةةع الزبةةون والتةة  تهةةدف إلةة  بنةةا  سةةمع  المنةةتج  " :3علةة  أنةةه Duacamاعرفةةه 
لتةةؤير علةة  ، وعلامتةةه التجاريةة  وهةة  عمليةة  وظي يةة  تةةت  مةة  خةةلال إعةةداي رسةةان  اتصةةالي  مخططةة  جيةةدا

 خرى بهدف إقام  حوار معه " .الزبان  ومجموعات الجماهير الأ

                                                      
 .40، ص2010بوحني  قو ، الاتصالات الاياري  ياخ  المنظمات المعاصر، بدون طبع ، ييوان المطبوعات الجامعي ، الجزانر،  1
 .20، ص2010طباع ، عمان، الأرين، تطبيق (، يار المسيرة للنشروالتوزيع وال-عل  فلا  الزغب ، الاتصالات التسوي ي )مدخ  منهج  2
 .91، ص2002شيما  السيد سال ، الاتصالات التسوي ي  المتكامل ،  مجموع  الني  العربي ، طبع  الأول ، القاهرة.،  3
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، : "عمليةةةات الإتصةةةال بةةةالأفراي والمؤسسةةةات والمجتمعةةةات1 نجةةةد محمةةةد الصةةةيرف : اعرفةةةه علةةة  أنةةةه
بصورة مباشرة أو غير مباشرة لتسهي  عمليات التبايل م  خةلال التةأيير والإقنةاع لقبةول منتجةات المؤسسة  

 سوا  كان  تل  المنتجات سلع أو خدمات أو أفكار" .

:"الأياة الفعالة  لنقة  كافة  الأفكةار والشةعارات والمنةافع والفوانةد المنشةوية مة  قبة  السةوا  2ونجد أاضا
اى أنةةةةه عمليةةةة  تعريةةةة  المسةةةةتهل  بةةةةالمنتج وخصانصةةةةه ، المسةةةةتهدفي  بالأوضةةةةاع والأوقةةةةات المناسةةةةب  لهةةةة 

لتةةأيير علةة  المسةةتهل  ووظانفةةه ومزااةةا  وكي يةة  اسةةتخدامه وأمةةاك  وجةةوي  بالسةةوق بالإضةةاف  إلةة  محاولةة  ا
 وحثه وإقناعه بشرا  المنتج" .

 وم  خلال التعاري  السابق  امكننا استخلاص مايل : 

ه  مجموع  الجهوي والرسان  الموجهة  مة  المؤسسة  إلة  عملانهةا والتة  تتضةم  معلومةات واشةارات  .2
  للتعامة  معهةا لخلة  ظةروف مناسةب  ومشةجع  لةدى العمةلا، ورسان  تهدف للتعرية  بالمؤسسة  ومنتجاتهةا

 أو شرا  منتجاتها وبما احق  أهداف المؤسس  ومصال  المتعاملي  معها. 

هةة  عمليةة  تنميةة  حةةوار ح يقةة  بةةي  المؤسسةة  وعملانها)السةةيا ( وتكةةوي  علاقةةات معهةة  قبةة  وخةةلال  .1
 عملي  البيع وكبل  خلال مراح  الاستهلا  وبعدها. 

 .ف الاتصال التسويقيهداأ ثانيا:

اف  أهداف الاتصالات التسوي ي  ف  المؤسسة  مةع الأهةداف التسةوي ي  ككة  ومةع أهةداف لابد أن تتو 
 كما اجب أن تتميز بالموضوعي  وأن تكون مقبول  م  قب  المشاركي  ف  تنفيبها ومحفزة له . ، المؤسس 

والفاعلي  كما تهدف الاتصالات التسوي ي  بشك  عا  وف  المعايير المتعلق  بالتغطي  ونوع العمليات 
 هو موض  ف  الجدول التال :

  

                                                      
 .  312، ص2005الصيرف  محمد، مبايئ التسوي ،  مؤسس  حور  الدولي  للنشر والتوزيع،  الطبع  الأول ، الاسكندري ، مصر،   1
، كلية  2012،  12، العةدي2فرا  رشيد،  بويل  يوسف، يور التسوي  السياح  ف  يع  التمي  السياحي  والحد م  أزمات القطةاع السةياح ، المجلةد  2

 .114العلو  الاقتصايا  والتجاري  وعلو  التسيير، جامع  محمد خيضر بسكرة، ص
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 يوضح أهداف الاتصالات التسويقية: 2جدول رقم 

 الفاعلي  العمليات التغبا 
تغطيةةةةةة  أهةةةةةةداف الاتصةةةةةةالات 
التسةةةةةةةةةةةةةوي ي  للبحةةةةةةةةةةةةة  عةةةةةةةةةةةةة  
المجةةةةةاميع المسةةةةةتهدف  بشةةةةةةك  

 كفؤ ومؤير.

مجمةةةةة  الاجةةةةةرا ات المتحققةةةةة  
 فةةةةةةةةةةةةةة  نظةةةةةةةةةةةةةةا  الاتصةةةةةةةةةةةةةةالات

ؤي  الةةةةةة  التسةةةةةةوي ي  وبمةةةةةةا يةةةةةة
الوصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةول للجمهةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةور 

 .المستهدف

قيا  مةدى يقة  وصةول الرسةال  الترويجية  
عبةةةةر عمليةةةة  الاتصةةةةالات التسةةةةوي ي  وبمةةةةا 
يتوافةةة  مةةةع الأهةةةداف المخطةةةط لهةةةا أساسةةةا 
)يرجةة  كفةةا ة المنظمةة  فةة  تحقيةة  أهةةدافها 

 ع  طري  قنوات الاتصال(.
تشةةةةةةةةةةم  الأهةةةةةةةةةةداف الفرعيةةةةةةةةةة  

 :مايل 
 ا خل  الاير -
 تحفيز الطلب-
 تحديد التوقعات -

 عبر عدة فعاليات منها:
 التشجيع عل  تجرب  المنتج -
 الولا  للعلام  التجاري -
مواجهةةةة  الجهةةةةوي الترويجيةةةة  -

 للمنافسي 

 يتطلب ذل  وجوي بعض العناصر:
 التخطيط للاتصالات التسوي ي  -
 حاج  المستل  للمعلوم -
 تعزيز العلاق  الشخصي -

، ورات الجامع  الافتراضةي  السةوري م  منش ، الاتصال التسويق ، سامر المصطف ، أام  ييو  :المصدر
 .11ص، 2020الجمهوري  العربي  السوري  

وبشةك  أساسة  يهةدف الاتصةال التسةةويق  الة  تحقية  مجموعة  مةة  الأهةداف التة  تسةع  المؤسسةة  
 لبلوغها: 

 .ترسيخ صورة حسن  ع  المؤسس  ف  ذه  العملا   -
 .تحقي  زياية مستمرة ف  المبيعات  -
 .تأكيد أهمي  الخدمات والمنتجات بالنسب  للعمي  ومستوى الطلب وأسعار المنافسي   -
  .والبيانات ع  السوق والمنتج والتعري  بها للعمي  )خل  المعرف  لداه( نشر المعلومات -
 .التأيير عل  السلو  وتوجيهه نحو أهداف المؤسس   -
وهة  مةثلا اكةون التحفيةز سةعريا أ  زيةاية ، المنتجات واختيار الوسةيل  المناسةب تشجيع الطلب عل   -

  .مستوى الجوية

 : هدفي  نستطيع أن نقول أن الاتصال التسويق  لهو 

 .: بيع أكبر قدر م  المنتجات )سلع وخدمات( هدف تجاري  -
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فة  بعةض ، وتعم  عل  تحفيز عملي  الشرا  إشهار: الرسال  الت  تبع  عل  شك  هدف اتصالي -
 الأحيان اجمع بي  هدفي  معا التجار  والاتصال . 

 خصائص الاتصال التسويقي:  ثالثا:

 : 1يتس  الاتصال التسويق  بالخصان  التالي 

  فف  الاتجةا  الأول تتةدف  المعلومةات فيةه مة  المؤسسة  ، اعتبر الاتصال التسويق  اتصالا ذا اتجاهي
أمةا فةة  الاتجةةا  الثةان  فيةةت  تةةدف  المعلومةات مةة  الجمهةور إلةة  المؤسسةة  وليسة  فةة  شةةك  ، جمهةةورإلة  ال

 تغبا  عكسي . 

  او مة  جانةب ، اعتبر م  الاتصالات الت  تهدف إل  تحقي   غرل معي  سوا  م  جانب المؤسس
عةةةة  منتجةةةةات حيةةةة  تهةةةةدف المؤسسةةةة  إلةةةة  التةةةةأيير علةةةة  اختيةةةةار العميةةةة  وتفضةةةةيله لمنتجاتهةةةةا  ، العمةةةةلا 

 ف  حي  يهدف العمي  ال  انتاج المؤسس  للمنتجات الت  تشبع احتياجاته ورغباته. ، المؤسسات المنافس 

 إعاقةة والتةة  تتمثةة  فةة  مجمةةوع العوامةة  التةة  تعمةة  علةة  ، يتةةأير الاتصةةال التسةةويق  بعوامةة  الشوشةةرة 
البعد ع  الوضع الطبيع  والمثةال  وذل  م  خلال التشويش عل  الفري وجعله بعيدا ك  ، عملي  الاتصال

إضةةاف  إلةة  إمكانيةة  تحريةة  المعنةة  ، الةةب  يةةتمك  مةة  خلالةةه مةة  الإصةةغا  والفهةة  الجيةةد لمحتةةوى الرسةةال 
وم  بي  أهة  هةب  العوامة  هة : الحالة  النفسةي  التة  اكةون عليهةا المرسة  إليةه ، والمحتوى الح يق  للرسال 

إضةةاف  إلةة  مختلةةف المةةؤيرات الأخةةرى التةة  تحةةاول إيةةارة انتبةةا  ، الارهةةاقو  لحظةة  إرسةةال الرسةةال  كةةالمرل
وبالتال  فإن هب  المةؤيرات كالاشةهارات الأخةرى المنافسة  تسةاه  بدرجة  كبيةرة فة  تشةتي  ، مستقب  الرسال 

 انتبا  مستقب  الرسال  م  رسال  واحدة إل  عدي كبير م  الرسان . 

 

  

                                                      
تيجيات العمليات(النظرية  والتطبية ، الجةز  الثالة ، مؤسسة  حةور  الدولية  للنشةر والتوزيةع،  عصا  الدي  أمةي  أبةو علفة ،  الترويج)المفةاهي ، الاسةترا 1

 .23، ص2002القاهرة، مصر، 
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 .أهمية الاتصال التسويقيو أنواع ، نماذج، عناصرالمطلب الثاني: 

 .عناصر نظام الاتصال التسويقي أولا:

، الترميةز، الاتصةال وسةيل  ، المستل ، :المرس تتكون عملي  الاتصال م  عدة عناصر أساسي  ه  
والشةةةةةك  التةةةةةال  يوضةةةةة  عناصةةةةةر ، الضوضةةةةةا ، التغباةةةةة  العكسةةةةةي ، الاسةةةةةتجاب ، التفسةةةةةير)مفك  الرمةةةةةوز(
 الاتصالات التسوي ي :

 .عناصر نظام الاتصال التسويقي:  1الشكل رقم  

 

 

 

  

                    

يار ومكتبةةة  الحامةةةد للنشةةةر ، الطبعةةة  الأولةةة  ، الاتصةةةالات التسةةةوي ي  والتةةةرويج ، يةةةامر البكةةةر   :المصـــدر
 .26ص، 2002، الأرين ، والتوزيع

 وفيما يل  سنتاول باختصار ك  عنصر م  عناصر الاتصالات التسوي ي  عل  حدى :

 رسةةال  تتضةةم  مجموعةة  مةة  المعلومةةات إلةة   إرسةةالوهةةو ذلةة  الطةةرف الةةب  اقةةو  بعمليةة   : 1المرســل
إلة   الإشةارةمةع ، بغية  التةأيير عليةه الرسةال ( إليةهوهو مستقب  الرسال  )الطرف الةب  ترسة   الأخرالطرف 

أن هةةبا الأخيةةر لا اعتمةةد علةة  المعلومةةات التةة  تصةةله فةة  الرسةةال  فةة  تحديةةد سةةلوكه الشةةران  المسةةتقبل  
  المصةدر الةب  تة  وكةبل  محاولة  معرفة، ب  انه اقو  بتقيي  يرج  مصةداقيتها، مباشرة بعدما يتلق  الرسال 

وقةد اكةون المرسة  ، كان سيعتمد عليها فة  اتخةاذ قراراتةه الشةراني  المسةتقبلي  أ  لا إذاله لك  اقرر  إرسالها
 مشروعا منتجا أو تاجر جمل  ......الخ 

                                                      
 .265، ص2000محمد أمي  السيد عل ، أس  التسوي ، مؤسس  الوراق للنشر والتوزيع،  الطبع  الأول ، عمان،  الأرين،   1

 ترميز مرس 

 ضوضا 

 وسيل )قناة(

 رسال 
رتفسي مستل   

ي تغبا  عكس  استجاب  
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 أنه ل  يتمك   إذ، م  بي  أه  العناصر الت  اجب أن تتوفر فيها الرسال  ه  عنصر الترميز :1الترميز
 إذا إلا، بشةك  شةفه  أو بشةك  كتةاب  إرسةالهالرسال  م  استيعا  وفه  محتوى الرسةال  سةوا  تة  مستقب  ا

إلة  انةه اجةب أن تكةون هةب  الأخيةرة متوافقة   الإشةارةمةع ، كان  تحتو  علة  مجموعة  مة  الرمةوز المعينة 
يعا  مة  طةرف وكبل  تكون مفهوم  وقابلة  للاسةت، مع الهدف المراي تح يقه م  عملي  الاتصال م  جه 

 الفري المستهدف م  عملي  الاتصال .

 بصةةف  و ، : اقصةةد بهةةا تلةة  الوسةةيل  التةة  تعمةة  علةة  نقةة  الرسةةال  مةة  المرسةة  إلةة  المسةةتقب  2الوســيلة
 ، عامةة  فةةان وسةةان  الاتصةةال تنقسةة  إلةة  نةةوعي  رنيسةةيي  همةةا :وسةةان  اتصةةال شخصةةي  مثةة  رجةة  البيةةع

أاضةةا أن  إليةةه الإشةةارةاجةةب  مةةاو  ، ووسةةان  اتصةةال غيةةر شخصةةي  كالصةةحف والمجةةلات والتلفةةاز .....الةةخ
عملي  اختيار وسيل  الاتصال المناسب  يتوقف عل  مجموع  م  العوام  كالهدف المراي تح يقه م  عملي  

يتضةةةةمنها  وطبيعةةةة  المعلومةةةةات التةةةة  ، الاتصةةةةال وخصةةةةان  المسةةةةتقب  المسةةةةتهدف مةةةة  عمليةةةة  الاتصةةةةال
 المالي  المتوفرة لدى مرس  الرسال  .....الخ . والإمكانات ، الاتصال

 التةة  يةةتمك   والإشةاراتتتكةون الرسةةال  مةة  مجموعة  مةة  الكلمةةات والرمةوز والصةةور والأرقةةا   : 3الرســالة
أ  أنهةةا تعتبةةر كتعبيةةر وترجمةة  للأفكةةار  ، إليةةهبواسةةطتها المرسةة  مةة  نقةة  مضةةمون الرسةةال  إلةة  المرسةة  

أن  إليةةةه  الإشةةةارةومةةةا اجةةةب ، إليةةةهالموجةةةوية فةةة  ذهةةة  المرسةةة  إلةةة  رسةةةال  رمزيةةة  يةةةت  نقلهةةةا إلةةة  المرسةةة  
ويراسة  ، بعةدما يةت  تحديةد الهةدف المةراي تح يقةه مة  عملية  الاتصةال إلاامكة  تحديةد   مضمون الرسال  لا

 الرسال  كدوافعه واتجاهاته .....الخ. جميع الخصان  الت  يتميز بها مستقب 

 والعبارات معن  واض  للرموز إعطا و  اقصد بعملي  التفسير تل  العملي  الت  تقو  بالتعبير : 4التفسير 
لةةبل  فانةةه مةة  أجةة  زيةةاية فعاليةة  الرسةةال  اجةةب أن ، مةة  طةةرف مرسةة  الرسةةال  إرسةةالهاالتةة  تةة   الإشةةاراتو 

فانةةه اجةةب أن تتوافةة  تلةة   أخةةرأ  أنةةه بتعبيةةر ، طةةرف مسةةتقب  الرسةةال  تكةةون هةةب  الأخيةةرة قابلةة  للفهةة  مةة 
 الرموز مع القدرة البهني  للمستل  ف  تفسيرها لتل  الرموز الت  تحتو  عليها الرسال .

                                                      
 29، ص2002يامر البكر ، الاتصالات التسوي ي  والترويج،  يار ومكتب  الحامد للنشر والتوزيع،  الطبع  الأول ،  الأرين،   1
 262محمد أمي  السيد عل ،  مرجع ساب ،  ص 2
 .262-265نف  المرجع، ص 3
 11-10يامر البكر ، مرجع ساب ،  ص 4
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  حيةةة  امكةةة  أن اكةةةون المسةةةتل  هةةةو المسةةةتهل   ، الرسةةةال  مةةة  المرسةةة  إليةةةهمةةة  توجةةةه  وهةةةو :1المســـتلم
والتة  يرغةب المرسة  مة   ، النهان  والصناع  أو أحد المجاميع التسةوي ي  المسةتهدف  مة  عملية  الاتصةال

خلال عملي  الاتصال التسويق  التةأيير علة  أفكةاره  الحالية  وتوجيههةا حسةب الهةدف المةراي الوصةول اليةه 
 خدم  مصالحه. م  عملي  الاتصال والب  امكنه م 

  وهةةة  العمليةةة  التةةة  يةةةتمك  مرسةةة  الرسةةةال  مةةة  خلالهةةةا مةةة  معرفةةة  مةةةدى قبةةةول أو رفةةةض  :2الاســـتجابة
عل  شرا   بالإقدا ك يامه  ، يت  التعبير عليه بالفع  الظاهر الرسال  م  قب  المستل  .وذل  م  خلالها ما

 بالنسب  له .أو رفض عملي  الشرا  والامتناع ع  ذل  لأسبا  مبررة ، المنتج

 ويعتبةةر هةةبا  ، إرسةةالهاهةة  تلةة  السةةلو  المةةنعك  مةة  مسةةتل  الرسةةال  إلةة  مةة  تةة   :3 التغذيــة العكســية
مة  خةلال هةبا السةلو  المةنعك  يةتمك   لأنةهالسلو  المنعك  م  مستل  الرسال  مه  جدا لمرس  الرسةال  

أ  أنةةه مةة  خةةلال هةةبا السةةلو  المةةنعك  يةةتمك   ، معرفةة  مةةدى يرجةة  نجةةا  عمليةة  الاتصةةال المرسة  مةة 
كةةان قةةايرا علةة  فهمهةةا  إذاومعرفةة  مةةا  ، المرسةة  مةة  معرفةة  هةة  وصةةل  رسةةالته فعةةلا للطةةرف المسةةتهدف

 واستيعابها ومدى اقتناعه بها .

  ومةا  ، وهة  أ  عامة  مة  العوامة  التة  تعمة  علة  تشةويش أو تحرية  عملية  الاتصةال :4الضوضاء
أن عمليةة  التشةةويش أو الضوضةةا  لا امكنهةةا أن تحةةد  نتيجةة  لعوامةة  مرتبطةة  بالبيئةة   هإليةة الإشةةارةاجةةب 

بة  امكنهةا أن تحةد  أاضةا نتيجة  لعوامة  مرتبطة  بمراحة  ، المحيط  بعملي  الاتصال فقط كالضجيج مثلا
لةةةبل  فةةةان عمليةةة  التشةةةويش أو الضوضةةةا  امكةةة  أن تحةةةد  فةةة  أ  مرحلةةة  مةةة   ، عمليةةة  الاتصةةةال نفسةةةها

أو  ، أو الاختيةةةار غيةةةر الصةةةحي  للوسةةةيل  ، عمليةةة  الاتصةةةال مثةةة  :التخطةةةيط الضةةةعي  للاتصةةةال مراحةةة 
 انشغال مستل  الرسال  ......الخ .

 

 

 
                                                      

 11نف  المرجع،  ص 1
 12نف  المرجع، ص 2
 262د أمي  السيد عل ،  مرجع ساب ،  صمحم 3
 262محمد أمي  السيد عل ،  مرجع ساب ،  ص 4
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 :نماذج الاتصال التسويقيثانيا: 

 . AIDAنموذج  .2

بةةأن الاتصةةال التسةةويق  امكةة  أن يةةدفع الزبةةون إلةة  التصةةرف واتخةةاذ قةةةرار  AIDAافتةةرل نمةةوذج 
 :1"م  الحروف الأول  للخطوات الأربع  التالي   AIDAالشرا  وتأت  هب  التسمي  "

  الانتبــــاهAttention: اجةةةةب علةةةة  المعلةةةة  فةةةة  البدااةةةة  أن احصةةةة  علةةةة  انتبةةةةا  السةةةةوق المسةةةةتهدف ، 
 فالمؤسس  لا امكنها بيع أ  ش   ف  حال  عد  معرف  السوق للمنتجات الخاص  بها .

  الاهتمامInterest: وبالتال  فان المرحل  التالية  لةبل  نجةدها  ، نايرا ماتؤي  معرف  العلام  إل  بيعها
 وتلعب الوسان  المطبوع  أو اعلان التلفزة يورا هاما ف  هب  المرحل  . ، تركز عل  خل  الاهتما  بالمنتج

  الرغبةDésire  :  تركز أنشط  الاتصال التسويق  ف  هب  المرحل  عل  ااجاي الأسبا  والدوافع لدى
 الزبون الت  تؤي  إل  خل  الرغب  لداه للتعام  مع المؤسس  والحصول عل  المنتج .

  التصـــرفAction:   يلاحةةةن عنةةةد هةةةب  المرحلةةة  وجةةةوي رغبةةةة  ونيةةة  الشةةةرا  لةةةدى بعةةةض أفةةةراي السةةةةوق
وتلعب أيوات الاتصال التسويق  يورا مهما ف  تحري  هؤلا  ، المستهدف ولكنه  ل  يتخبوا قرار الشرا  بعد

 الأفراي نحو اتخاذه  هبا القرار.

ي  التسةةةوي ي  علةةة  قةةةرار لا اقةةةو  بتفسةةةير كي يةةة  تةةةأيير الأنشةةةط  الاتصةةةال AIDAويلاحةةةن أن نمةةةوذج 
ولكنه يرى بأن فاعلي  الاتصال التسويق  امك  قياسها م  خلال تحديد مدى قدرتها عل  تحرية   ، الشرا 

كمةةةةا أن هةةةةبا النمةةةةوذج امكنةةةةه أن اسةةةةاعد المسةةةةوقي  فةةةة  التعةةةةرف علةةةة   ، الزبةةةةان  مةةةة  مرحلةةةة  إلةةةة  أخةةةةرى 
أكثر فاعلي  عند استخدامها م  خلال مختلف استراتيجي  الاتصال التسويق  المناسب  الت  امك  أن تكون 

 مراح  الشرا  .

  

                                                      
 .490، ص2006مدخ  معاصر، بدون طبع ،  الدار الجامعي ،  القاهرة،  –محمد عبد العظي  أبو النجا، ايارة التسوي   1
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 نموذج التأثير المتدرج : .1

مفترضي  أن الزبون مهت  بشك  كل  ، هبا النموذج امك  أن اغط  ف  أبعاي  ب ي  النماذج الأخرى 
وهةبا ، البةانعبالمنتج وأنه يتمتع بقدرات واضح  لتمييز مراح  الشرا  ف  ظ  عملي  الاتصال المتحقق  مةع 

 :  1السلو  الشران  وفقا لعملي  الاتصال التسويق  يتكون م  الخطوات التالي 

 : مهمة   لأصةبح المتصة   إليةهلو كان الجمهور المستهدف يدر  ح يق  الهدف الةب  اسةع   الادراك
 إيراكةةهالجمهةةور متبةةاي  ومختلةةف بعضةةه عةة  بعةةض فةة  كي يةة   أنهةةو  الأمةةرالاتصةال سةةهل  ولكةة  ح يقةة  

لدى الجمهور م  خلال الاتصال  الإيرا الهدف المطلو  م  عملي  الاتصال وعليه فان خل   أوللرسال  
 .احتاج إل  وق  وزمان وفع  مستمر

 :تعبر ع  مقدار المعلومات الت  امتلكها الجمهور المستهدف ع  المؤسس  ومنتجاتها والتة   المعرفة
المحق  لةدى الجمهةور إلة  معرفة   الإيرا تصال إل  تحوي  قد تتباي  فيما بينها حي  تسع  م  خلال الا

 منتجات مقدم  له  . أو أنشط  أو أعمالبما تقو  به م   أوسع

 تكةةون لةةديه   أنمةة   اعلةة : هةة  نقةة  المعرفةة  المتحققةة  لةةدى الجمهةةور المسةةتهدف إلةة  مسةةتوى لرغبــةا
 أوالتعامةةة  مةةةع المؤسسةةة  اكةةةون لةةةديه  رغبةةةات فةةة   أنوذلةةة  مةةة  خةةةلال تشةةةجيعه  علةةة   ، معلومةةةات فقةةةط

منتجاتها ولا ش  بان تحقي  هب  الرغب  وزياية يرج  مي  الزبةون للتعامة  معهةا يتحقة  عبةر اعتمةاي رسةال  
 يقيق  وواضح  م  اج  ذل  .

 :المي  المتحق  لدى المؤسس  ومنتجاتها لا اكون كافيا لوحد  فة  تحقية  الهةدف مة  عملية   التفضيل
مستوى م  التفضي  لداه وعند هب  المرحلة  اقةو  المسةوق بتةرويج منتجاتةه مة  الاتصال ب  لابد م  خل  
وهب  المؤشرات امك  أن تكون لدى الزبةون ، السعر .....الخ ، الأيا ، وال يم ، خلال التركيز عل  الجوية

وبمةةةةا احقةةةة  التةةةةأيير ، يلالات واضةةةةح  وصةةةةريح  لل يةةةةا  الفعلةةةة  لمسةةةةتوى وح يقةةةة  المنتجةةةةات المقدمةةةة  لةةةةه
 طلو .الم

  ه  المرحل  المهم  والأخيرة م  عملي  التأيير المطلو  تح يقه ف  عملية  الاتصةال والتة   :الاقتناع
تعنةةة  عمليةةةا خلةةة  القناعةةة  الكافيةةة  لةةةدى الزبةةةون بمضةةةمون ومحتةةةوى الرسةةةال  الترويجيةةة  الموجهةةة  لةةةه عبةةةر 

                                                      
 .295-293، ص0062طارق طه، ايارة التسوي ،  بدون طبع ، الدار الجامعي  الجديدة، القاهرة،  1
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وهةةبا مةةا اجعةة  الزبةةون مهةةت   ، المؤشةةرات الح ي يةة  والصةةايق  التةة  احتوتهةةا الرسةةال  عبةةر عمليةة  الاتصةةال
 ومقتنع بأن قرار  سيكون هو الأفض  اتجا  هب  المنتجات م  بي  البدان  الأخرى المتاح  لداه.

  ه  المرحل  الأخيرة م  عملي  الاتصال التسويق  والتة  تمثة  الفعة  الح يقة  المتحقة  لهةا :الشراء ،
هةب  المرحلة  بمثابة  مؤشةر يقية  لمةدى فاعلية   وتعةد ، والمعبر ع  نتيج  واضح  تتمث  ف  عملية  الشةرا 

 الاتصال التسويق  المتحق  وسلام  التخطيط المعتمد ف  عملي  الاتصال .

 1. نموذج تبني المنتجات الجديدة .1

المراحة  الخمة  المقترحة  بواسةط  نمةوذج قبةول المنتجةات  إنوالتبنة  : الإبةداعاعرف بنمةوذج  ما أو
وتعةةد  ، ال يةةا  بعمليةة  تقييمةةه وتجريبةةه وتبنيةةه فةة  النهااةة  ، الاهتمةةا  بةةه، الجديةةدة هةة  العلةة  بةةالمنتج الجديةةد

فالتجربةة  تسةةم  للزبةةون باختيةةار  ، مرحلةة  التجربةة  مةة  المراحةة  التةة  لا احتةةو  عليهةةا النمةةوذجي  السةةابقي 
وفةة  هةةب  الحالةة  فةةان العينةةات المجانيةة  امكةة  أن تكةةون ، فسةةه قبةة  ال يةةا  بعمليةة  الشةةرا  الفعليةة المنةةتج بن

 ناجح  جدا ف  السما  للزبون بتجرب  المنتجات الجديدة للحك  عليها بنفسه.

 2نموذج تشغيل المعلومات. .5

مةةوذج اعةةرف بنمةةوذج الاتصةةال وهةةبا النمةةوذج احتةةو  علةة  سةة  خطةةوات أساسةةي  مثلةةه مثةة  ن أو مةةا
 Mekguireوقةةد تةة  اقتةةرا  هةةبا النمةةوذج بواسةةط  مةةاكجوير  ، والتةة  امةةر خلالهةةا الزبةةون ، التةةأيير المتةةدرج

وتشةير ، توجد فة  أ  نمةوذج مة  النمةاذج السةابق  حي  احتو  هبا النموذج عل  خطوة الاحتفاظ والت  لا
ومثةة  هةةب  الخطةةوة تعةةد  ، الرسةال هةب  الخطةةوة إلةة  قةةدرة الزبةون علةة  تةةبكر تلةة  المعلومةات التةة  توجةةد فةة  

فقدرتةه ، هام  نظرا لأنه لي  م  المحتم  أن اقو  الزبون بالتصرف الفور  عقةب تل يةه الرسةال  الاتصةالي 
لة  عنةد وقة  الحاجة  إلة  وذ، عل  التبكر ه  الت  تمكنه م  استدعا  المعلومات فة  الرسةان  الاتصةالي 

 .والسلو -والاتجا  والهدف-الاستجاب العرل والاست بال و  :ومراحله هي، المنتج

  

                                                      
 .14، ص2002اسماعي  السيد،  الاعلان ويور  ف  النشا  التسويق ، بدون طبع ، الدار الجامعي ،  القاهرة،   1
 .410-429، ص2003اسماعي  السيد،  التسوي ، بدون طبع ، الدار الجامعي ،  القاهرة،   2
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 .مقارنة بين نماذج نطام الاتصال التسويقي :3جدول رقم 

 النماذج         
 الخطوات

AIDA الاتصالات الابداع والتبني التأثير المتدرج 

     

 المعرفة   

 الايرا  الانتبا 

 

 المعرف 

 العرل  الايرا 

 الاست بال 

 الاستجاب 

 

 التأثير

 

 الاهتما 

 الرغب 

 الرغب 

 التفضي 

 الاقتناع

 الاهتما       

 التقيي 

 الاتجا 

 الهدف 

 

 السلوك

 

 الفع 

 

 الشرا 

 التجريب 

 

 التبن 

 

 السلو 

 ، والتوزيةةةعيار حامةةةد للنشةةةر ، الطبعةةة  الثانيةةة ، الاتصةةةالات التسةةةوي ي  والتةةةرويج، يةةةامر البكةةةر   المصـــدر :
 .11ص، 2009، عمان

 .أنواع الاتصال التسويقي: ثالثا

 هما :، الاتصال التسويق  اقس  إل  نوعي فان ، عل  أسا  الأهداف المسطرة والوسان  المستخدم 

 ويقس  بدور  إل  نوعي  : الاتصال التسويقي تبعا للأهداف المسطرة: .2

يسةتهدف المشةةتر  و ، وتةدعي  صةورة العلامةة يهةدف إلة  التعريةة  بخصةان  المنةةتج  : اتصـال تجــاري  -
تنشةةيط ، الإعةةلان، تعبئةة  وتمييةةز المنةةتج، لوسةةان  المسةةتعمل  عبةةارة عةة  تغليةة وتكةةون ا، الحةةال  والمحتمةة 

 وبصورة أق  العلاقات العام .، التسوي  المباشر، المبيعات
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فضةةلا علةة  ، يركةةز علةة  المنظمةة  مةة  خةةلال التعريةة  بهةةا وبسياسةةتها وأهةةدافها :اتصــال مسسســاتي -
 الإعةةةلانحيةةة  اسةةةتعي  بعةةةدة وسةةةان  أهمهةةةا ، مشةةةاريعها المسةةةتقبلي  وأعمالهةةةا الموجهةةة  للبيئةةة  الاجتماعيةةة 

 والعلاقات العام .

 الاتصال التسويقي تبعا للوسائل المستخدمة: .1

مة  الاتصةال علة  عةدة  اعتمد هةبا النةوع الاتصال القائم على استخدام وسائل الاتصال الجماهيري : -
 وغيرها.، الملصقات والسينما، الراييو، التلفاز، ف  الصحاف  الإعلان :وسان  أهمها

يدخ  ضم  هبا النوع م  الأسةاليب  الاتصال القائم على عدم استخدام وسائل الاتصال الجماهيري: -
 وغيرها.، الرعاا ، التسوي  المباشر، تنشيط المبيعات :الاتصالي  

 الاتصال التسويقي: أهميةرابعا: 

مشةةةاعر المسةةةتهلكي   إلةةة الوصةةةول  إلةةة حيةةة  تهةةةدف أنشةةةط  التةةةرويج  ، خلةةة  الرغبةةة  لةةةدى الجمهةةةور -
 واكتشاف رغباته  المختلف .

حية  يبنة  الاتصةال التسةويق  أو التةرويج علة  أمةال النةا  وتطلعةاته  ، تحقية  تطلعةات المسةتهلكي  -
 ال  حياة كريم .

 ت ع  المنتجات أو الخدمات.الجمهور بالمعلوما إمداي -
 خل  المعرف  لدى المستهلكي . -
خاص  المنافسة  التة  تفةرل توضةي  مزااةا هةب  المنتجةات أو  ، الاهتما  بالمنتجات أو الخدمات إيارة -

 الخدمات المقارن  فيما بينها.
 تغيير الاتجا  وخل  التفضي  لدى الجمهور للمؤسس  أو منتجاتها. -
 لشرا .التأيير ف  اتخاذ قرار ا -
عملي  صنع القرار التسويق  بما اجعة  عملية  التبةايل تةت  بشةك  مرضة  وخاصة  بعةد التوسةع  تطوير -

 والتسوق والبيع واتخاذ القرارات . الإعلانف  استخدا  الانترن  ف  عملي  
 

 

 



 

 
25 

 .وعلاقته بالمجال السياحيمزيج الاتصال التسويقي المبحث الثاني: 

 .الاتصال التسويقيأدوات مزيج المطلب الأول: 

 الاتصةةةةالوإنمةةةةا مةةةة  أولوياتهةةةةا ، والتسةةةةعير والتوزيةةةةع الإنتةةةةاجإن مهةةةةا  أ  مؤسسةةةة  لا ينحصةةةةر فةةةة  
أو بمنتجاتهةةا أو بمختلةةف ، مةة  خةةلال معةةرفته  بمختلةةف المعلومةةات سةةوا  المتعلقةة  بهةةا بحةةد ذاتهةةا، بالزبةان 

ومحاولة  تلبيتهةةا أو التكيةة  معهةةا ،  وفةة  نفة  الوقةة  التعةةرف علة  احتياجةةات الزبةةان، عملياتهةا وتوجهاتهةةا
ف   اتصال التسويق  الب  اعتبر الأياة الرنيسي  لأ  نشا   الاتصالوم  هنا تبرز أهمي  مزيج ، باستمرار
 ويعتبر ك  عنصر م  عناصر  أياة فعال  ف  تحقي  الأهداف التسوي ي  للمؤسس  ، المؤسس 

  .أولا: الإعلان

الةب  يركةز علة  وسةان  الاتصةال  ، المزيج الاتصال  التسويق اعتبر الإعلان عنصر م  عناصر 
 فهو اص  إل  ك  مكان ويفهمه عاية ك  الزبان  .، العام  ف  نق  الأفكار والخدمات للجمهور

 :نبكر منها لقد وريت عدة تعاري  للإعلان: بشكل عام  الإعلانمفهوم 

تهةةدف إلةة  التةةأيير مةة  بةةانع إلةة  مشةةتر  علةة  أسةةا  غيةةر شخصةة   اتصةةال: "هةةو عمليةة  الإعةةلان
 .العام " الاتصالم  خلال وسان   الاتصالحي  افص  المعل  ع  نفسه ويت  

الأفكةةةار ، الخةةةدمات، :"الوسةةةيل  غيةةةر الشخصةةةي  لتقةةةدا  المنتجةةةات1علةةة  أنةةةه الإعةةةلانوأاضةةةا اعةةةرف 
 بواسط  جه  معلوم  ومقاب  أجر مدفوع مع الإفصا  ع  هوي  المعل ." 

  .سياحيا الإعلانمفهوم 

بةة  إن أهميتةةه تصةة  فةة  ، السةةياح  الاتصةةالالسةةياح  مكانةة  متميةةزة ضةةم  مةةزيج  الإعةةلاناحتةة  
للعم  التةاريخ  لهةبا نظرا ، الاتصالأو ، بعض الحالات إل  أن يرا  البعض بكونه الكلم  المرايف  للترويج

 .النشا  قياسيا بالأنشط  الترويجي  الأخرى ضم  الترويج

  

                                                      
 .296، ص2010لتوزيع والطباع ،  عمان، طبع  اول ،  محمد جاس  الصميدع ، تسوي  الخدمات،  يار المسيرة للنشر وا 1



 

 
26 

، الزبةةان  لإقنةةاعغيةةر مباشةةرة تهةةدف إلةة  التعريةة  بالخةةدمات  الاتصةةال:"وسةةيل  1السةةياح  الإعةةلان
 ". المختلف  الاتصالسلوكاته  واتجاهاته  م  خلال وسان  و  والتأيير ف  قناعاته 

: "تل  الجهوي غير الشخصي  التة  تعمة  علة  التةأيير فة  وجةدان 2السياح  بالإعلانويقصد أاضا 
وعواطةةةف ومةةةدركات السةةةيا  وتوجيةةةه سةةةلوكه  نحةةةو التعاقةةةد علةةة  برنةةةامج سةةةياح  معةةةي  أو علةةة  خةةةدمات 

  .سياحي  )شرك  سياحي  محدية("

)البةةانع(  وعليةةه فةةالإعلان عبةةارة عةة  عمليةة  تقةةو  بةةي  طةةرفي  )البةةانع والمشةةتر ( حيةة  يةةؤير الأول
الخدمةة  أو السةةلع  التةة  قةةدمها وذلةة  باقتنةةا  بشةةك  غيةةر شخصةة  علةة  الطةةرف الثةةان  )المشةةتر ( بإقناعةةه 

 عبر وسان  الإعلان المختلف . 

 أهداف الإعلان:

حتةةة   هةةةو تغيةةةر الميةةةول والاتجاهةةةات وسةةةلو  المسةةةتهلكي  المحتملةةةي  للإعةةةلانالهةةةدف الأساسةةة   إن
 جات أو الخدمات .يتصرفو بطريق  أكثر قبولا للمنت

 ..... الخ، العلام ، الخدم ، بالمنتجالإعلا  أو التعري   -
 جع  العلام  جباب  ومستحب  م  خلال خل  ح  وشعور محبب اتجا  العلام .  -
ويفعةه إلة  الشةرا  ، م  خلال ح  المستهل  عل  التريي عل  نقط  البيةع المنتجلدفع إل  تجريب  -

 العفو  والتلقان . 
وكسب الوفا  ، يانم  مع العلام  بالحفاظ عل  الحوار والخطا  والطمأنين  بعد الشرا خل  رابط   -

 والمكافأة عل  إعاية الشرا . ، والولا 

 الإعلان:أنواع  .2

معيةار التقسةي  ومة  بةي  معةايير  باختلافالزاوي  الت  ينظر إليه منها أو  باختلافاختلف الإعلان 
  3التقسي  الشانع  التالي :

                                                      
خاصة ،  الف يه، أير مزيج الاتصالات التسوي ي  المتكامل  ف  تحقي  الميةزة التنافسةي  فة  الجامعةات الأرينية ،  يراسة  تطبي ية  علة  الجامعةات الفؤاي  1

 2015رسال  ماجستبر، جامع  الزرقا ، الزرقا ،  الأرين، 
 .205-203، ص2005ر الاعلان ف  تسوي  الخدمات الفندقي ، مجل  الايارة والاقتصاي، العدي التاسع والستون، ياوي سلمان، يو  2
 205-203ياوي سليمان، مرجع سب  ذكر ، ص 3
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  :تقسيم الإعلان حسب الجمهور المستهدف 

: هةةو الإعةةلان الموجةةه إلةة  المسةةتهل  النهةةان  الةةب  اسةةتخد  المنةةتج لأغةةرال شخصةةي  إعــلان إســتهلاكي
 وغير تجاري  أو منزلي  

حيةة  اعلةة  عةة  المنتجةةات التةة  ، : يوجةةه إلةة  وحةةدات الإنتةةاج أو المسةةتعملي  الصةةناعيي إعــلان صــناعي
 الإنتاج. تساعد عل  إتما  عملي  

  :تقسيم حسب التغطية الجغرافية 

 : هو الإعلان الب  اظهر ف  وسان  النشر المتداول  ف  أكثر م  يول  الإعلان الدولي

الةةب  تبةةاع فيةةه  : اصةةم  ليصةة  إلةة  أكبةةر عةةدي ممكةة  مةة  المسةةتهلكي  ضةةم  ذلةة  القطةةرالإعــلان القطــري 
 السلع المعل  عنها. 

الب  ينشد الوصول إل  المستهلكي  القاطني  ضم  منطق  جغرافي  محةدية  الإعلانهو  الإعلان المحلي:
 )كمدين  معين  وضواحيها( 

  تقسيم الإعلان حسب الوظيفة التسويقية: 

: وهو اخت  بتعري  العملا  بالسلع والخدمات الجديدة وخصانصةها ويسةاعد هةبا النةوع علان التعليميالإ
 م  الإعلان ف  إعلا  الزبون بالسلع والخدمات الجديدة أو تل  الت  لا تعرفها. 

اسةةةاعد هةةةبا الإعةةةلان العمةةةلا  علةةة  تزويةةةده  بالمعلومةةة  الخاصةةة  بالسةةةلع والخةةةدمات  :الإعـــلان الإرشـــادي
 كافي  م  حي  خصانصها ووسان  إشباعها.  المعروف  له  غير

، ويقةةةو  هةةبا الإعةةلان بتةةةبكير العمةةلا  الحةةاليي  بخصةةةان  السةةلع والخةةدمات المتاحةةة  الإعــلان التــذكيري:
 والمحافظ  عل  الحص  السوقي  للمؤسس . ، وذل  لضمان استقرار المبيعات، ووسان  الحصول عليها

وذلةةة  مةةة  خةةةلال ، الزبةةةون فةةة  علاقاتةةةه واتصةةةالاته بالمؤسسةةة : اسةةةاعد هةةةبا الإعةةةلان الإعـــلان الإعلامـــي
  .ويؤي  نشرها إل  تقوي  الصل  بينه  وبي  المؤسس ، المعلومات الت  اقدمها لعملانه

يتعلةة  بالسةةلع والخةةدمات ذات المركةةز التنافسةة  فةة  السةةوق أو السةةلع والخةةدمات  : وهةةوالإعــلان التنافســي
 الجديدة الت  تناف  مثيلاتها. 
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 : 1وظائف الإعلان  .1

فان النشا  الإعلام  اقو  بوظانف متنوع  عل  نطاق واسةع تخةد  كة   ، ف  إطار وظانف الإعلان     
 وعل  الشك  الأت  :، جي  ال  المستهلكي  ال  الموزعي أطراف العملي  التسوي ي  م  المنت

 بالنسبة للمنتجين:

 التوفير عل  تكالي  التوزيع. -
 بسرع  ع  الإضافات والتحسينات عل  السلع  .تعري  المستهلكي   -
 تخ يض كلف  الإنتاج. -
 مساعدة وتشجيع مندوب  البيع . -
 إغرا  تجار التجزن  عل  عرل السلع. -

 بالنسبة للمستهلكين:

 وهنا امك  أن نحدي بعض وظانف الإعلان بالنسب  للمستهل :

 تسهي  مهم  الاختيار بي  السلع . -
 زمان ومكان توافر السلع . -
 تزويد المستهل  بمهارات مفيدة. -

 بالنسبة للسياح: 

 والبرامج السياحي  وأماك  تواجدها وأسعارها. ، تعري  السان  بوجوي الخدمات -
 إليها.  انضمامهتبكير السان  بالبرامج السياحي  والمنافع الت  سوف تعوي عليه جرا   -

 .السياحي تسهي  مهم  السان  بالاختيار والمفاضل  بي  مختلف البرامج  -

 وظائف الإعلان في المسسسات السياحية: 

تعري  السان  بالمزااا والخصان  الجديدة التة  تطةرأ علة  البةرامج السةياحي  وذلة  لزيةاية الإقبةال  -
 عل  شرا  هب  البرامج. 

                                                      
 .241، ص2001خالد مقابل  وعلا  السراب ،  التسوي  السياح  الحدي ، يار وان  للنشر والتوزيع،  الارين، عمان،  1
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التأكةد مة  ملانمةة  الخطةط والبةةرامج الإعلانية  الموضةةوع  مة  جانةةب الوكالة  واتفاقهةةا مةع سياسةةات  -
 نشأة وكبل  الرسان  الإعلاني  ويرج  اتفاقها مع الهدف وتح يقها للغرل المطلو . وأهداف الم

 هةةب  الخطةةط وتقيةةي  نتةةانج التنفيةةب تقةةو  بةةه الوكالةة  مةة  تخطةةيط النشةةا  الإعلانةة  وتنفيةةب متابعةة  مةةا -
 وتوضي  وجه  نظر المنشأة ومقترحاتها ف  ضو  التقيي .

 وسائل الإعلان:  .1

 كثيرة ومتنوع  نبكر منها : الإعلانوسان      

 :وسائل مطبوعة

الةةةةدوريات السةةةةياحي  مث : وإعلانةةةةات الطةةةةرق ووسةةةةان  النقةةةة  والأيلةةةة  والنشةةةةرات الصةةةةحف والمجةةةةلاتك      
السةةياحي  والبةةرامج مثةة  المةةؤتمرات الوسةةان  السةةمعي  والبصةةري  وغيرهةةا: المحاضةةرات والنةةدوات والمةةؤتمرات 

 .يون اعتبر م  الوسان  الفعال  للإعلانات السياحي الإذاعي  السياحي . وكبل  التلفز 

 :الوسائل المرئية

المعارل السياحي  الت  تستخد  م  أج  الترويج للمقدرات السياحي  التة  كالمعارل والنماذج مث  :     
 تتمتع بها يول  ما. 

 ور المستمع. وبلغات مختلف  تتناسب مع الجمه، الراييو وسيل  سمعي  فيها المجال للشر  الواف 

السينما تتخب عدة أشكال منها: المتحركة  والناطقة  التة  تعتبةر مة  أفضة  أنةواع الإعلانةات وذلة  لفاعليتهةا 
 ف  تبليغ الرسال  .

وم  ي  اضةم  وصةول الرسةال  الة  العمةلا   ، البريد المباشر احق  الاتصال المباشر بي  المعل  والزبان 
 المرتقبي  

 :تطبيقات الانترن  والحاسو  .الوسان  الالكتروني  

المناسةةب  تشةةم  أهةةداف  الإعةةلانوبوجةةه عةةا  هنةةا  بعةةض العوامةة  المطلوبةة  مراعاتهةةا عنةةد اختيةةار وسةةيل  
 وتكلف  الوسيل .، وملانم  الوسيل  لمتطلبات الرسال ، ومدى انتشار الوسيل  ، الإعلان
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   .العلاقات العامة ثانيا:

التسةةوي ي  حيةة  اسةةاعد الإيارة العليةةا حتةة   الاتصةةالاتإن العلاقةةات العامةة  عنصةةر فعةةال فةة  مةةزيج 
بنةةةا ا علةةة  الةةةدور الةةةب  تلعبةةةه العلاقةةةات العامةةة  فةةة  حيةةةاة ، يانةةة  بالجمةةةاهير المختلفةةة  اتصةةةالتكةةةون علةةة  

 المؤسسات المختلف . 

 تعريفها: .2

ة المسةةةةةتمرة والمخططةةةةة  التةةةةة  تسةةةةةع  بهةةةةةا :"وظيفةةةةة  الإيار 1تعرفهةةةةةا جمعيةةةةة  العلاقةةةةةات الدوليةةةةة  بأنهةةةةةا
والحفاظ عل  اسةتمرار ، المؤسسات والمنظمات الخاص  والعام  إل  كسب تفاه  وتعاطف وتأييد الجماهير

 هبا التفاه ." 

أو ، أفةةراي، هيئةة  عامةة  أو خاصةة ، "ذلةة  النشةةا  المخطةةط مةة  قبةة  المؤسسةة  2 عرفهةةا كةةوتلر بأنهةةا
لخل  بنا  تحسي  وتدعي  يق  المؤسس  وتفاهمها وتعاطفها مع جمهور عملانها ياخليا أو خارجيا  اتحايات

 بما اضم  تطويرها." 

لتوجيةةةه وتنميةةة  علاقةةةات المهتمةةةةي   اتصةةةةالعلةةة  أنهةةةا حلقةةة   وتعـــرف العلاقـــات العامــــة الســـياحية
، بالمعلومات السياحي  الصحيح والمنتفعي  بالسياح  ف  بلد ما أو بلدي  أو أكثر وتغبا  ك  طرف للآخر 

 بأصل  الطرق مع العم  عل  تنمي  وتحسي  واستمرار هب  العلاقات بما ينتج عنه زياية ف  عدي السيا .

وتعرف أاضا عل  أنها تل  الجهوي المببول  تقو  بها هيئ  أو منشأة لتحسي  صورة تل  المنشأة ف  
  والصةةلات القويةةة  بينهمةةا مةةةع المحةةاولات المسةةةتمرة أذهةةان الجمةةاهير وكسةةةب ويهةة  ورضةةةاه  ويعةة  التفةةةاه

والعلاقةةات العامةة  تقةةو  بمهامهةةا لتحقيةة  تلةة  الأهةةداف وهةة  تحسةةي  الصةةورة ، لكسةةب الثقةة  ويوا  الانسةةجا 
وكسةةةب وي ورضةةةا الجمهةةةور والصةةةلات القويةةة  معةةةا وتسةةةع  إلةةة  تحقيةةة  ذلةةة  عةةة  طريةةة  وسةةةان  التةةةرويج 

 المختلف . 

  

                                                      
 .11، ص2011العدوى، مفاهي  جديدة ف  العلاقات العام ،  يار أسام  للنشر والتوزيع،  عمان،  فهم  محمد  1

2 KoTler Philip et Dubois Bernard.Marketing Management 11éme edition (Paris:Pearson education.2004.p667). 
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 :أهداف العلاقات العامة  .1

يةةنعك  علةة  زيةةاية المبيعةةات  تغييةةر اتجاهةةات الأفةةراي ااجابيةةا نحةةو عمةة  المؤسسةة  وأنشةةطتها وهةةبا مةةا -
 المحتمل  للشرك . 

جعةة  الأفةةراي أو الجمهةةور أكثةةر إيراكةةا إلةة  منتجةةات الشةةرك  والأنشةةط  التةة  تقةةو  بهةةا وتعزيةةز مكانةة   -
 علاقاتها التجاري . 

بنا  علاق  متين  وقوي  مع وسان  النشر والإعلان المختلف  لكونها المصدر المهة  فة  تفعية  الجانةب  -
 الترويج  للعلاقات العام . 

وخلةة  صةةةورة لةةدى الجمهةةةور بةةأن المؤسسةةة  هةة  بمثابةةة  ، إشةةاع  رو  الإبةةداع والتواصةةة  مةةع المجتمةةةع -
 مواط  اعم  مع الجميع ولخدمته . 

 هيلات ورخ  التحد  بشك  إاجاب  عل  المؤسس . الحصول عل  مساعدات وتس -
 م  خلال وسان  الاتصال ذات الانتشار الواسع . ، تعري  السيا  بالبرامج السياحي  -
نةةوع مةة  التةةوازن بةةي  العةةرل والطلةةب السةةياحيي  مةة  خةةلال معرفةة  حاجةةات ورغبةةات السةةيا   إحةةدا  -

 .إشباعها والعم  عل  ، ومعرف  قدراته  المالي  وخصانصه ، المشبع 
 ترسيخ صورة ذهني  جيدة للمؤسس  السياحي . -
البةرامج الويان ية   إعةداياتخاذ الاحتياطات الازمة  بمةا اجنةب المؤسسة  التعةرل للمشةكلات مة  خةلال  -

 والتحسب لها .

 وسائل العلاقات العامة : .1

الوسةةةان  عةةةدي مةةة  العلاقةةةات العامةةة  شةةةأنها شةةةأن ب يةةة  عناصةةةر المةةةزيج التسةةةويق  فةةة  اسةةةتخدامها ل
 : 1نوجزها فيما يل و  الاتصالي  الت  تمكنها م  تنفيب أهدافها
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 وسائل الاتصال المستعملة في العلاقات العامة : 2الشكل رقم   

 

 

 

 

 

 

 .2ص، بدون سن  النشر، القاهرة، بدون يار النشر، العلاقات العام ، عايل حس  :المصدر

لكونهةةا ذات أيةةر تعتبةةر مةة  أهةة  وأبةةرز الوسةةان  المسةةتخدم  فةة  العلاقةةات العامةة    الاتصــالات الشخصــية:
فضلا ع  كونها وسيل  ذات اتجةاهي  امكة  مة  خلالهةا قيةا  ري فعة  ، كبير ومباشر ف  عملي  الاتصال

 لما يت  عرضه م  أفكار أو توجيهات أو حوار هايف. الإنتاجي مستوى 

هنةةةا  نمةةةاذج وأشةةةكال متنوعةةة  امكةةة  اسةةةتخدامها فةةة  مجةةةال المطبوعةةةات ولكنهةةةا فةةة   :الوســـائل المطبوعـــة
 مجموعتي  رنيسيتي  هما: إل الب تقس  الغ

والتة  ينحصةر يورهةا فة  العلاقةات العامة  علة  أسةا  كونهةا رسةال  ذات مضةمون معةي   البريد المباشـر:
فةة  الغالةةب و ، إاصةةالهأشةةخاص أو أطةةراف متعةةدية بةةنف  المعنةة  أو القصةةد المطلةةو   إلةة  إرسةةالهاامكةة  
 الزبان .، العاملي ، الوسطا  ، الموزعي  إل  إرسالهاامك  

المزيةةد مةة   إعطةةا وهةة  اسةةتكمال للبريةةد المباشةةر وربمةةا تةةأت  فةة  مرحلةة  لاحقةة  لةةه لغةةرل  : المطبوعــات
وهةةب  ، المغلفةةات البريداةة ، وتأخةةب أشةةكال مختلفةة  كالكتيبةةات إاصةةالهالمعلومةةات فةة  الموضةةوع المسةةتهدف 

قصةة  نجاحةةات المؤسسةة  أو المنةةتج الأيوات امكةة  أن تحتةةو  علةة  معلومةةات متعةةدية وتةةرو  فةة  الغالةةب 
 أو أا  معلومات أخرى تصب ف  تعزيز مكانه وسمع  المؤسس  لدى الجمهور العا .، المقد 

وه  مجموع  الاتصالات الت  تت  عبةر اسةتخدا  حاسة  البصةر لكة  يةت  التعةرف مة   :الاتصالات المرئية
 برز الوسان  المستخدم :قب  الطرف المستهدف ع  الش   المقصوي بشك  يقي  وواض  وم  أ

رالبريد المباش  

 المطبوعات

 الصور

  الأفلام

 التلفزيون

 المعارض

 الوسائل المرئية

ةالشخصي الاتصالات  

ةالمطبوعالوسائل   

 وسائل الاتصالات

مةفي العلاقات العا  
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تعد م  أكثر الوسان  يلال  ووضوحها للكثير م  الأشيا  الت  اصعب التعبير عنها  :الصور الفوتوغرافية
أو اكون الطرف المقاب  غير قاير عل  فه  أو قةرا ة الشة   المكتةو  فتكةون الصةورة  ، بالكلا  أو الكتاب 

ها فة  الةباكرة لفتةرة أطةول قياسةا بمةا هةو عليةه فة  الأشةيا  فضلا ع  بقان، أفض  وسيل  للتعبير ع  الفكرة
 المكتوب .

لأنهةةا مكلفةة  وبالتةةال  اصةةعب ، يةةت  اسةةتخدا  هةةب  الوسةةيل  فةة  الغالةةب مةة  قبةة  المؤسسةةات الكبيةةرة الأفــلام :
وتسةتخد  فة  مجةال عةرل وتوضةي  الانجةازات أو أنشةط  اصةعب  ، تقدامها م  قب  المؤسسات الصغيرة

 قب  الوسطا  أو المجهزي  أو حت  الزبان .مشاهدتها م  

أنةةه امكةة  اسةةتخدامها فةة   إلا الإعةةلانعلةة  الةةرغ  مةة  كونهةةا وسةةيل  أساسةةي  ومهمةة  ضةةم  نشةةا   التلفــزة:
، وذل  م  خلال الاشترا  ف  برامج معين  وحوارات تخ  قضي  أو هةدف محةدي، مجال العلاقات العام 

هجهةةا وتصةةورها أو اشةةتراكها فةة  ذلةة  الهةةدف أو الموضةةوع ويمكةة  أن تعبةةر المؤسسةة  مةة  خلالهةةا عةة  من
 والب  اخ  ف  الغالب شريح  واسع  م  المجتمع. ، المبحو 

ميزة هب  الوسيل  أنها تحق  اللقةا  مةع أطةراف مختلفة  مشةترك  بةالمعرل لا امكة  الالتقةا  بهة   المعارض:
المعةارل الدولية  أو المعةارل المقامة   إقامة كما هو الأمر فة  ، ف  مناسبات أو أوقات أخرى ف  الغالب

 خارج حدوي الدول  للمؤسس  المعني .

 :1وظائف العلاقات العامة  .5

 تعري  الجمهور بالمؤسس  وشر  السلع  أو الخدم  الت  تنتجها بلغ  سهل  وبسيط .  -
 أو أ  تعدي  فيها لني  قبوله لها والتعاون معها. ، شر  سياس  المؤسس  إل  الجمهور -
 مساعدة الجمهور لتكوي  رأاه حول مختلف القضااا الت  تهمه بعد تزويد  بكاف  المعلومات.  -
 تزويد المؤسس  بكاف  التطورات الت  تحد  ف  الرأ  العا .  -
 إخبار إيارة المؤسس  بريوي الفع  حول سياستها بي  فئات الجمهور.  -
 ياخ  المؤسس .  بي  المستويات الإياري  المختلف  الاتصالمساعدة وتشجيع  -
 ال يا  بتنفيب الخطط والاتصال بالجماهير المستهدف  . -

  

                                                      
 .121، ص2011سميرعبد الرزاق العبدل ،  وسان  الترويج التجار )مدخ  تحليل  متكام (، يار المسيرة،  الطبع  الأول ، الأرين، عمان،   1
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 العلاقات العامة والسياحة: .2

تعتمةةد العلاقةةات العامةة  فةة  السةةياح  علةة  الاتصةةال الشخصةة  بةةي  المؤسسةةات السةةياحي  والةةوكلا  
الموجةوية فة  الأسةواق التجمعةات العلمية  والمهنية  و ، السياحيي  وشركات السياح  وبي  السانحي  المرتقبي 

كةبل  تتعامة  العلاقةات العامة  مةع ، ت السةياحي  والمةداولات السةياحي مة  خةلال المجةلا، السياحي  العالمية 
 كاف  الأشكال الاتصالي  المعروف  لنق  رسانلها الإعلامي  للجماهير المختلف .

ي  أو البلد السياح  مسةتندة تعم  العلاقات العام  عل  تعزيز الثق  بي  السانحي  والمنشئات السياح
 ، إلةةة  إرسةةةا  التفةةةاه  والرضةةةا والعلاقةةةات الطبيةةة .مما يةةةؤي  إلةةة  خلةةة  صةةةورة ذهنيةةة  جيةةةدة عةةة  ذلةةة  البلةةةد

 والمنشئات السياحي  .

أرا  السانحي  إل  الأجهزة المسؤول  ع  السياح  ف  البلد و  تحرص العلاقات العام  عل  نق  أفكار
 لعام  ف  السياح  الوسان  التالي  نبكر منها:تستعم  العلاقات او ، السياح 

 إقام  الأسابيع السياحي  ف  يول السوق السياح  المصدر للسانحي  . -
عقةةةةد مةةةةؤتمرات السةةةةياحي  الدوليةةةة  التةةةة  تقةةةةد  فيهةةةةا البحةةةةو  العلميةةةة  المرتبطةةةة  بالعمةةةة  السةةةةياح   -

 ومشكلاته.
وتةةوزع بهةةا ، التلفزيونيةة  والسةةينماني إقامةة  المعةةارل السةةياحي  التةة  تعةةرل فيهةةا الأفةةلا  الدعانيةة   -

 النشرات والكتيبات السياحي  .
 عقد الندوات السياحي  لتنشيط حرك  المبيعات السياحي  البارزة ف  البلد السياح . -

 :ثالثا:البيع الشخصي

وإغرانةه وإقناعةه بشةرا  ، : "العملي  المتعلقة  بإمةداي المسةتهل  بالمعلومةات1اعرف البيع الشخص  بأنه
 الشخص  ف  موقف تبايل ."  الاتصالسلع والخدمات م  خلال ال

الأخةةةب والعطةةةا  فةةة  ، الابتسةةةام الةةةب  يتطلةةةب  الاتصةةةال : "ذلةةة  النشةةةا  2ويعرفةةةه يينيسةةةكرا  بأنةةةه
 مهما كان  نوعها."  ، والابتعاي ع  النزاع والصدمات، بنا  علاقات صداق ، الحدي 

                                                      
 .39بشير عبا  العلاق وعل  محمد ربابع ، ص 1
سةةهيل  حةةداي،  فعاليةة  البيةةع الشخصةة  فةة  تسةةوي  الخةةدمات، مةةبكرة ماجسةةتير، تخصةة  تسةةوي ، كليةة  العلةةو  الاقتصةةايا  وعلةةو  التسةةيير،  جامعةة   2

 .29، ص2002الجزانر، 
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شخصة  يهةدف إلة  تعرية  وإقنةاع المسةتهل   اتصةالإذن هةو  البيع الشخص  ف  المجال السياح 
كما له القدرة عل  تعدي  الرسةال  علة  أسةا  ، بشرا  سلع  أو خدم  سياحي  معين  له تغبا  عكسي  فوري 

 الجمهور المستهدف وم ياسه وتكون تكاليفه عالي . 

 أهداف البيع الشخصي: .2

 الحصول عل  حص  سوقي  والاحتفاظ عليها.  -
 عل  تكلف  البيع الشخص  ضم  حدوي معين . الإبقا  -
 بالعملا  وتلق  الطلبيات.  الاتصالخدم  المستهل  الحال  أ   -
 ورفعها لإيارة المؤسس . ، تجميع المعلومات التسوي ي  الضروري  -
 .تدريب رجال البيع -
 تحقي  الأهداف الربحي . -

 : 1أنواع البيع الشخصي .1

ف  الكثير م  الخدمات يةت  الاعتمةاي علة  رجةال البيةع تكةون مهمةته  الحصةول علة   : الوكلاء والوسطاء
والتنق  إل  الأماك  الت  يتواجد فيهةا الزبةان  المحتملةي   بالاتصالالزبان  لمبيعات المؤسس  حي  اقومون 

التةةة  تقةةةدمها المؤسسةةة  وذلةةة  مةةة  أجةةة  إقنةةةاعه  بشةةةرانها مةةة  جهةةة  ومةةة  جهةةة  أخةةةرى التةةةرويج ، للخةةةدمات
 لخدمات المؤسس  إن ل  تت  عملي  البيع وهب  الحال  اعتبر رج  البيع وسيط بي  مقد  الخدم  والزبون. 

هةة  أشةةخاص اقةةدمون تسةةهيلات للزبةةون مةة  أجةة  الحصةةول علةة  الخدمةة  والحفةةاظ علةة   : منــدوبو الزبــائن
  بةي  مقةد  الخدمة  حي  اقومةون بإقامة  علاقةات جديةدة إضةاف  إلة  اهتمامةاته  ببقةا  علاقةات طيبة، راحته

 ومتلقيها. 

 مباشر بالمستفيد.  اتصالأ  موظف م  المؤسس  الخدمي  اكون عل   :مندوبي البيع
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 علاقة البيع الشخصي بالقطاع السياحي : .1

القطاع السياح  يةول  اهتمةا  كبيةر بةالبيع الشخصة  كأحةد أسةاليب التةرويج لمةا فيةه مة  تةأيير علة  
خلالةةةه معرفةةة  حاجةةةات السةةةان  والعمةةة  علةةة  إشةةةباع تلةةة  الحاجةةةات  كةةةبل  مةةة  ، سةةةلو  وتصةةةرف السةةةان 

 السياحي  وكي ي  التعام  مع السان  أينا  ترغيبه ف  شرا  الخدمات السياحي  والاستفاية منها.

ويعتمةةد البيةةع الشخصةة  فةة  إتمةةا  الصةةفقات البيعيةة  وعلةة  إقنةةاع السةةان  بشةةرا  الخةةدمات السةةياحي  
إقناعةةةه بالفوانةةةد العانةةةدة عليةةةه أينةةةا  شةةةرانه لتلةةة  الخةةةدمات و  بلها رجةةة  لبيةةةععلةةة  الجهةةةوي البيعيةةة  التةةة  يبةةة

 السياحي .

اعمةة  رجةة  البيةةع علةة  إمةةداي الزبةةون بكافةة  المعلومةةات والخصةةان  عةة  المنةةتج والعمةة  علةة  إغرانةةه 
وأاضةةا اقةةو  بالاتصةةال مباشةةرة بالسةةيا  مةة   ، أو تةةر  لداةةه انطبةةاع جيةةد عةة  الخدمةة ، وإقناعةةه علةة  شةةرانه

 أج  التعاقد عل  البرامج السياحي  والترويج لها بشك  ملف  ومغر  ومقنع.

 .تنشيط المبيعات رابعا:

غيةةر المباشةةرة حيةة  ركةةزت علةة  المنشةة ت  الاتصةةال اعتبةةر تنشةةيط المبيعةةات أحةةد عناصةةر المةةزيج 
 المعل  عنها. قاعدة للتعري  بالسلع  أو الخدم   إاجايكأسلو  نستطيع م  خلاله 

وعمومةةا فةةإن تنشةةيط المبيعةةات أو ترقيةة  المبيعةةات أو تةةرويج المبيعةةات مصةةطلحات تعبةةر علةة  نفةة  
 المفهو . 

  :تعريف تنشيط المبيعات .2

، : "أسلو  يتكون م  أنشط  تسوي ي  غير البيع الشخص  والإعةلان1تعرف الجمعي  الأمريكي  بأنه
وتتضةم  الأنشةط  ، التوزيعية  للسةلع والخةدماتوالت  تستمي  السلو  الشةران  للمسةتهل  وترفةع مة  الكمية  

 البيعي  الت  تخرج ع  الروتي  العاي ." 

  

                                                      
 .141-142، ص2009بشير العلاق،  الترويج الالكترون  والتقليد  )مدخ  متكام  (، يار البازور  للنشر والتوزيع، عمان،  الطبع  الرابع ،   1
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: "تلة  الأشةيا  المتنوعة  التة  تحتةو  علة  مجموعة  مة  الأيوات المحفةزة والتة  1وتعرف أاضا بأنها
م   صمم  لأن اكون تأييرها سريع وقصير الأمد لغرل الإسراع ف  تحقي  عملي  شرا  السلع والخدمات

 قب  الجمهور المستهدف." 

ه  الأنشط  التسوي ي  الت  تستهدف طلب المستهل  وتحفةز  علة  الشةرا  مة   إذنتنشيط المبيعات 
 ع الوسطا  عل  بيع وتوزيع المنتج وتحسي  الأيا  التسويق  م  جه  أخرى.جوتش ، جه 

  .أهداف تنشيط المبيعات .1

 امك  ذكرها ف : ، بلوغ جمل  م  الأهدافم  خلال تنوعه يهدف تنشيط المبيعات إل  

 واسةتعمالهبةالمنتج وحثةه علة  شةرانه  اهتمامةه إيةارةيهدف تنشيط المبيعةات الموجةه إلة  المسةتهل  إلة   -
 وتبكير  به. 

، ويفعهةةة  للتعامةةة  فيةةةه، يهةةةدف تنشةةةيط المبيعةةةات الموجةةةه إلةةة  الوسةةةطا  إلةةة  إيةةةارة اهتمةةةامه  بةةةالمنتج -
والوسةةيل  إلةةة  ذلةةة  مسةةةاعدة الوسةةةطا  علةةة  تةةةدريب رجةةال البيةةةع وتةةةنظ  السةةةلع فةةة  ياخةةة  متةةةاجر الوسةةةطا  

 وتنظي  نوافب العرل الخاص  به  وغيره . 
 ولك  لا تمنعه  م  البها  مرة أخرى. ، جلب بدرج  أكبر الزبان  الغير أوفيا  -
بي  العرل والطلةب واختبةار مرونة   تمك  عملي  تنشيط المبيعات عل  المدى القصير بإعاية التوازن  -

إضاف  إل  تغير السعر المةدفوع حسةب الشةران  ، تحفيز المستهلكي  عل  اختيار المنتجات الجديدة، السعر
 المتواجدة عل  السوق.

 إيارة إهتما  الوسطا  لزياية تعامله  وخل  نوع م  الولا  للعلام  التجاري .  -

 هداف التالي :تنشيط المبيعات ال  تحقي  الأهدف ي  المجال السياحيوم  ناحي  

تحفيةةةةز السةةةةان  وتشةةةةجيعه علةةةة  الشةةةةرا  مةةةة  خةةةةلال تخ ةةةةيض اسةةةةعار البةةةةرامج السةةةةياحي  وغيرهةةةةا مةةةة   -
 الخدمات. 

بغةةةرل حمااةةة  حصةةةتها السةةةوقي  والمحافظةةة  علةةة  حجةةة  مبيعةةةات المحافظةةة  علةةة  السةةةانحي  الحةةةاليي   -
 الموقع السياح  . ويت  بزياية عدي مرات زيارة السان  ال  ، محدي

                                                      
 .222، ص2006يامر البكر ،  استراتيجي  الترويج،  يار البازور  للنشر والتوزيع،  عمان،   1
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وكةةةبل  تعريةةة  السةةةانحي  بالمزااةةةا والتعةةةديلات  ، زيةةةاية الحصةةة  السةةةوقي  مةةة  خةةةلال اسةةةتقرار الطلةةةب -
 الجديدة عل  البرامج السياحي  م  وق  لأخر.

 :أنواع وسائل تنشيط المبيعات  .1

 الصحف والمجلات مع الكوبونات. ، التوزيع الماي ، العينات المجاني  وطرق التوزيع عل  المنازل -
 الكوبونات)عبارة ع  قسان  أو طوابع تجاري ( وطوابع التخ يض.  -
 والنواي . ، المعارل التجاري  -
 والمكاف ت. ، الهدااا والجوانز -
 اللافتات والعبوات.  -
 الطوابع الترويجي .  -
 الألعا  وغيرها. ، وسان  الإاضا  -
 التخ يض ف  السعر.  -
 .والندوات السياحي  والمعارل السياحي  العالمي المؤتمرات  -
 .المسابقات -

 الدعاية والتسويق المباشر خامسا: 

نظةةةرا لتأييرهةةةا المباشةةةر علةةة   ، تخةةةت  الدعااةةة  بأشةةةكالها المختلفةةة  باهتمةةةا  كبيةةةر: الدعايـــة نالنشـــر  .1
 المؤسس  .

:"وسةةةةيل  غيةةةر شخصةةةةي  ومجانيةةةة  للتةةةةرويج عةةة  السةةةةلع والخةةةةدمات والأفكةةةةار 1وتعةةةرف الدعااةةةة  أنهةةةةا 
 ع  الشرك  " إخبار  للجمهور العا  بواسط  جه  معلوم  أحيانا وه  عبارة ع  نشا  

 ، وتعةرف الدعااة  بأنهةةا شةك  مةة  أشةكال تقةةدا  الأفكةار أو السةةلع أو الخةدمات بصةةورة غيةر شخصةةي 
 .الأجروغير مدفوع  

  

                                                      
 .421، ص2005يار وان  للنشر والتوزيع،  عمان،   رضوان المحموي العمر،  مبايئ التسوي ،  1
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ليونةاري يو  بأنهةا :"محةاولات التةأيير فة  شخصةيات  الأمريكة فيعرفها العال   السياحيةأما الدعاية 
الأفةةراي والسةةيطرة علةة  سةةلوكه  لأغةةرال تعتبةةر علميةة  أو ذات قيمةة  مشةةكو  فيهةةا فةة  مجتمةةع وفةة  وقةة  

 1معي ."

 يةةة إذاعوبالنسةةةب  للدعااةةة  السةةةياحي  فةةةان هةةةدفها نشةةةر الأخبةةةار والصةةةور والمقةةةالات أو عةةةرل بةةةرامج 
 وك  ذل  اكون عاية يون مقاب  . ، وتلفزيوني  أو سينماني 

 وفةةة  النشةةةر والدعااةةة  يةةةت  اسةةةتخدا  الجوانةةةب العاط يةةة  والعقلانيةةة  معةةةا مةةة  خةةةلال الرسةةةال  الدعانيةةة 
 الإحسةا و  حي  تهت  بالكلمات الملفوظ  والمكتوبة  فهة  تةؤير فة  العقة ، والصور والطباع  الإاضاحاتو 

 معا .

المنظمةة  عنةةه  لانةةدفعفةة  أن النشةةر  الإعةةلانويختلةةف النشةةر عةة   ، تسةةوي  للعلاقةةات العامةة هةةو : 2النشــر 
وينظةر العمية  ، وتحاول المنظمة  أن تنشةر بعةض الأخبةار فة  مصةلحتها ا  فة  مصةلح  المنظمة  ، شيئا

 . إعلاناينشر عل  أنه ح يق  ولي   المستمع إل  ما

 :وم  أه  الأهداف الت  تسع  الدعاا  لتح يقها نبكر : أهداف الدعاية

  تهدف الدعاا  إل  التأيير ف  ارا  واتجاهات مختلف فئات العملا 

 . تهدف إل  نق  رسال  إل  عام  النا  م  خلال وسان  الاعلا  بدون أجر 

   للمنتج .تستخد  الدعاا  لاطلاع الجمهور عل  منتجات المؤسس  وتبكيره  بالعلام  التجاري 

 أو تحريضةةةه  لل يةةةا  بواجةةةب  ، تسةةةتخد  الةةةدول الدعااةةة  لتقةةةو  بوظيفةةة  توعيةةة  الجمةةةاهير لخطةةةر مةةةا
 اجتماع  أو سياس  ما.

 هنا  عدة أنواع للدعاا  سنبكر أبرز أنواعها : أنواع الدعاية :

 : واتجاهةةةات الجمهةةةور بطريقةةة  واضةةةح   الآخةةةري  أرا اسةةةع  هةةةبا النةةةوع إلةةة  تغييةةةر  الدعااةةة  المباشةةةرة
 ومباشرة والأنواع المستخدم  ف  هبا النوع تعرف بالدعاا  البيضا  والظاهرة .

 :  ش   م  الح يق  . بإخفا وتعرف بالدعاا  العلني  أو المكشوف  فه  لا تقو   الدعاا  البيضا 
                                                      

 .104محمد منير حجا ،  الإعلان السياح ،  ص 1
 .169، ص2020أام  ييو ،  سامر المصطف ، الاتصال التسويق ، م  منشورات الجامع  الافتراضي  السوري  الجمهوري ،   2
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 : ر ولكنهةةا لا تمنةع أن اكةةون اعةةد هةبا النةوع مةة  الدعااة  ذات مصةةدر واضة  للجمهةو  الدعااة  الظةاهرة
 لها يور غير معلو  .

  الدعاا  غير المباشرة :استخد  أصحابها وسان  وطرق غير واضةح  للجمهةور وبالتةال  تجةدها تنتشةر
 بطريق  سري  جدا بداخ  المجتمعات وتعرف بأنها يعاا  مقنع .

   وتعةةرف بالدعااةة   ، يقةة الح  إخفةةا الدعااةة  السةةويا  :تعتبةةر عكةة  لدعااةة  البيضةةا  لأنهةةا تقةةو  علةة
وهةبا النةوع مة  الدعااة  اقةو  وينمةو بالةداخ  المجتمةع الةب  تقةو  بةه  ، المستورة ولا تقةو  بتوضةي  مصةدرها

لأنةه سةبب فة   ، ولك  بصورة سري  حت  تتمك  م  تحقي  أهدافها ويعتبر هبا النوع م  الدعااة  الأخطةر
 الكاذب  . الإشاعات إيارة
  النوع م  الدعاا  اخف  ورانه هدف معي  وتحاول تح يقه بطريق  مباشرة .الدعاا  الرمايا  :هبا 
  الدعاا  الكامن :اعتبر هبا النوع م  الدعاا  مجهول المصدر ومجهةول الهةدف أاضةا وفة  غالةب نجةد

 هبا النوع م  الدعاا  منتشر وبشك  كبير أينا  الحرو  والكوار .

 : 1رنيسي  وه تعتمد الدعاا  عل  وسان   سائل الدعاية : و 

 الحانط والملصقات ....الخ  وإعلانالوسان  المطبوع  كالصحف والمجلات والكتب  -
كمةةا  ، بالإذاعةة الوسةةان  المنطوقةة  أو الصةةوتي  كالخطةةب والأغةةان  والأناشةةيد الوطنيةة  التةة  تسةةتعي   -

 تشم  هب  الوسان  أاضا الشانعات.
 وغيرها.، والرموز والشعارات الإعلاني الوسان  المرني  كالتمايي  والصور الفوتوغرافي  والحملات  -
التلفةةةةةةزة والانترنةةةةةة  و  الوسةةةةةةان  المنطوقةةةةةة  والمرنيةةةةةة  والتةةةةةة  تجمةةةةةةع الصةةةةةةوت والصةةةةةةورة مثةةةةةة  السةةةةةةينما -

  .اجتمع  الصورة والصوت ف  الوسيل  الدعاني  المستخدم  إذاويكون التأيير أكبر  ، والمسرحيات

 تتمثل وسائل الدعاية السياحية  فيما يلي :

ولهة   معينةي  لأشةخاص:الغةرل منةه التعبيةر عة  فكةرة يعانية  فة  شةك  خطةا  يرسة   الخطاب الـدعائي
 وزن ف  التسوي  السياح  .

المعلومات الشامل  ع  المغريات السياحي  وأسعار العملات وأنواع الفنايق وأسعارها  بإعطا اقو   :الكتيب 
 وأنواع المناسب  وغيرها .

                                                      
 .52ر النهض  العربي ،  بيروت، صم  عبد الله،  الدعاا  وأساليب الاقناع،  الطبع  الأول ، يا 1
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اعتمةةد علةة  الصةةورة والقليةة  مةة  النصةةوص التةة  اجةةب اختيارهةةا بعنااةة  فانقةة  وملفتةة  للأنظةةار  :الملصــق 
 النق  بصف  عام .حي  يت  عرضها غالبا ف  نوافب الشركات السياحي  و ، ومؤيرة ومعبرة

تحتو  عل  مقالات احررها الكتا  والمقةالات العلمية  والملاحظةات والأحةدا  الثقافية   :المجلة السياحية 
 والأزيا  والفنون وغيرها .

  .التسويق المباشر .1

اعرف التسةوي   ، اعد التسوي  المباشر أحد أه  أيوات الاتصال التسويق  ف  العديد م  المؤسسات
:"اسةةتخدا  البريةةد والهةةاتف والفةةاك  والبريةةد الالكترونةة  والانترنةة  للاتصةةال المباشةةر مةةع 1أنةةه المباشةةر علةة 

 وحثه  عل  الاستجاب  المباشرة ." ، زبان  معنيي  ومحتملي 

:" عبارة ع  اتصالات مباشرة عبر وسان  غير شخصي  مع زبان  مختةاري  2كما اعرف ااضا بأنه 
ويمثةة  أسةةلوبا اتصةةاليا مباشةةرا مةةع الزبةةان  حةةاملا رسةةان  شخصةةي    ،للحصةةول علةة  اسةةتجاب  فوريةة  مةةنه 

 أج  الحصول عل  استجاب  فوري ." تناسب حاجاته  ورغباته  واهتماماته  وأذواقه  م 

:أياة اتصال تفاعل  اعتمد عل  قاعدة بيانات ويستخد  واحدا أو أكثر م  وسان   3التسوي  المباشر
 أو اجرا  صفق  ف  أ  مكان -ا  وولل يم  أج  ريت فع  قابل   الإشهار

ومنةةه فالتسةةوي  المباشةةةر هةةو وسةةةيل  اتصةةال مباشةةةرة وقنةةاة توزيعيةة  الهةةةدف منهةةا هةةةو تحسةةي  جةةةوية 
 ت المقدم  وتطور العلاقات المباشرة مع الزبان .ماوسرع  الخد

 أهداف التسويق المباشر 

 بنا  الانطباع البهن  ع  المؤسس  لدى العملا  . -

 معلومات ع  كي ي  استخدا  منتجات المؤسس .توفير  -

 فت  قنوات الاتصال لتمكي  العملا  المرتقبي  للسؤال عل  المعلومات . -

 تقدمه الشركات م  مزااا تتعل  بالخدم  أو السلع . زياية ولا  ورضا المستهل  م  خلال ما -
                                                      

 .296يامر البكر ،  ايارة التسوي ،  مرجع سب  ذكر ،  ص 1
 .53عل  فلا  الزغب ،  مرجع سب  ذكر ، ص 2
3 .S.Introduction to Marketing Communication.mac millan Itd.Paris.1989 Burnett &Moriarty 
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تمكةةي  العميةة  المرتقةةب مةة  تجربةة  المنةةتج فةةة  المنةةزل أو المكتةةب ...الةةخ وتتةةي  جميةةع الشةةةركات  -
 .إرجاعه وإمكاني للعمي  فح  المنتج 

 : 1أشكال التسويق المباشر

 التسويق بالبريد المباشر :

 اشةةير الةة  أنشةةط  التسةةوي  المباشةةر التةة  تعتمةةد علةة  البريةةد أو قنةةاة اتصةةالي  تقليداةة  للوصةةول الةة 
 العملا  المستهدفي  .

 :ويمث  ف  التسوي  المباشر الب  يت  م  خلال الكتيبات المصورة والتة   التسوي  بالكتيبات المصورة
 وصفتها أكثر وضوحا عل  المنتج. وإعطا تتي  استخدا  تقنيات الطابع  والألوان 

 : مة  خةلال الاتصةال الهةاتف  ويقصد به تل  الأنشةط  التسةوي ي  المباشةرة التة  تةت   التسوي  بالهاتف
 بالعملا  المستهدفي .

 :  أنشةط  التسةوي  المباشةر التةة  تسةتخد  قنةوات تجارية  معينةة   إلةة ويشةير  التسةوي  بةالقنوات التجارية
 قطاعات م  العملا  المستهدفي  المشتركي  بتل  القنوات. إل ف  الوصول 

 :كال التسةةوي  المباشةةر التةة  تطلةةب اسةةتجاب  أشةة إحةةدىامثةة   التسةةوي  بالاسةةتجاب  التلفزيونيةة  المباشةةرة
التلفزيوني  التة   الإعلاناتمثال عل  ذل  ، فوري  م  العملا  المستهدفي  يت  وفقا لها اتخاذ تصرف فور  
 تطلب م  العملا  الاتصال برق  معي  اظهر عل  الشاش .

   استخد  البريد الالكترونة   ، ويعد شك  م  التسوي  الالكترون  المباشر: التسوي  بالبريد الالكترون
وكةبا الانترنة  نقة  الرسةان   الإلية  للإجاباتف  الاتصال بالعملا  المستخدمي  حي  تتي  برامج وشيكات 

 الترويجي  ف  صورة الكتروني  .

 :  التسةةةوي  المباشةةةر الةةةب  اسةةةتخد  البريةةةد الصةةةوت  الالكترونةةة   إلةةة اشةةةير  التسةةةوي  بالبريةةةد الصةةةوت
مة  المنظمة   الآلة رسةال  شةفهي  بواسةط  الحاسةب  إرسةالالمستهدفي  حية  يةت  هنةا  العملا  إل للوصول 

 ال  العمي  .
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 :  يت  هنا استخدا  الفاك  فة  التسةوي  المباشةر كقنةاة اتصةال بةالعملا  المسةتهدفي   التسوي  بالفاك
الة  رسةان  الفةاك  معظ  المنظمات   استخدا  أجهزة الفاك  المعتمةدة والرسةان  الورقية   ألانوقد تحول  

 .الإلي الالكتروني  ع  طري  الحاسبات 

 : أشكال التسوي  المباشر الب  اسةتخد  قواعةد البيانةات المسةجل   إحدىامث   التسوي  بقواعد البيانات
ويشير التسوي  بقواعد البيانات ال  عملي  بنا  ، التسوي ي  للمنظم  الأهدافف  تحقي   الآل عل  حسا  

 واستخدا  قواعد البيانات التسوي ي  بغرل الاتصال الفعال مع العملا .وصيان  

 .نظام المعلومات التسويقيةالمطلب الثاني: 

 .دور الاتصال التسويقي في السياحة: المطلب الثالث

تسةةاه  عناصةةر الاتصةةال التسةةويق  فةة  الخدمةة  السةةياحي  المقدمةة  مةة  قبةة  الوكةةالات السةةياحي  مةة  
والتأيير عليه  وإقناعه  ، الاتصال الفعال  بينها وبي  المستفيدي  م  خدماتها م  جه خلال تحقي  عملي  

وجةوية خةدماتها السةياحي  ينةتج عنهمةا رضةا الزبةان  ، فالصةورة الحسةن  للمؤسسة  السةياحي ، م  جه  أخرى 
 )السيا ( وبالتال  الإقبال الكبير والدان  عل  الحصول عليها. 

رضةةةا العةةةاملي  وكفةةةا ة أيانهةةة  فةةة  تقةةةدا  ، وتتمثةةة  فةةة  زيةةةاية المبيعةةةاتفهنةةةا  مؤشةةةرات علةةة  ذلةةة  
 وانخفال مستوى شكاويه . ، رضا الزبان  )السيا (، الخدمات

أمةةا مؤشةةر الرقابةة  علةة  عناصةةر الاتصةةال التسةةويق  والمقصةةوي بةةه أن الوكالةة  السةةياحي  عنةةدما تقةةو  
وبالتةةال  معرفةةة  ، نقةةة  الطلةةب علةة  خةةةدماتهابتنفيةةب برنامجهةةا الاتصةةةال  تلاحةةن أن كةةان هنةةةا  زيةةاية أو 

 الخل  والمسارع  إل  تداركه. 

 .علان والدعاية في مجال سياحةدور الإأولا: 

إن الإعلان والدعاا  ف  المجال السياح  اعتبران م  العناصر الأساسي  والمهم  لمساهمتها الفعال  
فهمةةةا يةةةؤيران فةةة  ، بالنسةةةب  للوكالةةة  السةةةياحي لاسةةةيما ، فةةة  تحقيةةة  الأهةةةداف التسةةةوي ي  للمؤسسةةة  السةةةياحي 

الجمهةةةور الخةةةارج  للمؤسسةةة  ممةةةا يةةةؤي  إلةةة  تشةةةكي  انطباعةةةات حسةةةن  لةةةدى الزبةةةان  )السةةةيا ( أو تغييةةةر 
 وذل  بأسلو  الإقناع والتأيير وبالتال  توليد الرغب  لديه . ، انطباعات أخرى 
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 .السياحيل دور البيع الشخصي وتنشيط المبيعات في المجاثانيا: 

إعطا  وتقدا  خدمات جيدة م  طرف المؤسسة  السةياحي  مة  خةلال البيةع الشخصة  ومةا اميةز  مة  
مة  خةلال الاعتمةاي علة  الأيوات الموجهة  لةه والتة  هة  ، أير الاتصال المباشر بي  مقد  الخدم  والزبةون 

 تهدف لتنمي  وتحسي  مهاراته  وأيانه . 

، عةات اسةمحان برصةد ريوي فعة  السةيا  بشةك  مباشةر وسةريعوبما أن البيع الشخص  وتنشيط المبي
فإن ذل  امك  المؤسس  السياحي  م  تعدي  مزيجها التسةويق  وفقةا ، والت  تتزام  مع وقانع الحوار البيع 

 لحاجات السيا  المستهدفي . 

 .سويق المباشر في المجال السياحيدور العلاقات العامة والتثالثا: 

،   تنشةةيط الخةةدمات مةة  خةةلال تنميةة  مواهةةب المةةوظفي  ومراعةةاة اقتراحةةاته اكمةة  يور العلاقةةات فةة
أمةةا ، ممةةا يةةدفعه  لتقةةدا  أفضةة  الخةةدمات، بالاعتمةةاي علةة  وسةةان  الاتصةةال بةةالجمهور الةةداخل  بالمؤسسةة 

بالنسةةةب  للجمهةةةور الخةةةارج  تعمةةة  علةةة  تكةةةوي  صةةةورة جيةةةدة عةةة  المؤسسةةة  السةةةياحي  وخةةةدماتها وجويتهةةةا 
 المقدم . 

أمةةا التسةةوي  المباشةةر نجةةد الوكالةة  أو المؤسسةة  السةةياحي  تعمةة  علةة  الاتصةةال بزباننهةةا مةة  خةةلال 
رسةةانله والتةة  تجعلهةةا علةة  يرااةة  بحاجةةاته  ورغبةةاته  ممةةا ينةةتج عنةةه تقةةدا  خةةدمات توافةة  توقعةةات السةةيا  

 وتطلعاته  بشك  مستمر وسريع. 
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   .استراتيجيات الاتصال التسويقيالمبحث الثالث: 

أ  أنةه مة  أجة  ، التسويق  ف  أ  مؤسس  يتوقف عل  مدى التخطيط الجيد لةه الاتصالإن نجا  
 إسةةتراتيجي  إعةةدايعلةة  هةةب  الأخيةةرة  اجةةب، التسةةويق  فةة  تحقيةة  أهةةداف المؤسسةة  الاتصةةالزيةةاية فعاليةة  
 ولي  عل  طريق  عشواني . ، عليها الاعتمايخاص  به يت  

 .الاتصال التسويقي إستراتيجيةتعريف المطلب الأول: 

ومة  هنةا امكة  إعطةا  ، تعتبر إستراتيجي  الاتصال التسويق  رك  م  أركان الإستراتيجي  التسةوي ي 
  تعري  موجز للإستراتيجي  التسوي ي 

تعرف إستراتيجي  الاتصةال التسةويق  علة  أنهةا: "الةرك  الرابةع مة  الإسةتراتيجي  التسةوي ي  للمؤسسة  
م  قب  المؤسس  الت  تستهدف جماع  ، الإستراتيجي  خل  حال  م  تنسي  للجهوي المببول وتتضم  هب  

 ".معين  م  الزبان  م  خلال مجموع  م  الأنشط  الت  يت  ممارستها ف  إطار طبيع  نشا  المؤسس 

ل كمةةا تعةةرف علةة  أنهةةا: "جميةةع القةةرارات الكليةة  التةة  تعمةة  علةة  تحديةةد الخيةةارات الأساسةةي  للاتصةةا
  ".والأهداف والإمكانيات اللازم 

وتعةةرف أاضةةا: "اقتنةةاص الفةةرص وتحديةةد القطاعةةات السةةوقي  الممكنةة  واختيةةار القطاعةةات المسةةتهدف  
وقيا  حج  الطلب المتوقع لهةا واختيةار مةزيج الاتصةال التسةويق  المناسةب لهةب  القطاعةات والتة  يتوجةب 

  ".ؤسس  للوصول إليهالنظر إل  ك  قطاع عل  أنه هدف تسويق  تسع  الم

تعةةةرف إسةةةتراتيجي  الاتصةةةال التسةةةويق  علةةة  أنهةةةا: "مجموعةةة  مةةة  القةةةرارات الهامةةة  والمترابطةةة  حةةةول 
 ".الت  اجب توفيرها لتحقي  هب  الأهداف، الأهداف الاتصالي  المنتظرة والإمكانيات الأساسي 
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 .التسويقي الاتصال إستراتيجيةأنواع المطلب الثاني: 

  .الدفع إستراتيجية أولا :

تةاجر الجملة  بشةرا  منتجاتةه بواسةط  طةرق عةدة منهةا رفةع  إقناعاحاول المنتج  الإستراتيجي ف  هب  
وتقةةةدا  خصةةةومات معينةةة  وخةةةدمات معينةةة  مةةةع توضةةةيحات تخةةة  كي يةةة  ، هةةةامش الةةةرب  للوحةةةدة المباعةةة 

كمةةا اقةةو  تةةاجر الجملةة  ، وإقناعةةهعليةةه  للتةةأييرمسةةتخدما فةة  ذلةة  جهةةوي البيةةع الشخصةة  ، اسةةتعمال السةةلع 
بالشةةرا   وإقناعةةهعلةة  المسةةتهل   بالتةةأييروالةةب  بةةدور  اقةةو   ، الأسةةلو علةة  تةةاجر التجزنةة  بةةنف   بالتةةأيير
 الدفع الحالات التالي  : إستراتيجي وتناسب 

 .خصانصها إبراز إل والجوية المرتفع  والت  تحتاج  الأسعارالمنتجات ذات  .1
  .هامش رب  مرتفعالمنتجات الت  تحق   .2
 .صغر حج  ميزاني  الترويج .4

 استراتيجية الدفع مع الاتصالات التسويقية: 3الشكل رقم  

 

 

 

، 2010، عمةةةةان، ايةةةةرا  النشةةةةر والتوزيةةةةع، الطبعةةةة  الرابعةةة ، ايارة التسةةةةوي ، يةةةامر البكةةةةر   :المصــــدر
 .299ص

  .الجذب إستراتيجية ثانيا :

الواسةع النطةاق  الإعةلانمة  خةلال  الأسةواقعلة  الطلةب فة   للتةأيير الإسةتراتيجي تستخد  هب       
ر تنشةةيط المبيعةةات ويترتةةب علةة  ذلةة  وجةةوي طلبةةات الحصةةول علةة  السةةلع  مةة  المسةةتهل  الةة  تةةاج وأيوات

  .التجزن  الت  اطلبها م  تاجر الجمل  والب  بدور  احص  عليها م  المنتج

 تاجر التجزئة المنتج المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج
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المسةتهل  المحتمة  بةان المنةتج افةوق كثيةرا المنتجةات التنافسةي   إقنةاعالجةب  علة   إستراتيجي وتقو  
  إستراتيجي يلب  حاجاته  ورغباته  م  خلال المنافع الناتج  ع  الخصان  الت  يتضمنها وتستخد   وإنما

 الجب  عموما عل  الحالات التالي  : 

 .عند توفر مواري مالي  .1
 .عندما اكون السوق مبعثرا جغرافيا يتضم  عدي كبير م  المنتجي  والمستهلكي  .2
 .عندما تكون السلع  استهلاكي  تتميز بانخفال يم  الوحدة .4

ملانمة   أكثةرالةدفع  إستراتيجي الجب  تناسب السلع الاستهلاكي  بينما تكون  إستراتيجي وببل  تكون 
المشةةتر  الصةةناع  بمةةدى  لإقنةةاع، مخصصةةات ماليةة  محةةدوية إلةة بالنسةةب  لسةةلع الصةةناعي  التةة  تحتةةاج 

الجةةب  فةة  حالةة  تخصةةي  ميزانيةة  اتصةةالي   الإسةةتراتيجي اسةةتعمال  إلةة وتلجةةا المنظمةة  ، جويتهةةا وتميزهةةا
 عالي  . ترويجي  

 الجذب على الاتصالات التسويقية إستراتيجية :4الشكل رقم   

 الطلب                              الطلب                                     الطلب        

 

 

 

 .400ص، مرجع سب  ذكر ، يامر البكر   المصدر :

 كما توجد استراتيجيات أخرى نبكر منها:

ينطلة  مة  كثةرة محاصةرة المسةتهل   الإسةتراتيجي أسةا  تطبية  هةب   إن : العنيفـة فـي البيـع الإستراتيجية
علةة  كةة  مكةةان برسةةال  ترويجيةة  تسةةتخد  بشةةك  مسةةتمر ولفتةةرة طويلةة  مسةةتخدم  علةة  ذلةة  أغلةةب الوسةةان  

:اسةةةتخدا   الآمةةةرة الإعلانيةةة وهةةةبا اشةةةك  ضةةةغط علةةة  المسةةةتهل  وتسةةةتخد  مةةةا تسةةةميه بالرسةةةال  ، الإعلانيةةة 
 لأوان......قب  فوات ا ألانمنها:اشتر  عل  ، أمرةعبارات 

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج

 تدف 

 السلع
 اتصالات تسوي ي 
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المسةةتهل   إقنةةاعاعتمةةد علةة   الإسةةتراتيجي الأسةةا  فةة  اسةةتخدا  هةةب   إن : 1اللينــة فــي البيــع الإســتراتيجية
ولكة  يةت  التركيةز علة  ، الآمةرةولا تسةتخد  فيهةا اللهجة  ، بأنه م  الأفض  له أن اشتر  السلع  أو الخدم 

الخةدمات ويتةي  تكةرار الرسةال  الترويجية   المنافع التة  تسةتح  للمسةتهل  جةرا  شةرانه واسةتخدامه لسةلع  أو
 .الإقناعضمنيا بالشرا  ع  طري   الإاحا مع 

  .ثالث: عوائق الاتصال التسويقيالمطلب ال

 عوان  الاتصال التسويق  ف  مايل  : إجمالامك  

 وتتمث  فيما يل  : عوائق تخص المتلقي:أولا: 

 :  مسةةةتوياته  التعليميةةة  والثقافيةةة  وفةةة  قةةةدراته  اختلةةةف الأشةةةخاص فةةة   الخصةةةان  الشخصةةةي  للمتلقةةة
قةد تمثة  هةب  الخصةان  ، البهني  والعقلي  مما يةؤي  الة  الاخةتلاف فة  كي ية  فة  رمةز الرسةال  وتفسةيرها

 الرسال . إيرا كما قد تمث  عوان  تحد م  ، عوام  مساعدة ف  الفه  الصحي  للرسال 

 : السابق  تؤير ف  الفه  الااجاب  للرسال  م  طرف المتلق . والآرا الانطباعات  إن انطباعات المتلق 

  سةةةماع جةةةز  مةةة  الرسةةةال  وتجاهةةة  بعةةةض المعلومةةةات  إلةةة قةةةد يتحةةةه بعةةةض المتلقةةةي   الانتقةةةان : الإيرا
 السلي  لمضمون الرسال . الإيرا عد   إل مما يؤي  ، منها بسبب التناقض المعرف  الأخرى 

   مثةة  :الفقةةرات المحبوفةة ، الإيرا تةة  تةةؤير سةةلبا فةة  عمليةة  هنةةا  بعةةض العناصةةر ال :الإيرا تشةةو ،
 م  مختلف المؤسسات وغيرها. الإعلاناتكثرة ، أرا  الأصدقا ، البيئ  المحيط  كدرج  الحرارة المرتفع 

 :وتتمث  ف   :عوائق تخص المنظمةثانيا: 

 . عد  انتقا  الوسيل  المناسب  للتأيير ف  الجمهور المستهدف 
  المصدر بالمصداقي  اللازم  لقبوله م  طرف المتلق  .عد  تمتع 
  أو انفعةةالات ممةا يةةؤي   إشةاراتكلمةةات لهةا معةةان مختلفة  أو حركةةات أو ، اسةتخدا  وسةان  غيةةر ملانمة

 .بالمتلق ال  صعوب  الاتصال الفعال 
  ير فة  وقةد تكةون مختصةرة جةدا أو طويلة  جةدا ممةا يةؤ ، طبيع  الرسال  اذ قد تكون صةعب  ومعقةدة للفهة

 فاعليتها.
                                                      

 .294,ص1999بشير العلاق ,قحطان العبدل  ,سعد غالب ااسي  ,استراتيجي  التسوي  ,بدون طبع ,يار زهران للنشر والتوزيع ,عمان , 1
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 عوائق أخرى:ثالثا: 

وقةد اكةون فة  شةك  يعااة  كاذبة  ، المناف  المضاي الب  تمارسه المنظمةات المنافسة  الإعلا مث  :
 تهدف م  صورة المنظم  أو سمعتها. إشاع أو 

  :خلاصة الفصل

مةة   حيةة  يةةت ، التسةةويق  عمليةة  لهةةا أهميةة  بالغةة  الاتصةةالتوصةةلنا مةة  خةةلال هةةبا الفصةة  إلةة  أن 
فيسةاعده  ، خلالها نق  المعلومات والأفكار حول منتجات المؤسس  أو خدماتها إل  المستهلكي  أو الزبان 

 الخدم .  اقتنا القرار بالشرا  أو  اتخاذذل  عل  

 الاتصةالالتسةويق  لابةد مة  تةوفر مجموعة  مة  العناصةر حتة  تةت  عملية   الاتصةاللك  تت  عملي  
وتنةةةوع مةةةزيج ، والتغباةةة  العكسةةةي  وغيرهةةةا والاسةةةتجاب ، إضةةةاف  إلةةة  القنةةةاة، والرسةةةال  وهةةة  المرسةةة  والمتلقةةة 

، وتنشةيط المبيعةات والتسةوي  المباشةر، التسويق  بي  الإعلان والبيع الشخص  والعلاقةات العامة  الاتصال
ترقي  كما تؤي  يورا مهما ف  ، حي  تلعب يورا بارزا ف  المجال السياح  عل  وجه الخصوص، والدعاا 

 الخدمات السياحي  وجويتها. 

التسةةةويق   الاتصةةةالولابةةةد لةةةبل  مةةة  أن تسةةةطر المؤسسةةة  إسةةةتراتيجي  فعالةةة  مةةة  أجةةة  زيةةةاية فعاليةةة  
 وتحقي  أهداف المؤسس  السياحي . 

نجةةةد لةةةه معوقةةةات فةةة  المجةةةال ، التسةةةويق  الاتصةةةالانةةةه علةةة  الةةةرغ  مةةة  أهميةةة  ، وفةةة  الأخيةةةر نقةةةول
 ومستوى المنظم .  المتلق السياح  عل  مستوى 
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 تمهيد:  

صةةبح  السةةياح  فةة  كثيةةر مةة  الةةدول خيةةارا  اسةةتراتيجيا  وصةةناع  اقتصةةايا  واعةةدة تهةةدف إلةة  تحقيةة  أ
المرتبطة   الأخةرى  الأعمةالعواند مالي  كبيرة وتعم  عل  توفير العديد م  فرص العم  ف  شت  قطاعةات 

الخةةدمات  ولعةة  ابةةرز مةةا اميةةز يولةة  عةة  أخةةرى هةةو تقةةدا  خةةدمات سةةياحي  متميةةزة تختلةةف عةة ، بالسةةياح 
 .السياحي  ف  ب ي  يول العال 

ات هةةتغيةةر المسةةتمر فةة  اتجالنظةةرا ل، تمامةةاتهف الالةةرة عامةة  فةة  مختهميةة  الخةةدمات كظةةاهبةةرزت أ 
الإنفةةاق الخةةدم   إلةة ، اهةةالمنتجةةات الماياةة  مةة  الملابةة  وغير  لةة ع لع الإنفةةاق والتحةةول مةة  الإنفةةاق السةة

وقضةا  الإجةازة السةنوي  أو أيا  ، والاسةتجما  ط  والراحة متمثلا ف  السياح  والبح  ع  أماك  قضا  الع
 .والأيري   أو زيارة الأماك  التاريخي ، الشعانر الديني 

المقدمةة  للعمةةلا   الخدمةة  تعتبةةر م يةةا  للدرجةة  التةة  يرقةة  إليهةةا مسةةتوى  الخدمةة  السةةياحي  جةةويةوإن 
اعنةةة  تطةةةاب  مسةةةتوى الجةةةوية الفعلةةة  مةةةع ذات جةةةوية متميةةةزة  خدمةةة  وبالتةةةال  فةةةان تقةةةدا ،  ليقابةةة  توقعةةةاته

وهب  التوقعات تبن  عل  أسا  أبعاي يت  م  خلالها ، بعض الأحيان ف  توقعات العملا  أو التفوق عليها
الميةةةزة يير التخطةةةيط الاسةةةتراتيج  علةةة  إلةةة  كي يةةة  تةةةأ سةةةنتطرق فيةةةه المقدمةةة   الخدمةةة  الحكةةة  علةةة  جةةةوية

 .التنافسي  للمؤسس  ونموها
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   الخدمات السياحية.المبحث الأول: ماهية 

 .مفهوم وخصائص الخدمات السياحية.المطلب الأول: 

 :أهمها، السياحي  الخدمات لجوية تعريفات عدة وريت لقدمفهوم الخدمات السياحية:  أولا:

 وتوقعةةات متطلبةةات مةةع السةةياحي  الخدمةة  مطابقةة  تضةةم  التةة  الإياريةة  العمليةة : أنهةةا علةة  عرفةة 
 1.وفعاليات قي  م  مصم  هو ما الاعتبار بعي  تأخب المطابق  وهب ، بالسعر المقبول الزبان 

 النظةا  واسةتخدا  مسةتمر بشةك  بتوقعاته  والوفا  السيا  حاجات تلبي  مدى: أنها عل  عرف  كما
 الاحتياجات. تل  لمقابل  أحس  بصورة

 الزبةةان  مطالةةب تلبيةة  مةةدى هةة  السةةياحي  الخةةدمات جةةوية أن نجةةد، السةةابقي  التعةةريفي  خةةلال مةة 
 .ممك  انتظار وق  بأق  الخدم  عل  الحصول بسهول  تل  المتعلق  خاص 

زبةةون كنتيجةة  للمةةو  اقةةد  فوانةةد ومنةةافع مباشةةرة لا منةةتج غيةةر مهةةتعةةرف الخدمةة  السةةياحي  بأنكمةةا 
امكة   لاأشةخاص أو أشةيا  معينة  ومحةدية و  لة د أو طاق  بشري  أو آلي  أو فنية  عهلتطبي  أو استخدا  ج

 2.ا مايااهلاكهالخدم  أو است  لحيازة وتم

نشةةا   ها "أوجةهةةالتسةوي  والتةةرويج السةياح  والفنةدق  بأن هعصةا  حسةة  السةعيد  فة  كتابةة هةايعرفو 
 غلان  مقاب  يفع مبه  النستهلملا لهعندما يت  تسويق والاحتياجاتدف إل  إشباع الرغبات همو  تلغير م

 3."معي  م  المال

  فةة  لةةالمتمثو  تتميةةز الخةةدمات السةةياحي  بعةةدي مةة  الخصةةان  : ثانيــا: خصــائص الخــدمات الســياحية
 4: لماي

ا أو هموسة  وغيةر ماياة  اكةون مة  المسةتحي  تةبوقلأن الخدمات غير م أ  : وسةلمغير منالمعنوية  .1
 .ي  التسوي لأما  عمب  الخاصي  تضع بعض القيوي هو ، اها قب  شرانها أو رؤيتهتحسس

                                                      

 اصر إيارة الجوية الشامل  ف  القطاع الفندق "، رسال  ماجستير ، كلي  الإيارة والاقتصاي، جامع  الكوف ،جواي رحا ، "تطبي  عن1 
 22،ص 2002

 .250،ص1996عل  فلا  الزعب ، التسوي ) المفاهي  والإستراتيجيات(، الدار الجامعي ، مصر، 2 
 .55، ص2006، يار الراا  للنشر والتوزيع، عمان،  1عصا  حس  السعيد ،  التسوي  والترويج السياح  والفندق ،طبع  3 

،  ص  2001، يار الميسةةرة للنشةةر والتوزيةةع والطباعةة ، الأرين، 1نعةةي  الظةةاهر، سةةرا  إليةةا ، مبةةايئ السياح )سلسةةل  السةةياح  والفندقةة  (، طبعةة 4 
.27-26  
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نةةا  ارتبةا  وييةة  هاكةون  لأنةه مقةةدمهاأ  عةد  فصةة  الخةدمات عة   زم نعــدم إمكانيـة الفصــل :لا الـت .2
 .ي  تقدا  الخدم لعم خلالبي  م  لبي  مقد  الخدم  والخدم  بحي  يؤي  ماليا نتانج إاجابي  او س

امكة  تقةدا   لاأ  اكون م  المستحي  وضع نمط معةي  مة  الخةدمات بحية   :ه عدم التشابنالتغاير .4
امكة   لا  وبالتةال  لةا ف  كة  رحهتقد  نوعي  الخدم  نفسلا  ا ف  ك  مرة فشرك  النق  الجو  هالخدم  نفس
وأاضةةةا لطبيعةةة   الأول الاسةةةتخدا ا مةةة  التجربةةة  أو ليهةةةيصةةةعب الحكةةة  عو  اه  الخدمةةة  قبةةة  شةةةرانلةةةالحكةةة  ع
  مة  هف خةدمتلةمةع العناصةر البشةري  الةبي  تخت بالأسةا ا تتكامة  لأنهة  الخدمة  لةالمقدمي  لت الأشخاص

ا قبةةة  هةةةا ورؤيتهوأاضةةةا حسةةةب النفسةةةي  والمزاجيةةة  عكةةة  المنتجةةةات الماياةةة  التةةة  امكةةة  فحصةةة لآخةةةروقةةة  
 .اهشران

 الأخةةرى اياةة  ا مثةة  المنتجةةات المهةةامكةة  تخزين : أ  أن الخةةدمات لا ب المتذبــذبلــيــة الفنــاء والطلقاب .3
ب  المقاعةد الفارغة  طاقة  ه  جوي  بحي  تعتبر لامك  تخزي  المقاعد الفارغ  ف  رح لا  سبي  المثال لوع
ب لةة  مةةا بسةةبب عةةد  اكتمةةال المقاعةةد كمةةا أن الطلةةامكةة  إلغةةا  رحلا  لأنةةهدورة وفةةرص اسةةتثمار ضةةانع  هةةم
  .السياحي با حسب المواس  ل  الخدمات السياحي  اكون متببببا ومتقلع

  وتكمة  هقا  بالزبان  الجدي والترحيةب بالزبةان  القةدام  عنةد عةويتلتعك  الضياف  سعاية ال الضيافة: .5
ا رو  هومة  عناصةر  ها لوجةهةبةي  المنةتج والمسةتفيد وج الاتصةال  لةا خدم  مبني  عهقيم  الضياف  ف  كون

 .الاست بالحرارة ، الصداق و  طفلال ألاست بال

 عوامل نشأة الميزة التنافسية.المطلب الثاني: 

 الخدمات السياحيةأولا: أنواع 

 لقد صنف  المنظم  العالمي  للسياح  المنتج السياح  إل  ك  المقومات الطبيعي  الممكن  كالمنةاظر
وكةةبل  كةة  المقومةةات البشةةري  ومةةا ترمةةز إليةةه مةة  يقافةةات ، التةةرا  الطةةاقو  ، الحةةالات الجغرافيةة ، الطبيعيةة 
ومنهةةةا  الاجتماعيةة الجوانةةةب ، وكةةبا المقومةةةات التنظيميةة  والقانونيةة ، لفةة  وعةةةاياته  وتقاليةةده المخت للشةةعو 

إضةاف  ، ووسان  الخدمات المختلف  كالنقة  والإيةوا  والإطعةا ، والعرقي  للبلد الاجتماعي  التركيبات والبنيات
 .1والمالي  الاقتصايا  إل  مختلف الأنشط 

                                                      
جامعةةة  فرحةةةات 27الإقتصةةةايا  وعلةةةو  التسةةةيير، العةةةدي ،، مجلةةة : العلةةةو  ســـول الخـــدمات الســـياحية  :مبةةةار  بلالطةةة  وخالةةةد كةةةوا : مقالةةة  1

  151-150،ص 2005عبا ،،سطي ،



 

 
54 

 :تأيير العديد م  العوام  حي  امك  تقسيمها إل وتختلف الخدمات السياحي  تح  

  :الخدمات السياحية من حيث أهميتها .2

بمةا أن الخةةدمات السةةياحي  هةة  مجمةةوع الوسةةان  الماياةة  الضةةروري  لتةةأمي  أو تسةةهي  إشةةترا  النةةا  
التمييةةز بةةي  ومةة  هةةبا المنطلةة  امكةة  ، ا ةةةةةةات للسيةةةةةةالخدم واسةةتعمالالسةةياح  وتحقيةة  أهةةدافها وخلةة   فةة 

 1:السياحي  الأساسي  والخدمات السياحي  التكميلي  اتةةةةةالخدم
تتمثةة  الخةةدمات الأساسةةي  فةة  خةةدمات النقةة  بجميةةع وسةةانله التةة   :الخــدمات الســياحية الأساســية -أ

وخةدمات الإيةوا  فة  الفنةايق ، وجهةاته  المرغوبة  فيهةا ياخة  المنطقة  السةياحي  تساه  فة  نقة  السةيا  إلة 
 .خدمات الطعا  والشرا  الموجه  للسيا  وكبا، والشق  وغيرها

المتةاجر التة  تقةد  السةلع ، وهة  تتمثة  فة  الرياضة  والترفيةه بأنواعةه :الخدمات السـياحية التكميليـة - 
الخةةدمات الأخةةرى الخاصةة  بالسةةيا  كمحةةلات ، كالمسةةار  ومواقةةع الحفةةلات الخةةدمات الثقافيةة ، الاسةةتهلاكي 

التةة  تشةةم  مكاتةةب السةةفر  الاسةةت بالوالبنةةو  بالإضةةاف  إلةة  خةةدمات  ات التصةةلي ورشةة، تصةة ي  الشةةعر
 .الاستعلاماتومراكز 

 :الخدمات السياحية من حيث سوقها .1
 2: ويمك  تقسي  الخدمات السياحي  م  حي  السوق السياح  إل  صنفي  أساسيي  هما

للسةةلع  الاسةةتهلاكي بةةالنظر لشةةك  ال يمةة   :الخــدمات الســياحية مــن وجهــة نظــر العــرض الســياحي -أ
تض  الخدمات السياحي  المختلفة  كالخةدمات التة   ات السياحي  امك  تقسيمها إل  عدة مجموعاتةةةةةةوالخدم

، الرفاهيةة  للسةةيا  والخةةدمات الصةةحي  الخةةدمات التةة  تةةوفر، تةةؤم  المبيةة  والإطعةةا  فةة  المواقةةع السةةياحي 
 .الأخرى الت  تستهل  ف  الموقع السياح بالإضاف  إل  التحف والسلع 

أمةةا أنةةواع الخةةدمات مةة  وجهةة  نظةةر الطلةةب  :الخــدمات الســياحية مــن وجهــة نظــر الطلــب الســياحي -ب
أو الخةدمات ، المبي  والإطعةا  فة  المرافة  السةياحي  أو خدمات تأمي ، فه  قد تكون خدمات المواصلات
 .الترفيهي  ف  المناط  السياحي 

  

                                                      
 تسوي  الخدمات السياحي ، يار المسيرة للنشر والتوزيع والطباع ، عمان، الأرين، :سرا  إليا  وآخرون  1
 ،665، ص، ص..مرجع سابق :روان السكرم2 
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 :السياحية من حيث طبيعتهاالخدمات  .1

 جميةةةةع خةةةةدمات السةةةةيا ، تتضةةةةم  الخةةةةدمات السةةةةياحي  بةةةةالنظر إليهةةةةا مةةةة  حيةةةة  الطبيعةةةة  السةةةةياحي 
 :بالإضاف  إل  العديد م  الخدمات الأخرى نوضحها فيما يل ، والتسهيلات المقدم  له 

للسةان  سةوا  مة  طةرف  الاهتمةا ق  المضةيف  افتةرل بهةا تقةدا  ةةةإن يور المنط : خدمات الضيافة -أ
له اشةعر ةةةةةةةالإاجابي  للسان  تجع التجرب لأن ، مي ةةةةةةوالمؤسسات الرسمي  أو غير الرس اتئالمواطني  أو الهي

 .1ف  تكرار الزيارة والتأيير عل  الآخري  لزيارة البلد أكبر احتمالي والأمان أ   بالارتيا 
المقدمةةة  للسةةةيا  والتةةة  مةةة  شةةةأنها تفةةةاي  بعةةةض وتتمثةةة  فةةة  بعةةةض الخةةةدمات  :الخـــدمات الأمنيـــة - 

، ياحي  وم  ضمنها إعةداي رجةال الأمة  وتةوزيعه ةةةةةالحرك  السياحي  ف  المنطق  الس المشاك  الت  قد تعي 
السةةةةةياحي  والترفيةةةةةه السةةةةةياح  والمشةةةةةتريات  الاسةةةةةتعلا وتةةةةةوفير مراكةةةةةز  وحتةةةةة  عمليةةةةةات الإرشةةةةةاي السةةةةةياح 

 2.السياحي 
وتنةةدرج ضةةم  التسةةهيلات المختلفةة  التسةةهيلات الصةةحي  والخةةدمات الطبيةة   :التســهيلات المختلفــة -ت

 .وغيرها م  التسهيلات الت  احتاجها السان  أينا  رحلته السياحي ، المالي  الخدمات، عند الحاج 

  .بالخدمات السياحية الاهتمامأسباب  :ثانيا

 ضةةةرور  وأساسةةة  مةةة  أجةةة اعتقةةةد معظةةة  خبةةةرا  السةةةياح  أن التخطةةةيط للمنتجةةةات السةةةياحي  عمةةة  
ومة  أهة  ، ومة  جهة  أخةرى للتغلةب علة  الآيةار السةلبي  لهةا، مضةاعف  الآيةار الإاجابية  للسةياح  مة  جهة 

التةة  تبةرر تكةةوي  خطةة  مدروسة  للمنتجةةات والخةةدمات السةياحي  هةة  الموازنةة  المثلة  بةةي  العةةرل  الحقةان 
 .سياحي م  أج  تحقي  أهداف المنظم  ال، السياح  السياح  والطلب

، وبالتال  تحسي  نوعي  الخدمات بإستمرار وكبا تكوي  صورة ذهنية  إاجابية  عة  المنطقة  السةياحي 
 3.م  أه  المتطلبات الواجب توفرها ف  المقصد السياح  إل  جانب البن  التحتي  وه 

  :بالخدمات السياحي  ما يل  الاهتما الإضاف  إل  أن م  أه  أسبا  ب

 .والتميز الاحترافالتوسع ف  فرص العم  والمساهم  ف   -
                                                      

 61ص.. 0222-8888شر، الأرين، ،، يار وان  للنفن الدلالة السياحية :خالد مقابل  1 
، عةةال  الكتةةةب للنشةةر والتوزيةةةع والطباعةةة ، التســـويق الســـياحي وتخطـــيط الحمــلات الترويجيـــة فـــي عصـــر التكنولوجيـــا :فةةؤاية عبةةةد المةةنع  البكةةةر   2

   29-26،ص2001القاهرة،مصر،
 .142،ص2001عمان، الأرين، ، يار وان  للطباع  والنشر، التسويق السياحي الحديث :خالد مقابل  وعلا  السراب  3
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 .تنسي  التسهي  مع المنظمات العالمي  -
 .وحماا  الطبيع  البيئ المحافظ  عل  التوازن  -

 .ماهية جودة الخدمات السياحيةالمبحث الثاني: 

، عليهةةاوكةةبا الميةةايي  التةة  اطبةة   سةةيلاحن التغيةةر الةةب  عرفةةه، إن المتتبةةع لتطةةور مفهةةو  الجةةوية
 .اق.... إلخالأسو و  الأفكار، التطور ف  شت  المجالات كتطور الوسان  الأيوات ويرجع ذل  التغيير إل 

فة  المجةال السةياح   أنهةا إلا، فيةه تعةديت المفةاهي  المنسةوب  للجةوية وذلة  حسةب المجةال المطبقة 
الممارسةةي   اسةةتهو   أصةةب بةةالرغ  مةة  ان هةةبا المجةةال فةة  الآونةة  الخيةةرة ، كانةة  محةةدوية وغيةةر واضةةح 

 .والباحثي  ف  نف  الوق 

 مفهوم وأهمية جودة الخدمة.المطلب الأول: 

 .مفهوم جودة الخدمة أولا :

لأن مفهومها يتغير بتغير الفةري المحةدي  نظرا، لا يوجد تعري  واض  أو مفهو  محدي لكلم  الجوية 
التحةد  مة  خةلال  وسةنحاول، المسةتخد  أو الموضوع الب  يتحد  فيةه الشةخ  وعل  نقط  الاستناي، له

 السياح  هبا المطلب عل  الجوية ف  القطاع الخدم 

أنها ":إنتاج المنظم  لسلع  أو تقدا  خدمة   إذ اعرف عمر وصف  عقيل  الخدم  بمعناها العا  عل 
ها بالشك  ورغبات عملان الجوية المتميزة لتكون قايرة م  خلالها عل  الوفا  باحتياجات بمستوى عال  م 

لإنتةاج  ويت  ذل  مة  خةلال مقةايي  موضةوع  سةلفا، والسعاية لديه  الب  يتف  مع توقعات وتحقي  الرضا
 .1السلع  أو تقدا  الخدم  وإاجاي صف  التميز فيها

بأنهةا: "مجموعة  مة  المزااةا وخصةان   كمةا تعةرف مة  قبة  الجمعية  الأمريكية  لضةبط الجةوية     
 .2عل  تلبي  حاجات المستهلكي  رةالمنتج أو الخدم  القاي

  
                                                      

  17.ص 2001 )نظةةر،(يار وانةة  للنشةةر والتوزيةةع ،عمةةان )الأرين عمةةر وصةةف  عقيلةة  ،المنهجيةة  المتكاملةة  لإيارة الجةةوية الشةةامل  )وجهةة 1 
 
 16ص 2006للنشر والتوزيع ،عمان ) الأرين ( ،الطبع  الأول  ،،  مأمون سليمان الدرايك  ،إيارة الجوية الشامل  وخدم  العملا  ،يار الصفا - 2
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 مفهوم جودة الخدمة: 5الشكل رقم  

 

 
 
 
 
 

الهاتفيـــة الثابتـــة التـــي تقـــدمها شـــركة قيـــاس جـــودة الخـــدمات ، محمةةةد فةةةوز  سةةةال  عابةةةدي  المصـــدر :
)غيةةةر ، مةةةبكرة ماجسةةتير، الإتصــالات الفلســـطينية فــي محافظـــات قطــاع غـــزة مـــن وجهــة نظـــر  الزبــائن

 .51ص ص  2002، الجامع  الإسلامي ، منشورة(

يتض  م  الشك  أنه إذا توافق  إيراكات الزبان  مع توقعاته  له فإنه  سةوف اكونةون راضةي  عة  و 
هةو أن الخدمة  و  إذا تحقة  العكة و ، إذا فاق  التوقعات أو تجاوزتها فةإن الخدمة  تعتبةر متميةزة أما، الخدم 

مة  و ، الفعلي  ل  ترق إل  مستوى التوقعات أو تجاوزت التوقعات فإن الإيراكات الفعلي  للخدم  تكون رييئة 
 ي  فإن الزبون اكون غير راض  ع  هب  الخدم . 

خدمة  معنوية  غيةر : "نةهأفتعرف عل   جودة الخدمة السياحيةع  هبا ع  الجوية بصف  عام  أما 
 العناصةر تجزنتهةا مترابطة  متكاملة  فة  ذاتهةا مة  حية  تقسةيمها او ملموسة  أو محسوسة  وهة  بطبيعتهةا

 حي  اعد العام  البشر  أكثر، الشخص  عنصر التسوي  وتعتمد الخدم  السياحي  أساسا عل ، الأجزا و 
مع آل  عندما يتعام  مةع الخدمة  السةياحي  بة   لان السان  لا يتعام ، التسوي  السياح العوام  تأييرا ف  

لان الخدمة  السةياحي  غيةر  نظةرا، ومفهةو  خةاص وبالتةال  فهة  تحتةاج إلة  هوية  خاصة  . إنسةان مةع
 .1" أو تصنيفها إذ اصعب تمييز برامجها، ملموس 

                                                      

 40ص2010حزيران،4الاريني ، مجل  الدراسات الامني ، العدي ، عطا  الله فهد سرحان، تقيي  انشط  التسوي  السياح  ف  المناط  السياحي 1 

 جودة الخدمة

توقعات الزبون 

 للخدمة

مستوى الجودة 

 )الفجوة(

إدراكات الزبون 

  للخدمة الفعلية
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فكةة  منهةةا ، هةةب  الرحلةة  المرتحلةة  والثابتةة   أو هةة : "زيةةاية الطلةةب علةة  سلسةةل  مةة  الخةةدمات لأجةةزا
أو الرحلةة  وتشةم  الخةةدمات  طلبةةا لأكثةر مة  مةةرة فة  الرحلةة  الواحةدة فة  أينةةا  هةب  الزيةةارة امكة  أن اخلة 

 1وغيرها ...السياح  والأطعم  والمشروبات والتسلي  والترفيه والبرامج كالإيوا  والتجهيز، السياحي 

عند إقامته  ف  المرافة  السةياحي  بعيةدا  للسيا  الراح  والتسهيلات مجموع  م  الأعمال الت  تؤم 
 .2الأصل  ع  مكان سكنه 

، والخةةدمات السةةياحي  تعنةة ": كةة  مةةا اقةةد  للسةةيا  مةة  المنةةاظر الطبيعيةة  والمسةةاب  والفنةةون الشةةعبي 
وتعتبةةر هةةب  كمةةواي خةةا  ، والرياضةةي  والتسةةلي ...الخ، والآيةةار الدينيةة ، والآيةةار التاريخيةة ، والنصةةب التبكاريةة 

 3احتياجات الأسواق المختلف . تلبيةيراي لها أن تطور بطرق مختلف  م  اج  

  .أهمية جودة الخدمة ثانيا :

لجةةوية الخدمةة  أهميةة  كبيةةرة بالنسةةب  للمؤسسةةات وذلةة  مةة  أجةة  تحقيةة  النجةةا   والاسةةتقرار  وعلةة  
وعلة  المؤسسةات ، وتقةدامها علة  أعلة  مسةتوى الزبون والموظفي  أن يتعاملون معا م  أج  خلة  الخدمة  

 :لبل  تكم  أهمي  الجوية ف  تقدا  الخدم  فيما يل ، الاهتما  بالموظفي  والزبان  معا
لقد ازياي عدي المؤسسةات التة  تقةو  بتقةةةةةةةةدا  الخةدمات فمةثلا نصةف المؤسسةات  :نمو مجال الخدمة .2

إلةة  جانةةب ذلةة  فالمؤسسةةات الخدماتيةة  مازالةة  فةة  نمةةو متزايةةد الأمريكيةة  يتعلةة  نشةةاطها بتقةةدا  الخدمةةةةةةات 
 .ومستمر

إن تزايةةد عةةةةةةةةدي المؤسسةةات الخدميةة  سةةوف يةةؤي  إلةة  وجةةةةةةةةوي المنافسةة  شديةةةةةةةةةةةةةةةةدة  :ازديــاد المنافســة .1
 .بينها لبل  فإن الاعتماي عل  جوية الخدم  سوف اعط  لهب  المؤسسات مزااا تنافسي  عديدة

أصةةبح  المؤسسةةات الخدميةة  فةة  الوقةة  الحةةال  تركةةز علةة   :لول الاقتصــادي لجــودة الخدمــةالمــد .4
ولكة  اجةب كةةةةةةةةبل  ، توسيع حصتها لبل  لا اجب عل  المؤسسةةةةةةات السةع  مة  أجة  جةب  الزبةةةةةةةان  جةدي
 .4الخدم المةةةةةحافظ  عل  الزبان  الحاليي  ولتحقي  ذل  لابد م  الاهتما  أكثر بمستوى جوية 

  

                                                      
لسةةياح  والفنةةدق  فةة  الةةدول العربيةة ،( يار الرااةة  للنشةةر والتوزيةةع، ا عصةةا  حسةة  السةةعيد ، التسةةوي  والتةةرويج السةةياح  والفنةةدق ) يراسةة  للتسةةوي  1

 55.ص2009الطبع  الأول ، عمان، الأرين،
 39.عمان )الأرين،(ص1999، مروان السكر، مختارات م  الاقتصاي السياح ، يار مجدلاو ، الطبع  الأول  2
 220.عمان) الأرين( ص2006زك  خلي  المساعد، تسوي  الخدمات وتطبيقاته، يار المناهج للنشر والتوزيع، الطبع  الأول  ، 3
 151ص،2001يار صفا  للنشر والتوزيع، عمان، ،1مأمون الدرايك ، إيارة الجوية الشامل ،   ، 4
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 .أبعاد جودة الخدمة وخطوات تحقيقها لخدمة السواحالمطلب الثاني: 

 .أبعاد جودة الخدمة أولا:

بالتةال  و  إيراكةاته و  تبنة  عليهةا الزبةان  توقعةاته   توص  مجموع  مة  البةاحثي  إلة  أن الأبعةاي التة
 حكمه  عل  جوية الخدم  تمتد لتشم  عشرة أبعاي رنسي  ه  : 

 الموعةوي بهةا بشةك  يقية  اعتمةد   : تشير إل  قةدرة مةزوي الخدمة  علة  إنجةاز أو أيا  الخدمة الاعتمادية
تمامةا مثلمةا ، الإنجةازو  فالمستفيد يتطلع إل  مزوي الخدم  بأن اقد  لةه خدمة  يقيقة  مة  حية  الوقة ، عليه

  هبا بباته ف أن اعتمد عل  مزوي الخدم  و  ت  وعد  ببل 

 1زبان ال احتياجاتو  مقدم  الخدم  لمطالب استجاب تشير إل  سرع   الت و  : الاستجابة  

 : أو ح  مشاكله للمستفيدتمث  مدى إستعداي مقد  الخدم  عل  تقدا  المساعدة   وه الجدارة  

 إعطةةا  الثقةة  التةة فةة مسةةتوى المعرفةة  لداةةه يورا كبيةةرا و  حيةة  تلعةةب قةةدرات مقةةد  الخدمةة  قية :االمصــد  
 اته تجعله واي  م  حصوله عل  الخدم  المطلوب  وفقا لتوقعتتضم  المستفيد و 

  ب الخدمةة  لأن تةةوفر عنصةةر الأمةةان جةةب  الزبةةان  لطلةة  فعةةال فةةو  هةةب  الخدمةة  يورا كبيةةرا عةةد: تالأمــان
مثةة  أحةةد الحاجةةات الأساسةةي  التةة  اإن الحاجةة  إلةة  الأمةةان  .شةةك  نقطةة  أساسةةي  بالنسةةب  للمسةةتفيداالثقةة  و 

 ف  الخدم . يبح  عنها المستفيد

 الجهةد احتةاج و  كة  مة  الوقة و  اقصةد بهةا يرجة  فهة  مةوري الخدمة  للمسةتفيد : درجة فهـم مقـدم للخدمـة
 ؛2رتقدير هب  المشاعو  هبا الموري ك  افه  المستفيد لطلباته خاص  مشاعر المستفيد

 بسيطو  سه  شك ب زبان الو  تعن  تبايل المعلومات المتعلق  بالخدم  بي  مقدم  الخدم و : لاتصالا   

 لكةةة  كةةة  مةةةا مةةة  شةةةأنه أن ييسةةةر مةةة  و ، فحسةةةب الاتصةةةاللا يتضةةةم  هةةةبا البعةةةد  : الوصـــول للخدمـــة
 ؤسس  موقع الم  و مساعات الع ملانم الحصول عل  الخدم  مث  : 

 ضةةو  مظهةةر التسةةهيلات     جةةوية الخدمةة  مةة  قبةة  الزبةةون فةةي:  غالبةةا مةةا يةةت  تقيةة الأشــياء الملموســة
  الأفراي ...(و  الأجهزةو  المايا  مث  ) المعدات

                                                      
ص  2005/2002، يار الفكةةر العربةة ، الحديثــة فــي المعــايير والمقــايي  قيــاس الجــودة والقيــاس المقــارن أســاليبالمحسةة ، توفيةة  محمةةد عبةةد  1

35. 
  92.93ص ص  2010الطبع  الأول  يار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان،  ،تسويق الخدماتمحموي جاس  الصميدع ، ريين  عثمان يوسف،  2 



 

 
60 

 أن يتسة  بالمعاملة  الوياة  مةع و ، الأي و  الاحتةرا أن اكةون مقةد  الخدمة  علة  قةدرة مة    تعنةو : اللباقة
 .1الزبون و  الوي بي  مقد  الخدم و  م  ي  فإن هبا الجانب اشير إل  الصداق و  الزبان 

 parasuraman zeithanrl)عةدي الأبعةاي إلة  خمسة  أبعةاي   قا  نف  البةاحثي  بتقلةيبعد فترة وجيزة 

and berry 1900  )  :  ه 

تحديةد إيراكةات جةوية   يكون الأكثر أهمية  فةو  وهبا البعد م  الأبعاي الخمس  الأكثر يبايا : الاعتمادية .1
 يقي . و  بأنها القدرة عل  تقدا  وعوي الخدم  بشك  مويوق  الاعتمايا تعرف و  الخدم  ع  الزبان 

مهمةةا د الثقةة  بشةةك  عةةا  عنصةةرا أساسةةيا و حيةة  تعةة، كسةةب الثقةة و  : خلةة  التوكيــد  و  الضــمان ن الثقــة .2
معةةي     تبةةايل تجةةار  فةة الطةةرف الأخةةر  اعتمةةايو  الاسةةتعدايتمثةة  الرغبةة  و   للعلاقةةات التبايليةة  الناجحةة  فهةة

 .2كامل ال تهاضع فيه الزبون يق
بوقةة  تأياةة   زباننهةةابةةإعلا   ؤسسةة الم اهتمةةا  ت ةةي  ، يتضةةم  هةةبا البعةةد أربعةة  متغيةةراتو  : الاســتجابة .4

عةد  و ، معةاونته   فة لموظفيهةاالرغبة  الدانمة  و ، فوري  له الحرص موظفيها عل  تقدا  الخدمات و ، الخدم 
  3الفوري  لطلباته  الاستجاب الموظفي  ع   انشغال

  4الاتصالمواي و  موظفي مظهر الو  المعداتو  تشم  التسهيلات المايا و  : الملموسةالأشياء  .3
 .5زبون الشخص  المقد  لل الاهتما : وتعن  مستوى العناا  و التعاطف نالعناية   .5

  

                                                      
 .95-93مرجع سب  ذكر ,ص ص ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، المحياو  قاس  ناا  علوان 1
 .442- 443ص 2003يار ومكتب  الحامد،عمان التسويق المصرفي، تسيير العجارم ، 2
للتنمية  الإيارية  نحةو أيا  ، المةؤتمر الةدول  أثر جـودة الخـدمات التـي تقـدمها البلـديات فـي فلسـطين علـى رضـا المسـتفيدينمروان جمع  الدرويش، 3

 .5  ص2009نوفمبر  3-1متميز للقطاع الحكوم ، مهد الإيارة العام  الريال، المملك  العربي  السعويا 

قيـاس مــدركات العمـلاء لجــودة الخـدمات الصــحية وأثرهـا علــى رضـاهم وتطبيــق ذلـ  علــى عبةد المحسة  تعسةةان ، عمةر عقيلة ، ااسةةمي  حلةوب ، 4 
 .2001، مجل  بحو ، جامع  حلب سلسل  العلو  الإقتصايا  والقانوني  العدي لعا  السوريةالمشافي الجامعية 

، مجلة  الجامعة  الإسةلامي ، عةزة، المجةاي الثالة  عشةر، العةدي قيـاس جـودة الخدمـة المصـرفية فـي البنـوك العاملـة فـي قطـاع غـزة فار  محموي، 5  
  .19ص  2005الأول، يونيو 
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 .خطوات تحقيق الجودة في خدمة السواح ثانيا :

ومة  أكثةر ، الجةوية المناسةب تتباي  وجهات النظةر بشةأن الخطةوات التة  امكة  إتباعهةا بغية  تحقية  
  1الخطوات شيوعا ف  هبا المجال ما يل :

  :جذب الانتباه وإثارة الاهتمام بالسواح .2

اهتمةامه  مة  خةلال  إن النجا  الب  يتحق  بشك  رنيس  اأت  م  خلال جب  انتبا  العملا  وإيارة
التة   خلال المواقةف يتحق  ذل  م ويمك  أن ، مجالات خدمته  المواقف الااجابي  الت  نظهرها عاية ف 

 : الخدم  السياحي  وفقا لما يل  يبديها مقد 
 . بالاهتما  الاستعداي النفس  والبهن  لمواجه  السوا  وإشعاره   -
 (.العملا )السوا  حس  المظهر والمقابل  الااجابي  الفاعل  نحو -
 . المتفاعل  نحوه  والرو  الااجابي ، الابتسام  والرق  ف  التعام  مع السوا  -
والدقة  ، والتعام  مةع مختلةف السةوا  الثق  بالنف  وقوة الشخصي  وانتهاج الموضوعي  ف  التفاع  -

 .الدقيق  ع  الخدم  التام  ف  إعطا  المواصفات

 2الخطوة ع  طري   امك  تحقي  هب  : خلق الرغبة لدى السائحين وتحديد حاجاتهم .1

 :ف  المنظم  ليصب  عل  النحو التال  قلب الهيك  التنظيم  جع  السان  هو الرني : أ  لابد م  -

 : السائح هو الرئي 6الشكل رقم   

 

 

                                                      

- 221ص2002خضير كاظ  محموي ،إيارة الجةوية وخدمة  العمةلا  ،يار الميسةرة للنشةر والتوزيةع والطباعة  ،عمةان ) الأرين ( ،الطبعة  الأولة ،  1 
222  
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 (. إيرا  المتطلبات الزمني  لجوية خدم  العمي  )وق  تقدا  الخدم  -
 .وتوقع حاجات السوا  مسبقا فه  الحاجات الإنساني  كالحاج  للشعور بالراح  -

 .المعلومات الراجع  فه  حاجات السان  الأساسي  وضرورة الحصول عل  -

 1:إقناع السائح ومعالجة الاعتراضات لديه  .1

مهمةةة  بسةةةيط  يانمةةةا  العميةةة  السةةةان  وخلةةة  الرغبةةة  لداةةةه باقتنةةةا  تلةةة  الخدمةةة  ليسةةة  إن سةةةب  إقنةةةاع
تقةةةدا   العمةةةلا  مةةة  خةةةلالالقةةةايرة علةةة  خلةةة  مرتكةةةزات القناعةةة  لةةةدى  تتطلةةةب العديةةةد مةةة  الجهةةةوي السةةةلوكي 

الاعتراضةةات التةة  يبةةديها بعةةض العمةةلا  عنةةد قيةةامه   الخةةدمات القةةايرة علةة  اسةةتقطا  قناعةةاته  ومعالجةة 
 عل  الخدم .  بالحصول

 :الاعتراضات نجد وم  بي  القواعد المستخدم  ف  الري عل 

 .أن العمي  يانما عل  ح مع العملا  وه  " أن يلتز  مقد  الخدم  بالقاعدة البهني  ف  ف  التعام  -
 .اظهر الاهتما  واليقظ  بحدي  العمي  اجب عل  مقد  الخدم  أن اكون مستمعا جيدا للعمي  وأن  -

 .التأكد من استمرارية السواح التأكد من استمرارية السواح بالتعامل مع المنظمة: إن عملية .5

العديةةةد مةةة  الخةةةدمات البيعيةةة   بالتعامةةة  وخلةةة  الةةةولا  بيةةةنه  وبةةةي  المنظمةةة  عةةةاية اةةةأت  مةةة  خةةةلال
 :ومنهةةةةةةةا نةةةةةةةبكر، الصةةةةةةةدارة بضةةةةةةةمان الةةةةةةةولا  بةةةةةةةي  المنظمةةةةةةة  وعملانهةةةةةةةا والتسةةةةةةةوي ي  التةةةةةةة  تشةةةةةةةك  مرتكةةةةةةةز

  .عملي  البيع والتعاقد :الاهتما  بالشكاو  وملاحظاته  وتوفير خدمات ما بعدمثلا 

  :التحسين المستمر للجودة .2

ظهرت إيارة  هبا وقد، ومحوريا ف  إيارة الجوية الشامل جانبا أساسيا  امث  التحسي  المستمر للجوية
 هةبا وتعةد إيارة الجةوية،   لتعبر عة  عملية  تحسةي  الجةوية 1988الجوية الشامل  كعنوان شام  عا  سن  

حية  تشةم  علة  وصةف للعمليةات الإنتاجية  ، الشامل  أسلوبا م  الأساليب التة  تسةتخد  لإيارة أاة  منشةأة
 2.ي  الجوية بشك  مستمرالت  تساعد عل  تحس
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 هاتحسينو  السياحية جودة الخدمةمعايير قياس المبحث الثالث: 

 السياحية جودة الخدمةمعايير قياس المطلب الأول: 

فةإن ، بالرغ  مة  هةب  الصةعوباتو  تواجه الخدم  صعوبات عديدة ل ياسها مقارن  ب يا  جوية السلع
مة  و  عملية  ل يةا  جةوية الخدمة و  معةايير علمية و  وضةع أطةرهنا  عديد م  الدراسات الت  سةاهم  فة  

، lehtine 3545يراسةةةات ، parasuraman zeithanrl  berry  (3542 ،3544 ،3553 )يراسةةةات  بينهةةا : 
أهةةة  و   Taylor and Gronin (1993- 1992ويراسةةةات ) Gronroos (1962 – 1964)يراسةةةات 

 أبرزها ما يل  : و  المساهمات

 هبا الإتجا  يتضم  عدة مقايي  منها : و  الخدمة من منظور الزبون :قياس جودة  .2

 : تبةةي  هةةب  الشةةكاوى عةةد  و ، المقدمةة  مةة  طةةرف الزبةةون خةةلال فتةةرة زمنيةة و  قيــاس عــدد الشــكاوى
 .1تناسب الخدم  المقدم  له  مع المستوى الب  اطمحون إل  بلوغه

 : فتةت  مة  خةلال حصةةر ، جةةوية الخدمة هةة  إحةدى الطةرق المعقةدة فة  قيةا  و قيـاس رضـا الزبـون
سةؤال الزبةان  عة  ترتيةب هةب  الخصةان  حسةب أهميتهةا كمةا يةدركها هةؤلا  و  خصان  الخدم  ف  جدول

 .2الزبان 
 : إيراكةةه لمسةةتوى أيا  الخدمةة  و  الةةب  اعتمةةد علةة  توقعةةات الزبةةان  لمسةةتوى الخدمةة و  مقيــاس الفجــوة

 الفجوات. باستخدا الإيراكات و  م  ي  تحديد ما بي  التوقعاتو ، المقدم  بالفع 

عند التحد  ع  هبا الم يا  لابد م  التطةرق إلة  مفهةومي  أساسةيي  يتقةابلان لتحديةد الفجةوة فة  و 
 هما : و  جوية الخدم 

ــون : -أ ــات الزب يتمنةة  تح يقهةةا أو توفرهةةا فةة  الخدمةة  و  التةة  تتكةةون لداةةه الاعتقةةاياتوهةة  تلةة   توقع
 يتعام  معها.المقدم  له م  طرف المؤسس  الت  

                                                      
 .95-93مرجع سب  ذكر , ص ص ، ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقاتقاس  ناا  علوان المحياو  1

 .31ص  2009، الطبع  الأول ، يار حامد،غير الربحيةالتسويق في المنظمات  إدارةعبد المجيد البروار ، نظا  موس  سويدان،  2
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 zeithanl ، parasuraman etقةدما ، وعل  ضو  العملي  الت  ا ي  م  خلالهةا الزبةان  جةوية الخدمة 
berry   وهةةبا حسةةب الشةةك   الخدمةة  المقبولةة و  مفهةةو  منطقةة  التسةةام  التةة  تةةربط بةةي  الخدمةة  المطلوبةة

 : التال 

 الجودة المدركة من الخدمات طبيعة ومحددات :7الشكل رقم  

 

إذا كان  الخدمة  و ، الخدم  المقبول و  الخدم  الت  يتوقعها العمي  ه  الفجوة بي  الخدم  المطلوب   
 للعمي  . استيا المتلقاة اق  م  الخدم  المتوقع  فسوف تسبب 

ذات الصةةةةل  العوامةةةة  و  الخدمةةةة  المطلوبةةةة  تتةةةةأير بعةةةةاملي  رنيسةةةةي  همةةةةا : العوامةةةة  المحةةةةدية للعميةةةة 
، مسةةتوى الطلةةةب العةةةا  علةةة  الخةةةدمات، الخدمةةة  المطلوبةةة  تعتمةةةد يانمةةا علةةة  تصةةةرفات العميةةة ، بالمؤسسةة 

، مةة  الفةة  إلةة  الأذن، الضةةمني و  الوعةةوي الصةةريح ، يتوقةةف أاضةةا علةة  الشةةركاتو  الاحتياجةةات الشخصةةي 
 التجار  السابق  م  الخدم .

، تصةةور البةةدان ، توقعهةةا الحةةد الأينةة  مةة  الخدمةة تعنةة  قبولهةةا يتوقةةف علةة  و  أمةةا الخدمةة  المقبولةة 
 العوام  الظرفي  .و  تصوير أو إيرا  الدور الخاص ف  خدم  العملا 
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الخدمةة  اخلةة  إمةةا   الخدمةة  المدركةة  مةة  قبةة  الزبةةون خةةلال تجربةة و  و مقارنةة  بةةي  الخدمةة  المتوقعةة 
 .1الزبون أو عد  رضا  رضا

 :ومنه ، يدر  بها الزبون الخدم  فعليا كما قدم  له الت المعايير  ه و  إدراكات الزبون : -ب

 الإيراكات. –جوية الخدم  = التوقعات 

جة  الدراسةات  الأكثر شةيوعا فة  قيةا  الجةوية المدركة  للخدمة  فة  (Servqual*ويعتبر الم يا  )
لا يركةةز فقةةط علةة  نتةةانج الخدمةة  بةة  يتعةةداها إلةة  عمليةةات تقةةدا  الخدمةة   Servqualنمةةوذج و ، الميدانيةة 

وذالةة  ل يةةا  خمةة  فجةةوات أساسةةي  تتعلةة  بكةة  مؤسسةة  ، ويبنةة  بالمقارنةة  بةةي  توقعةةات الزبةةان  وإيراكةةاته 
 : 2ه  كما مبي  ذل  ف  الشك  الموال و  ، بالإيني  معاو  بالزبون و  خدمي 

                                                      

, ( Dunod,  2009 Paris ) p 993.MercaterD. Lindon,  –J. Lévy  –J. Lendreve  1 

 
*Servqual   جوية الخدم  ومكون م  العبارتي  : ويعنservice الخدم  وquality .الجوية 

 2 .91مرجع سب  ذكر , ص ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، قاس  ناا  علوان المحياو   
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.: نموذج فجوة الخدمة8الشكل رقم  

 
 وتتلخ  هب  الفجوات كمايل :

 1ما تتصور  الإيارة أنه رغب  الزبان و  بي  ما يتوقعه الزبان  الاختلافوتنتج ع    :2الفجوة رقم ن. 

 الخاطئ  الترجم  وكبا، التسوي  بحو  قل  إل  يرجعف  حال  وجوي فجوة سلبي  فإن هبا نتيجة القياس : 
 انعةدا  أاضةا مة  السةبب اكةون  ويمكة  أن، بهةا تقةو  التة  السةوق  يراسةات مة  عليهةا المتحصة  للنتةانج

 المةوظفي  مة  مة  فورية  خدمة  علة  الحصةول فة  أساسةا الزبةون  يرغب فقد والزبان  الإيارة بي  الاتصال

                                                      

  91.1مرجع سب  ذكر , ص ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، قاس  ناا  علوان المحياو  1
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 مسةتعدون  وأنهة ، الةزم  بعامة  يهتمةون  لا أن الزبةان  الإيارة تةرى  حةي  فة ، طويلة  لمةدة الانتظةار يون 
 .1الظروف كان  مهما عليها للحصول

 بةةةي  مةةةا تقةةةو  و  بةةةي  مةةةا تتصةةةور  الإيارة أنهةةةا رغبةةة  الزبةةةون  الاخةةةتلافوتنةةةتج عةةة    : 1الفجـــوة رقـــمن
 المؤسس  بأيانه م  الناحي  العلمي .

الزبةان  ف  حال  وجوي فجوة سةلبي  فةإن هةبا اعنة  أنةه بةالرغ  مة  تصةور الإيارة لتوقعةات نتيجة القياس : 
فإنةةه لةة  يةةت  ترجمةة  هةةب  التصةةورات إلةة  مواصةةفات محةةدية فعليةة  فةة  الخدمةة  المقدمةة  للزبةةان  بسةةبب قيةةوي 

 العك  صحي .و  تتعل  بموري المؤسس  أو عد  قدرة الإيارة عل  تبن  فلسف  الجوية ف  الخدم 

 سةلي  الخدمةة  بةي  مسةةتوى تو  المواصةفات المحةةدية للجةوية اخةةتلافوتظهةر بسةبب    :1الفجـوة رقــم ن
 الفعل .

بةةي  مواصةةفات الخدمةة   اخةةتلاففةة  الحالةة  وجةةوي فجةةوة سةةلبي  فةةإن هةةبا اعنةة  أن هنةةا   نتيجــة القيــاس :
المهارات الخاصة  بمقةدم  الخدمة  و  المقدم  للزبان  وبي  ما تدركه الإيارة وذل  بسبب تدن  مستوى الأيا 

 ات المخطط  والعك  صحي .أو عد  وجوي الدافعي  له  لتقدا  الخدم  وفقا للمواصف

 بي  الخدمة  التة  تة  تسةليمها ومةا يةت  التةرويج عنةه بخةوص  الاختلافوتنتج ع    : 5الفجوة رقم ن
 .2الخدم 

 الخدم  مستوى  حول قدمها الت  الوعوي إل  أنف  حال  وجوي فجوة سلبي  فإن هبا يرجع نتيجة القياس : 
 لتقةدا  الفعلة  المسةتوى  علة  تختلةف المختلفة  التةرويج أسةاليب طرية  عة  بةالعملا  الاتصةال خةلال مة 

 3إل  وجوي خل  ف  المصداقي  والثق  ف  الخدم الوعوي مما يؤي   بفجوة تسم و ، الخدم 

 هةة  نةةاتج واحةةد أو أكثةةر مةة  الفجةةوات الأربعةة  السةةابق  وتمثةة  الفةةرق بةةي  الخدمةة     :2الفجــوة رقــمن
 الخدم  المتوقع .و  المدرك 

                                                      

ل إيارة الجةةوية الشةةامل  فةة  قطةةاع الخةةدمات، كليةة  ، الملتقةة  الةةدول  حةةو ، دور توقعــات العمــلاء فــي تحســين جــودة الخدمــة البنكيــةنجةةا  بولةةويان 1 
 (2011/06/23.)2010ما   11-10العلو  الإقتصايا  وعلو  التسير جامع  منتور  قسنطين ، 

 2 100-96مرجع سب  ذكر , ص ص جودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، ، إدارة القاس  ناا  علوان المحياو  
 )2011/06/23ذكر ، .)مرجع سب  ، نجا  بولويان3 

http://labograndmaghreb.com/s%E9minaire%20sur%20la%20gestion%20de%20la%20qualit%E9%20totale/co
mmunications/nadjah%20bouloudne.pdf 
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المجتمةع عة  الخدمة  و  ف  حال  وجوي فجةوة سةلبي  فةإن هةبا يةؤي  إلة  عةد  رضةا الزبةان  نتيجة القياس :
 السيئ  ع  المؤسسات الخدمي . الانطباعاتالشكوى وتكوي  و  إحتمالات التبمرو  المقدم 

رأ  الةةبعض قةةد فشةة  فةة  أن اأخةةد بعةةي    وقةةد تعةةرل هةةبا الم يةةا  للعديةةد مةة  الإنتقةةايات منهةةا : أنةةه فةة
قليةة  مةة  الإهتمةةا  لشةةر  كي يةة  تطةةور الحيةة  بةةدل ، الإقتصةةايا و  الإجتماعيةة و  مةة  النفسةةي ظالإعتبةةار الأن
إهمالةةه للمزااةةةا السةةةلوكي   فةةة ج تكمةة  ذالإنتقةةةايات الموجهةة  إلةةة  هةةبا النمةةةو   لعةةة  أهةة  نقطةةة  فةةو  الإيراكةةات

 .1زبان لل

 ". Servperf* مقياس أداء الخدمة  .1

 Taylor and، تقةةدا  عةةدة يراسةةات Servqualلقةةد ترتةةب علةة  الانتقةةايات الموجهةة  لم يةةا  
Gronin  التة  نةتج عنهةا م يةا  جديةد اسةم  م يةا  الأيا  الفعلة  وservice performance   أو مةا

ن فإعتمةةةةايا علةةةة  مراجعةةةة  عميقةةةة  لنمةةةةاذج قيةةةةا  جةةةةوية الخدمةةةة  فةةةة  حةةةةي  أ، Servperfاعةةةةرف بم يةةةةا  
وجةةه الإخةةتلاف فةة  هةةبا الم يةةا  أنةةه اسةةتبعد فكةةرة الفجةةوة بةةي  و  التوقعةةات ليسةة  جةةز ا مةة  هةةبا المفهةةو .

إلا أنه ف  نف  الوق  استخد  نف  الأبعاي ، يركز فقط عل  الأيا  ل يا  جوية الخدم و  التوقعاتو  الأيا 
قةد قامةا بةإجرا  إختبةار ميةدان  لأربعة  نمةايج و  (. parasuraman et Alالخمسة  الموضةح  مة  قبة  )
 ل يا  جوية الخدم  ه  : 

- Servqual   التوقعات –جوية الخدم  = الأيا 
- Servperf Wieghted   التوقعات( –جوية الخدم  =  )الأيا 
- Servperf  جوية = الأيا 
- Servperf Wieghted   جوية الخدم  =  الأهميx  الجوية 

)الأيا  فقةط ( أفضة  المقةايي   Servperfإلة  أن م يةا   Gonin et taylor 1992وقةد لخة  
لةةةبا فةةةإن البةةةاحثي  يوصةةةيان باسةةةتخدا  هةةةبا الم يةةةا  فةةة  العديةةةد مةةة  المجةةةالات نظةةةرا لتميةةةز  بالسةةةهول  فةةة  

 .2التطبي  والبساط  ف  ال يا 

                                                      

 .100مرجع سب  ذكر , ص ، إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، قاس  ناا  علوان المحياو  1 
Servperf*   وتعن  أيا  الخدم  وتتكون م  العبارتي :service  الخدم  وperformance   الأيا 

، الملتقة  الأول، التسةوي  فة  الةوط  العربة  ) الواقةع وآفةاق جودة الخدمات المصرفية النسائية  من المملكة العربية السـعوديةوفا  ناصر الميري ، 2
  235أكتوبر، ص  12-15  المتحدة التطوير ( الشارق ، الإمارات العربي
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 بدلال  المةداخلاتيكون ذل  و  هو امث  قيا  الجوية م  منظور مقدميهاو قياس الجودة المهنية : .1
هبا يت  م  و  العمليات المطلوب  لإنجاز الخدم  والنتانج المتمثل  بالخدم  بصورتها النهاني  المقدم  للزبون و 

 خلال الأيا  المقارن أو الأسئل  الموجه  للموظفي .

مقةةدم  الخدمةة  لكةة  و  أ  مةة  وجهةة  نظةةر الزبةةون قيــاس الجــودة مــن المنظــور الشــامل أو الكلــي :  .5
 1إجرا  برامج تحسي  مستمر لجوية الخدم و  للمؤسس  م  تقويمهايتسن  

                                           تحسين جودة الخدمة  ثانيا :
 إسةةتمرارهاو  إن عمليةة  التحسةةي  المسةةتمر للجةةوية امكةة  المؤسسةة  مةة  الحفةةاظ علةة  مكانتهةةا فةة  السةةوق     
 الأساليب الت  تمك  المؤسسات م  تحقي  ذل  .ف  هبا المجال سنحاول التطرق إل  بعض و 

 .تحقيق التميز في العلاقة مع الزبائنوضع نظام لقيادة الجودة و  المطلب الثاني:

وذلة  بغةرل ، اعتبر نظا  قياية الجوية م  بي  الأسةاليب الحديثة  المتعتمةدة فة  مختلةف المؤسسةات
وذلة  مة  خةلال ، الفةوز بالرضةا الةدان  لزباننهةا ،تحسي  جوية خةدماتها وضةمان التنسةي  الةداخل  لعملياتهةا

أنظمتةةه الفرعيةة  التةة  تهةةدف إلةة  اسةةتغلال المعلومةةات والبيانةةات المتةةوفرة عةة  بيئةة  الأعمةةال فةة  عمليةةات 
وتحقيةة  التميّةةز فةة  خدمةة  الزبةةون وكسةةب ولانةةه ، تطةةوير نشةةا  المؤسسةة  وتفوقةةه عةة  المنافسةةي  مةة  جهةة 

 ووفانه للشرك  م  جه  أخرى. 

 وضع نظام لقيادة الجودة: أولا: 

الاسةتثمار فة  توجةه و  تحسةي  أيا  المؤسسة و  إن نظا  قياية الجةوية يهةدف إلة  تحقية  رضةا الزبةون 
 يتكون هبا النظا  م  : و  الزبون 

التغيةةةرات المسةةةتقبلي  بالنسةةةب  و  الةةةب  اعمةة  علةةة  متابعةةة  تطةةةور إحتياجةةات الزبةةةان و نظـــام اليقظـــة : .2
العمةةة  علةةةة  و ، منافسةةةةيهاو  التنبةةةؤ بالوضةةةةعي  المسةةةتقبلي  للمؤسسةةة  تجةةةةا  الزبةةةان وذلةةة  بهةةةةدف ، للمنافسةةةي 

بالتةةال  وضةةع إسةةتراتيجي  فةة  و ، إسةةتغلال الفةةرص المتاحةة  لمواجهةة  التهديةةدات التةة  تفرضةةها هةةب  التغيةةرات
 كما يوض  الشك  الموال  : ، 2مجال جوية الخدمات

  

                                                      

 .101-105مرجع سب  ذكر ، ص ص  إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات، قاس  ناب  علوان المحياو ، 1 
العلةو  الإقتصةايا  ، مةبكرة ماجسةتير، )غيةر منشةورة(، كلية  تقييم جودة الخدمة في شركات التأمين الوطنيـة فـي السـول الجزائريـةبوحروي، فتيح   2 

 .20ص  2002/ 2005والعلو  التسيير، تخص  إيارة أعمال، جامع  فرحات عبا ، سطي ، 
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 ام اليقظة في جودة الخدمةنظ: 9الشكل رقم  

 
 .61ص، مرجع سب  ذكر ، بوعنان نور الدي  : المصدر

المحتملةةي  و  الزبةان  الحةاليي و  اعمة  نظةا  اليقظة  علة  تةوفير المعلومةةات الضةروري  حةول المنافسةي 
يراسة  إمكانية  موقعهةا فة  السةوق عة  طرية  توسةيع حصةتها السةوقي  و  مما اسم  بتحلية  نشةا  المؤسسة 

 زبان  جدي.بكسب 

ــام للخدمــة المســتهدفة :  .1 ــد المظهــر الع ومةةات حةةول المنافسةةي  مةة  خةةلال الحصةةول علةة  معلتحدي
وفقةةا لتوقعةةات ، غيةةر الملموسةة و  أبعايهةةا الملموسةة و  امكةة  المؤسسةة  مةة  تحديةةد خصةةان  الخدمةة ، الزبةان و 

ضةاف  إلة  ذلة  فةإن بالإو  جةب  زبةان  جةديو  بشك  متميز ع  المنافسي  لإرضا  الزبان  الحةاليي و  الزبون 
 تحديد المظهر العا  للخدم  له عدة مزااا تتمث  ف  :

 عل  المستوى التسويق : تكوي  "حزم  الخصان " المميزة للخدم   -
علةةة  المسةةةتوى التجةةةار  : تحقيةةة  الوعةةةوي التجاريةةة  التةةة  تةةةروج لهةةةا المؤسسةةة  مةةة  خةةةلال حملاتهةةةا  -

 الاشهاري   
 تحقي  المواصفات الداخلي . و  عل  المستوى الايار  : تلبي  -

 : 1ويمك  توضي  ذل  م  خلال الشك  التال 

  

                                                      

 .62-61بوعنان نور الدي ، مرجع سب  ذكر ، ص ص 1 
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 يرورة أداء الخدمةس: المظهر العام للخدمة للتنظيم  10الشكل رقم  

 

 

المظهةةةر العةةةا  للخدمةةة  تعمةةةة   اختيةةةارو  بعةةةد تحديةةةد الزبةةةةان  المسةةةتهدفي  تحديـــد سياســـة الجـــودة : .1
، ذلةةة  بتحديةةد إجةةرا ات الضةةرورة المتعلقةة  بةةالمواري البشةةةري و ، المؤسسةة  علةة  تكييةة  سةةيرورة أيا  الخدمةة 

إن تنفيةةب سياسةة  الجةةوية اسةةم  بتحقيةة  نمةةوذج ، التخطةةيطو  التمويةة و  الاتصةةال، التنظةةي ، الأيوات، الطةةرق 
 .1تحقي  الأهداف المتعلق  برضا الزبان و  الأعمال

 ف  ما يل  الشك  الب  يوض  سياس  الجوية.و 

  

                                                      

 1 .22بوحروي، مرجع سب  ذكر ، ص فتيح   
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 تطوير النشاطو  : سياسة الجودة لتوجيه11الشكل رقم  

 

بنةةةا ا عليةةةه امكةةة  و  تقيةةةي  رضةةةا الزبةةةان  بعةةةد تنفيةةةب سياسةةة  الجةةةوية يةةةت  : زبـــائننظـــام تقيـــيم رضـــا ال .5
تحديةةد و  يكةةون ذلةة  بالإصةةغا  للزبةةان و  إجرا اتهةةا تحقيةة  فعاليةة و  فةةرص التحسةةي  اسةةتغلالللمؤسسةة  مةة  

 الخدمات المقدم  له  بالإضاف  إل  :  اتجا التعرف عل   مواقفه  و  توقعاته 
 تحلي  شكاو  الزبان  و  است بال -
 البحو  الخاص  برضا الزبان   – 
 المنتوجات.  اختبار – 

 : 1يمك  توضي  ذل  بالشك  التال و 
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 : نظام الإصغاء للزبون بهدف التحسين12الشكل رقم  

 

 
يهت  هبا النظا  بمعرف  التطورات عل  مسةتوى بنية  الأعمةال للتعةرف  نظام التحسين المستمر : .5

الفةةرص المتاحةة   لاسةةتعمالو  كةةبل  فعاليةة  العمليةةات الخاصةة  بالتحسةةي  المسةةتمرو  علةة  يرجةة  رضةةا الزبةةان 
 :  1يمك  توضي  ذل  م  خلال الشك  التال و  التنظي و  لتحسي  العرل

 التحسين بهدف تطوير النشاطو  : نظام التقييم 13الشكل رقم   

 
 

  
                                                      

 .23ص بوحروي، مرجع سب  ذكر ، فتيح  1 
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اعتبر التميز ف  العلاق  مع الزبةون ركيةزة أساسةي  بالنسةب  : تحقيق التميز في العلاقات مع الزبائن  .5
فتواصة  العلاقة  مةع الزبةون تمثة  عملية  ، خدماتها وتعزيز وجويهةا فة  السةوق  للمؤسسات الخدمي  لتطوير

تحسي  مستمر لجوية الخدمة  عة  طرية  تقيةي  الزبةون للنتيجة  المتحصة  عليهةا مة  جهة  والتقيةي  الةداخل  
الةةب  تقةةو  بةةه المؤسسةة  لضةةمان توافةة  مواصةةفات الخدمةة  مةةع متطلبةةات الزبةةون. ويمكةة  توضةةي  ذلةة  مةة  

 1  التال خلال الشك

 : حلقة تحسين جودة الخدمة14الشكل رقم  

 

يةةةت  و  رغباتةةةهو  عملياتةةةهو  الزبةةةون خةةةلال سةةةيرورة التسةةةوي  لمعرفةةة  حاجاتةةةهو  الاتصةةةال بةةةي  المؤسسةةة 
مواصةفات الرقابة  علة  جويتهةا و  ترجمتها إل  المواصفات الت  علة  أساسةها يةت  تحديةد خصةان  الخدمة 

بعةد ذلة  و ، المؤسسة  (و  بعةد ضةبط هةب  المواصةفات يةت  أيا  الخدمة  ) التةداخ  بةي  الزبةون و ، تقدامهاقب  
 إسةةتغلال نتةةانج التقيةةي  فةة  إعةةاية تصةةمي  الخدمةة و  الخةةارج و  تةةت  عمليةة  التقيةةي  علةة  المسةةتويي  الةةداخل 

                                                      
 .22ص بوحروي، مرجع سب  ذكر ، فتيح  1
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ميز ف  العلاق  مع الزبون عليه امك  القول إن التو  .إستغلالها ف  ضبط سيرورة الأيا و  مواصفات أيانهاو 
 تتطلب وضع عدة إستراتيجيات منها : و  لغرل تفعي  عملي  تحسي  الجوية

  : تةؤير ، إن الفتةرة التة  اقضةيها الزبةون فة  انتظةار الحصةول علة  الخدمة إدارة فترة انتظار الزبون
علةةة  المؤسسةةة  ولةةةبل  ينبغةةة  ، علةةة  إنطباعاتةةةه حةةةول المؤسسةةة  ومسةةةتوى الجةةةوية فةةة  خةةةدمتها تةةةأييرا سةةةلبيا

 مشةغول وهةو ينتظةر الةب  فةالزبون ، إستثمار فترة إنتظار زباننها بجعله  ينشةغلون بشة   خةلال تلة  الفتةرة
 المثةال سةبي  علة  ذلة  تحقية  ويمكة ، مشةغول غيةر وهةو ينتظةر الةب  الزبةون  مة  قصةير بوقة  اشةعر
 والمجلات......الخ. الجراند بوضع

 علة  اجةب الأسةواق وتعةدي الشةديدة بالمنافسة  يتميةز محةيط فة   شخصية الزبون  مع العلاقة جعل 
 غةزو إسةتراتيجي  مة  تكلفة  أق  الزبان  لدى الولا  إستراتيجي  بأن الحسبان ف  تأخب أن الخدمي  المؤسس 
 العلاق  تجع  أن المؤسس  عل  احت  مما فقدانه إل  حتما سيؤي  الزبون  لدى الرضا فعد  .جديدة أسواق
 فليسة ، فيهةا التقةار  يرجة  تقوية  مة  الزبةون لابةد مةع العلاقة  تتميةز حتة  أنةه أ  شخصةي  الزبةون  مةع

حةد ذاتهةا.و بالتةال  اجةب علة   فة  التميةز تخلة  التة  هة  العلاقة  ولكة  التميةز تخلة  التة  هة  الخدمة 
هةب  العلاقة  مة  خةلال  اسةتمراري أن تختار الموظف المناسب الخةاص بكة  زبةون حتة  تضةم   المؤسس  

، وتستعم  هب  الطريق  خاص  مع الزبان  الأكثر تعاملا مع المؤسس ، احتياجاتهالتعرف عليه أكثر وعل  
 .1إل  جانب الزبان  البي  تراه  المؤسس  مهمي  ف  التعام  معها
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 خلاصة الفصل : 

 المؤسسةةة  قةةةدرة مةةةدى عةةة  تعبةةةر التةةة  السةةةياحي  الخةةةدمات فةةة  الجةةةوية فةةة  هةةةبا الفصةةة  إلةةة  تطرقنةةةا
 اعتمةد السةياحي  الخدمة  جةوية  تقييةةأن  كمةا، توقعةاته  حسةب بةان الز  ورغبات حاجات عل  تلبي  السياحي 

 مة  عةدمها الخدمة جةوية  لمةدى المحةدي فيهةا الزبةون  اعتبر الت ، الخدم  بخصان  مرتبط  مؤشرات  عل
وإيراكةةةه لةةةلأيا  الفعلةةة  ، السةةةابق  وتجاربةةةه ومواقفةةةه الشخصةةةي  واحتياجاتةةةه  ي المسةةةتقبل مةةة  خةةةلال توقعاتةةةه

كمةةا أن هةةبا التقيةةي  اكةةون نةةاتج ، فت ةةي  الخدمةة  مةة  طةةرف الزبةةون ولةةي  مةة  وجهةة  نظةةر المؤسسةة ، للخدمة 
عةةة  الفةةةرق بةةةي  توقعةةةات الزبةةةون ومسةةةتوى إيراكةةةه لأيا  الخدمةةة  بحيةةة  يتضةةةم  الجوانةةةب الملموسةةة  وغيةةةر 

 الملموس  للأيا .
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 :تمهيد

الخةةدمات السةةياحي  وقصةةد وجةةوية ، النظةةر  لكةة  مةة  الاتصةةال التسةةويق  ربعةةد أن تطرقنةةا فةة  الإطةةا
ت  الاعتماي عل  يراس  ميداني  استهدف  زبةان  وكالة  ، إظهار التقار  وإسقا  الواقع عل  الجانب النظر  

فرسةةةان العةةةر  للأسةةةفار والسةةةياح  وذلةةة  لأجةةة  التعةةةرف علةةة  يور الاتصةةةال التسةةةويق  فةةة  تحسةةةي  جةةةوية 
 الخدمات السياحي  .
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 التربص وكالة فرسان العرب للأسفار والسياحة بالمسيلةميدان  تقديم: الأولالمبحث  

 1التعريف بالوكالة :ولالمطلب الأ 

حاصل  عل  ، الأسفار تعتبر شرك  ذات مسؤولي  محدوية ه  وكال  فرسان العر  للسياح  و
باشرت نشاطها بطاقمها البسيط المتكام  وبإمكانيات ، ترخي  م  وزارة السياح  والصناع  التقليدا 

أصبح  بارزة عل  المستوى المحل  لما لها علاقات ف  مختلف المؤسسات وخاص  2حي  ، محدويةال
 وم  مباينها:، ها بمنتداات خاص  لجامع  المسيل قيام

 .الزبون هو أه  زانر لنا -
 الزبون لي  تابعا لنا نح  تابعون له -
 الزبون لي  يخيلا ع  عملنا فهو هدف هبا العم . -

  

 المطلب الثاني :الهيكل التنظيمي للوكالة 
 

 

 
 
 

 

مكلف بالرحلات  المكلف بالعمرة
 المنظم 

المكلف بإصدار 
 التباكر

 أمي  الصندوق 

 .المصدر :المؤسس  مح  الدراس 

 

                                                      

 م  خلال الإعتماي عل  الويان  المقدم  م  طرف الوكال 1 

 

 مدير العام للوكالة

 المدير التجاري

    

 
 المدير التقني 
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 وكالة فرسان العرب للأسفار والسياحة بالمسيلةالمزيج التسويقي في لث: المطلب الثا

 هو مطب  كالأت  : 

 أولا : الخدمات السياحية التي تقدمها الوكالة .

الخدم  السياحي  ه  عبةارة عة  مجموعة  عناصةر ماياة  وغيةر ماياة  والتة  تهةدف لإشةباع رغبةات       
 ي  التالي : المجالات السياحتنشط وكال  فرسان العر  ف  و السيا  وتلبي  حاجاته السياحي  

  .تنظي  الرحلات إل  البقاع المقدس  لأيا  فريض  الحج وشعيرة العمرة 
 .  حجوزات الفنايق ف  مختلف يول العال 
 .تنظي  الرحلات بمختلف الوجهات 
  . تنظي  الملت يات والمنتداات الدولي 

 ثانيا: عناصر المزيج التسويقي للوكالة 

تتبع الوكال  ف  تسعيرها للخدمات الت  تعرضها عدة  :تسعير الخدمات السياحية في الوكالة  .1
:طرق نبكر منها

1  
 :يت  تسةعيرها بالتنسةي  بةي  مةدير الوكالة  والمةدير الجهةو   لعةرل الخدمة  بةنف  الرحلات الخارجية

 هامش الرب .بإضاف  التكالي  زاند ، التسعيرة ف  جميع الوكالات الجهوي  التابع 

 يت  تسعيرها حسب نوع الخدمات المقدم  .  :الرحلات الداخلية 

 تسعيرة الحج موحدة بقرار وزار  م  الحكوم  ويتوجب عل  ك  وكال  إتباع هب  التسةعيرة يون الحج :
يج علةة  كةة  حةةاج  50والملاحةةن فةة  هةةب  الخدمةة  انخفةةال هةةامش الةةرب  فيهةةا ، النقصةةان الزيةةاية أو

 جهوي كبيرة.وتحتاج إل  
 اختلف تسعيرها فه  تت  حسب القدرة الشراني  ويختلف التسعير باختلاف: : العمرة 

 أسعار الطانرات -
 أسعار الفنايق  -

                                                      
 مقابلة مع المدير التجاري1 
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يةو   15وهنا  عامة  أخةر تسةعر علة  أساسةه العمةرة وهةو مةدة الإقامة  والتة  تكةون حسةب الطلةب )
 (يو  40، يو 21

أسةةا  التكةةالي  الكليةة  )تكةةالي  يابتةة  وتكةةالي   ويةةت  تسةةعير الخةةدمات التةة  تعرضةةها الوكالةة  علةة 
والمتمثةة  فةة  مسةةتوى المبيعةةات الةةب  امكةة  أن   أو تسةةعر فةة  الحةةج علةة  أسةةا  عتبةة  المةةر يوياةة (متغيةةرة

 تص  إليه الوكال  مع التغطي  كامل  لنفقاتها يون تحقي  رب  أو خسارة .

ترويجهةةا للخةةدمات السةةياحي  التةة  تتبةةع الوكالةة  فةة  : تــرويج الخــدمات الســياحية فــي الوكالــة  .1
 تقدمها عدة طرق وه  كالتال :

 الإعلا  الداخل  أو أبوا  مفتوح  عل  ك  الخدمات الت  تقدمها الوكال    -
 استعمال الويان  السياحي   -
 كتا  الوكال   -

 تتبع الوكال  ف  توزيع خدماتها طريقتي  : توزيع الخدمات السياحية في الوكالة  .4

  أ  اتصال الوكال  بالزبون مباشرة . المباشرالتوزيع: 

 ويكون بطريقتي ::التوزيع غير المباشر 
 تعرل الوكال  خدماتها ع  طري  الخواص مقاب  فاندة حسب عدي الزبان . -
تعرل الخدم  ف  جميع الفروع التابع  للوكال  ويت  تسجي  الزبان  الراغبي  ف  هب  الخدمة  علة   -

 له .مستوى الوكال  التابع  
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   الميدانية الدراسة : منهجيةالثاني المبحث

نقةةو  بتبيةةان الأيوات الأساسةةي  المسةةتخدم  فةة  ، بعةةد تحديةةد المةةنهج العلمةة  المتبةةع فةة  هةةب  الدراسةة 
جمةةع البيانةةات وأسةةاليب التحليةة  المسةةتعمل  فةة  الدراسةة  الميدانيةة  إضةةاف  الةة  مجةةال الدراسةة  واختيةةار عينةة  

 .بعرل وتحلي  وتفسير البيانات المعالج  لاستخلاص النتانج واختبار الفرولي  ال يا  ، الدراس 

 المطلب الأول: أدوات وإجراءات الدراسة الميدانية

قب  تحديد منهجي  الدراس  فقةد تة  الاسةتعان  بمختلةف الدراسةات السةابق  التة  تقاطعة  مةع المنهج:  -1
 راته.الموضوع ف  أحد أو كلا متغي

مع لمدرو  فقد ت  استخدا  المنهج الوصف  التحليل  لأنه المنهج الب  يتلا   ولمعالج  الموضوع ا
عة  طرية  ، طبيع  الموضوع المعالج ميدانيا والب  اقو  عل  البيانات والمعلومات فة  الدراسةات الوصة ي 

ذ النتةانج التة  تسةاعد فة  عملية  اتخةا لاسةتخلاصجمع مختلةف البيانةات ذات العلاقة  بالموضةوع وتحليلهةا 
 .القرار حول قبول أو عد  قبول الفرضيات

أياة رنيسي  ف  جمع البيانات المعد عل  ضو  الدراسات  الاستبياناشك  مصادر جمع البيانات:   -2
حيةة  مةة  ، السةةابق  والجانةةب النظةةر  بوصةةفه تةةتلا   مةةع البحةةو  التةة  تسةةتخد  المةةنهج الوصةةف  والتحليلةة 

 وتوجهات مفريات أفراي العين  وتصنيفها وتبويبها ومعالجتها.خلالها يت  جمع البيانات حول آرا  

مختلةةةف الاطةةةارات العةةةاملي  بالمؤسسةةةات يتكةةةون مجتمةةةع الدراسةةة  مةةة  مجتمـــع وعينـــة الدراســـة:  -4
وحةةةدة المركةةةب  مؤسسةةة تةةة  اختيةةةار حيةةة  ، الاقتصةةةايا  الجزانريةةة  والةةةبي  يةةةرتبط عملهةةة  بمتغيةةةر  الدراسةةة 

عينةة  عشةةواني  مةة  هةةبا دة تحليةة  ومةة  خلالهةةا تةة  أاضةةا إختيةةار الصةةناع  التجةةار  مطةةاح  الحضةةن  كوحةة
سةتمارات الصةالح  للدراسة  فقةد بلغة  الاعةدي حية  ، الاستبيان وزع عليها مفرية (53)المجتمع تتكون م  

 .استمارة (53)

يةت  اسةتخدا  العديةد مة  الأسةاليب والأيوات الإحصةاني  لاختبةار الأدوات الإحصائية المسـتخدمة:  -3
باسةةتخدا  برنةةامج ، )الاسةةتبيان( بالإضةةاف  إلةة  الأسةةاليب والأيوات المسةةتخدم  فةة  اختبةةار الفرضةةياتالأياة 

 :والت  تضمن  ما يل  (SPSS) التحلي  الإحصان 

 التكرارات والنسب المئوي  -
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 معام  الارتبا  بيرسون )صدق الاتساق الداخل  /العلاق ( -
 )الاعتدالي (واختبار شابيروا ويل  ، كولموغروف سميرنوف -
 معاية الانحدار البسيط فرضي  العلاق  )العام ( -
  معايل  الانحدار المتعدي -
 ( لعين  واحدة للحك  عل  معنوي  فرضي  جوية الخدمات السياحي T-TESTاختبار ) -

 المطلب الثاني: تصميم واختبار صلاحية أداة الدراسة

 أولا: تصميم أداة الدراسة

فقةةةد تةةة  اسةةةتخدا  العديةةةد مةةة  الاسةةةاليب ، لتحقيةةة  أهةةةداف الدراسةةة  وتحليةةة  البيانةةةات التةةة  تةةة  تجميعهةةةا 
( وذلةة  بعةةد ترميةةز وإيخةةال البيانةةات spssالاحصةةاني  المناسةةب  باسةةتخدا  برنةةامج الحةةز  الاحصةةاني  للعلةةو  )

، مستخدم  ف  محاور الدراس الحدوي الدنيا والعليا ال، إل  الحاسو  ولتحديد طول خلااا الم يا  الخماس 
ي  ت  تقسي  عدي  ، ف  يرج  جوية الخدمات السياحي وهبا لتحديد مستوياته   (3=1-5ت  حسا  المدى )

(  وهكةةبا أصةةب  طةةول الخلااةةا كمةةا 0.6=3/5خلااةةا الم يةةا  للحصةةول علةة  طةةول الخليةة  الصةةحي  أ  )
 اأت  :

  : يوضح درجات مقياس الدراسة21الجدول رقم ن

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الإجابة
مجــال المتوســط 

 الحسابي
2- 2.2 2.22-1.52 1.51-1.52 1.51-5.12 5.11-2 

 جدا درجة عالية درجة عالية متوسطةدرجة  درجة ضعيفة جدادرجة ضعيفة  درجة الموافقة
 .بالاعتماي عل  سل  ليكرت الخماس  إعداي الطالبتي  المصدر:
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  : أبعاد محاور الدراسة21الجدول رقم ن

  .إعداي الطالبتي  بالاعتماي عل  أياة الدراس المصدر:

 يور الاتصةال التسةويق  فة  تحسةي  جةوية الخةدمات السةياحي يتض  م  خلال الجدول أنه ولدراس  
 فقد توزع  أسئل  وفقرات الأياة إل :، ولاا  المسيل بيراس  حال  وكال  فرسان العر  

تتضم  الخصان  الوص ي  ذات الطابع الشخصة  المحور الأول نمحور البيانات الشخصية :  .أ
 .مستوى الدخ ، المعن ، الحال  العانلي ، الس ، الجن للعين  مح  الدراس  متضمن : 

اعبةةر المحةةةور الثةةان  عةة  أبعةةةاي المتغيةةر المسةةتق  للدراسةةة   : الاتصــال التســـويقين المحــور الثـــاني. ب
 ف :والمتمثل  

 الإعلان والدعاا  -
 تنشيط المبيعات -
 البيع الشخص  -
 العلاقات العام  -
 التسوي  المباشر -

 الفقرات البعد المحور
I  (مستوى الدخ ، المعن ، الحال  العانلي ، الس ، )الجن  الشخصي البيانات 

II 

قي
سوي

 الت
صال

الات
 

 01  إل 02 م  الإعلان والدعاا 
 09  إل 06 م  تنشيط المبيعات

 11  إل 10 م  الشخص  البيع
 14  إل 12 م  العلاقات العام 
 15  إل 13 م  التسوي  المباشر

 11  إل 12 م  نظا  المعلومات التسوي ي 

III 

حية
سيا

ت ال
دما
الخ
دة 
جو

 

 20  إل 16 م  الملموسي 
 24  إل 21 م  الأمان

 22  إل 23 م  الثق  والتوكيد
 29  إل 21 م  الاستجاب 
 42  إل 40 م  الاعتمايا 
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 نظا  المعلومات التسوي ي  -

يتضةةةم  هةةةبا المحةةةور مجموعةةة  مةةة  العبةةةارات   :جـــودة الخـــدمات الســـياحيةج. المحـــور الثالـــث ن
 المتعلق  بالمتغير التابع للدراس  والمتمثل  ف  :

 الملموسي  -
 الأمان -
 والتوكيدالثق   -
 الاستجاب  -
 الاعتمايا  -

 :ويت  ذل  م  خلال: الأداة صلاحيةا: نياث
 ثبات وصدل الاستبيان نالاتصال التسويقي  .2
ت  حسا  يبات هبا الاستبيان ع  طري  التناس  الداخل  باسةتخدا  معايلة    الثبات: ألفا كرونباخ: -أ

، 0.92ألفا كرونبا  القانم  عل  أسا  حسةا  معةدل الارتباطةات بةي  عبةارات الاسةتبيان ككة  حية  بلةغ 
كما هو مبي  ، ومنه نستطيع القول بأن قيم  الثبات بالنسب  لهبا الاستبيان مقبول ، وهو معام  يبات عال 

 بالجدول التال :
 عن طريق ألفا كرونباخ التسويقي الاتصاليوضح ثبات استبيان   :4جدول رقم 

نباخرو ألفا ك   عدي العبارات 
0 عبارات الاستبيان ككل  ، 929 12 

 الصدل: - 
 الاتصـــالالارتبـــاط بـــين المحـــاور والدرجـــة الكليـــة للاســـتبيان نصـــدل الاتســـال الـــداخلي 

تةة  حسةةا  الارتبةةا  بةةي  الةةدرجات الكليةة  للمحةةاور مةةع الدرجةة  الكليةة  للاسةةتبيان ككةة     ككــل:التســويقي
حيةة  بلغةة  قيمةة  ارتبةةا  الدرجةة  الكليةة  للمحةةور الأول مةةع حيةة  جةةا ت هةة  الأخةةرى كلهةةا يالةة  إحصةةانيا 

الدرجةةةة  الكليةةةة  أمةةةةا ارتبةةةةا  الدرجةةةة  الكليةةةة  للمحةةةةور الثةةةةان  مةةةةع ، (2.66الدرجةةةة  الكليةةةة  للاسةةةةتبيان ككةةةة  )
مةةع الدرجةة  الكليةة  للاسةةتبيان  الثالةة أمةةا ارتبةةا  الدرجةة  الكليةة  للمحةةور  ، (2.41للاسةةتبيان ككةة  فقةةد بلةةغ )

مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  فقةد بلةغ  الرابةعأمةا ارتبةا  الدرجة  الكلية  للمحةور ، (2.45كك  فقد بلةغ )
، (2.51مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  فقةد بلةغ ) الخةام أما ارتبةا  الدرجة  الكلية  للمحةور ، (2.42)
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وهةبا اعنة   .(2.41مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  فقةد بلةغ ) السةاي أما ارتبا  الدرج  الكلي  للمحةور 
 كما هو موض  ف  الجدول التال :، أن الاستبيان صايق

 الدرجات الكلية للمحاور مع الدرجة الكلية للاستبيان ككليوضح مصفوفة ارتباطات : 5جدول رقم 

يقيالتسو  الاتصال لاستبيان المحاور والدرجة الكلية الكلية الدرجة   
،  الإعلان والدعاا  776**0 
،  تنشيط المبيعات 932**0 
،  البيع الشخص  963**0 
،  العلاقات العا  900**0 
،  التسوي  المباشر 637**0 

المعلومات التسوي ي نظا      ، 924**0 
.  **  2.22الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا ن

  :السياحية الخدمات جودةثبات وصدل الاستبيان ن .1
ــاخ: -أ ــات: ألفــا كرونب تةة  حسةةا  يبةةات هةةبا الاسةةتبيان عةة  طريةة  التناسةة  الةةداخل  باسةةتخدا   الثب

معايل  ألفا كرونبةا  القانمة  علة  أسةا  حسةا  معةدل الارتباطةات بةي  عبةارات الاسةتبيان ككة  حية  بلةغ 
كمةا ، ومنه نستطيع القول بأن قيم  الثبات بالنسب  لهةبا الاسةتبيان مقبولة ، وهو معام  يبات عال ، 0.95

 بالجدول التال :هو مبي  
 يوضح ثبات استبيان جودة الخدمات السياحيةعن طريق ألفا كرونباخ: 6جدول رقم 

نباخرو ألفا ك   عدي العبارات 
0 عبارات الاستبيان ككل  ، 951 15 

 الصدل: - 

 الخـدمات جـودةالارتبـاط بـين المحـاور والدرجـة الكليـة للاسـتبيان نصدل الاتسـال الـداخلي 
ت  حسا  الارتبا  بي  الدرجات الكلي  للمحاور مع الدرج  الكلي  للاستبيان كك  حي     ككل:السياحية

حيةة  بلغةة  قيمةة  ارتبةةا  الدرجةة  الكليةة  للمحةةور الأول مةةع الدرجةة  جةةا ت هةة  الأخةةرى كلهةةا يالةة  إحصةةانيا 
الثةان  مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  أما ارتبا  الدرج  الكلي  للمحةور ، (2.25الكلي  للاستبيان كك  )

مةةع الدرجةة  الكليةة  للاسةةتبيان ككةة  فقةةد بلةةغ  الثالةة أمةةا ارتبةةا  الدرجةة  الكليةة  للمحةةور  ، (2.41فقةةد بلةةغ )
أمةا ، (2.41مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  فقةد بلةغ ) الرابعأما ارتبا  الدرج  الكلي  للمحور ، (2.42)
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أمةا وهةبا اعنة  ، (2.24مةع الدرجة  الكلية  للاسةتبيان ككة  فقةد بلةغ ) الخام ور ارتبا  الدرج  الكلي  للمح
 كما هو موض  ف  الجدول التال :، أن الاستبيان صايق

 يوضح مصفوفة ارتباطات الدرجات الكلية للمحاور مع الدرجة الكلية للاستبيان ككل: 7جدول رقم 

يقيالتسو  الاتصال لاستبيان المحاور والدرجة الكلية الكلية الدرجة   
،  الملمةةةةةوسي  869**0 
،  الأمةةةةةةان 925**0 

والتوكيد الثقةةةةةة    ، 950**0 
،  الاستةةةةةةجاب  924**0 
،  الاعتةةةةةةمايا  895**0 

.  **  2.22الارتباط دال عند مستوى الدلالة ألفا ن
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 :الإحصائي واختبار الفرضياتالمبحث الثاني: التحليل 

، محة  الدراسة  للعينة م  خلال هةبا المبحة  يةت  التطةرق إلة  عةرل وتحلية  الخصةان  الوصة ي        
ومة  ، بالاستناي إل  الإجابات المتحص  عليها م  خلال الاسةتبيان محاور الاستبيانبالإضاف  ال  تحلي  

 قبول أو عد  قبول الفرضيات ي  ال يا  بالاختبارات اللازم  لاتخاذ القرار حول

 محور البيانات الشخصيةالمطلب الأول: عرض وتحليل 

وهةبا وفقةا ، لتحلي  البيانات الشخصي  للعين  يةت  الاسةتعان  بعةرل النسةب المئوية  والتكةرارات
 الدخ .، مهن ال، الحال  العانلي ، العمر، الجن والمتمثل  ف :  القس للمتغيرات الموضوع  ف  هبا 

لدراس  وتحلي  توزيع مفريات العين  محة  الدراسة  توزيع مفردات العينة حسب متغير الجن :  -1
 حسب متغير الجن  نستعرل الجدول التال :

 متغير الجن . : توزيع المستجوبين حسب 22الجدول رقم ن

 النسبة المئوية التكرار الجن 
 %52 15 ذكر
 %32 25 أنثى

 %100 22 المجموع
 : توزيع المستجوبين حسب الجن 22الشكل رقم           

 عتمايا عل  نتانج الاستبيانا و  الباحثتي إعداي المصدر: 

 نلاحةةن وجةةوي اخةةتلاف كبيةةر بةةي  وحةةدات عينةة  الدراسةة  مةة أعةةلا   مةة  خةةلال تحليةة  إجابةة  الشةةك 
 أ  بنسةةةةب  ( مفةةةةرية43) تقةةةةدر بةةةةةمعظةةةة  أفةةةةراي العينةةةة  مةةةة  جةةةةن  ذكةةةةر و  بحيةةةة  نجةةةةد، حيةةةة  الجةةةةن 

 .فريا م  نوع أنث (  %42مفرية أ  بنسب  ) 12(  و26%)
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لدراس  وتحلي  توزيع مفريات العين  مح  الدراسة  حسةب توزيع مفردات العينة حسب العمر:  -0
  متغير العمر نستعرل الجدول التال :

 المستجوبي  حسب متغير العمرتوزيع يوض  :8جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %20 22 سنة 14سنة إلى  22من 
 %40 12 سنة 52سنة إلى  12من 

 %40 12 سنة فأكثر 51من 

 %222 22 المجموع

 توزيع المستجوبين حسب متغير العمر: 25الشكل رقم  

 عتمايا عل  نتانج الاستبيانا و  الباحثتي إعداي  المصدر:

 16)مة   ينتمةون إلة  الفئة  العمرية  زبةان  الوكالة مة  ( %20) أن نسةب أعةلا     يتضة  مة  الشةك
 %30أ  ، زباننهةامة  وزع  بالتساو  عة  الفئتةي  البةاقيتي   80% سن ( ف  حي  أن نسب  29سن  إل  

م  خلال النتةانج المحصة  ، سن  فأكثرسن   32م   40% و  ، سن  31سن  إل   40م   للفئ  العمري 
عليةه لابةد مة  تشةجيع و ، وكبار الس الشبا   م  حي  العمر ه  م  فئ  الزبان  عليها نلاحن أن أغلبي  

 .الفئات المتب ي  م  خلال وسان  الترويج المختلف 

لدراسةة  وتحليةة  توزيةةع مفةةريات العينةة  محةة  : الحالــة العائليــةتوزيــع مفــردات العينــة حســب متغيــر  -3
 نستعرل كلا م  الجدول التال : الحال  العانلي الدراس  حسب متغير 

 هل العلمي س : يوضح توزيع المستجوبين حسب متغير الم9جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الحالة العائلية
 %22 52 متزوج
 %12 22 أعزب
 %222 22 المجموع

يوضح توزيع المستجوبين : 26الشكل رقم  
 حسب متغير المسهل العلمي

 اعتمادا على نتائج الاستبيانالمصدر: إعداد الطالبتين و 
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فة  حةي  ، أفةراي 10( مة  الزبةان  غيةر متةزوجي  عةديه  %20أن نسةب  ) أعةلا  يتض  مة  الشةك  
مة  خةلال النتةانج المتحصة  عليهةا نلاحةن أن  ، فةريا 30( م  الزبان  غير المتزوجي   % 60أن نسب  )

متةةزوجي  مةة  خةةلال وسةةان  الأغلبيةة  الزبةةان  للحالةة  العانليةة  هةة  المتةةزوجي  وعليةةه لابةةد مةة  تشةةجيع غيةةر 
 .الترويج المختلف 

لدراسةة  وتحليةةة  توزيةةع مفةةةريات العينةة  محةةة   :المهنـــةتوزيــع مفـــردات العينـــة حســب متغيـــر  -5
 نستعرل الجدول التال : المهن الدراس  حسب متغير 

 مهن  الزبون وبي  حسب توزيع المستج :10جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المهنة
 %02 22 متقاعد

 % 02 20 موظف

 % 65 02 مهنة حرة

 % 222 62 المجموع

 توزيع المستجوبين حسب مهنة الزبون : 22الشكل رقم   

 إعداي الطالبتي  واعتمايا عل  نتانج الاستبيان لمصدر:ا

 أ  مةا(  % 56)   بنسةب المهنة  الحةرة مة  فئة   الزبةان يتضة  أن أغلبية   أعةلا  مة  خةلال الشةك 
 10أ  ما اعدل (  % 24)، (% 20) بنسب  متقاعدي   والموظفي  نسب  ك  م   قدرتو ، فري  28اعايل
هة   للزبةان  الوكالة مة  خةلال النتةانج التحصة  عليهةا نسةتنتج أن أقة  نسةب  ف، علة  التةوال فةريا  12أفراي و

 .الفئتي السبب ف  ذل  اعوي إل  الدخ  المحدوي لكلا  والموظفي  لع م  فئ  المتقاعدي  
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لدراس  وتحلي  توزيع مفريات العينة  محة  الدراسة  : دخل الزبون توزيع مفردات العينة حسب  -5
 حسب هبا متغير نستعرل الجدول التال :

  يخ  الزبون ع المستجوبي  حسب يوض  توزي :11جدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الوظيفة
 %21 5 مليون 1أقل من 

 % 11 22 ملايين  1مليون إلى  1من 
 % 15 21 ملايين  2ملايين إلى  1من 

 % 52 12 ملايين  2أكثر من 
 % 222 22 المجموع

يوضح توزيع المستجوبين : 24الشكل رقم  
 حسب دخل الزبون 

 إعداي الطالبتي  واعتمايا عل  نتانج الاستبيان المصدر:

ملايةي   4)مة   يخله  ما بةي   يتراو  تقار  ف  نسب  الزبان  البي  نلاحن  أعلا  الشك م  خلال 
ويليها الزيان  البي  يخله   (%40) ( بنسب ملايي  5)أكثر م   و(   %26.44)  بنسب  ملايي (  5إل  

مليةةةون بنسةةةةب   2أقةةة  مةةة  يةةةة  الةةةبي  يخلهةةة  ، (% 25ملايةةةي  (  بنسةةةب  ) 4مليةةةون إلةةة   2يتةةةراو   )مةةة  
(12.21%.) 

يخلهةةةا  هةة  الفئةةات التةة   للزبةةان  الوكالةةة مةة  خةةلال النتةةانج التحصةة  عليهةةةا نسةةتنتج أن أقةة  نسةةب  ف
 محدوي وبسبب الدخ  الضعي  فه  لا يهتمون بالسياح  ..
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 المطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج فرضيات الدراسة

 أولاقب  البدأ ف  مرحل  معالج  الفرضيات باستخدا  الأساليب الإحصاني  المختلفة  والملانمة  وجةب 
شر  التوزيع الطبيع  بالنسب  للمتغيةرات محة  الدراسة  الحالية  والمتمثلة  فة  المتغيةرات التالية   التحق  م :

 التال  يوض  ذل :والجدول ، (السياحية الخدمات جودة متغير-التسويقي الاتصالمتغير )

 يوض  التحق  م  شر  التوزيع الطبيع  بالنسب  للمتغيرات مح  الدراس  :12جدول رقم  

 المتغيرات
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 القرار
 الإحصاءات

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

الإحصاءا
 ت

درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

التسويق  الاتصال  0 ،101  50 
 

،200*0 
0 ،952  50 0 ،034  غير دال 

جوية الخدمات 
 السياحي 

0 ،132  50 0 ،014  0 ،923  50 0 ،141  دال 

، كولمـوغروف سـميرنوفم  خلال المعطيات المبين  بالجدول أعلا  نلاحن وبنا  عل  قةي  اختبةار 
ــار شــابيروا ــر -التســويقي الاتصــال أن كةة  ال ةةي  بالنسةةب  للمتغيةةري  محةة  الدراسةة  وهمةةا واختب  جــودةمتغي

مما يدل علة  أن  ي متغير ل( بالنسب  ل0.05جا ت غير يال  عند مستوى الدلال  ألفا )، السياحية الخدمات
فةةةإن كةةة  الأسةةةاليب الإحصةةةاني  التةةة  سةةةوف تسةةةتخد  وبالتةةةال  ، توزيعةةةا طبيعيةةةا انتتوزعةةة ي بيانةةةات المتغيةةةر 

كمـــا هـــو موضـــح فـــي الشـــكلين للتحقةة  مةةة  فرضةةةيات الدراسةةة  الحاليةة  هةةة  أسةةةاليب إحصةةةاني  بارامتريةة . 
 التاليين: 
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 التسويق  الاتصال: التوزيع الطبيع  لمتغير 20الشكل رقم  

 
 السياحي  الخدمات جوية لمتغير الطبيع  التوزيع: 21الشكل رقم   

 العامةأولا: اختبار الفرضية 

 الاتصةةةال التسةةةويق  وبةةةي  جةةةوية الخةةةدمات بةةةي  معنويةةة  يلالةةةةةة  ذات إاجابيةةة  ارتبةةةةةةةةا  عةةةةةةةلاق  هنالةةة 
وحية  كانة   .السةياحي  الخةدمات تحسةي  جةوية فة  معنويةا   تةأييرا   يةؤير الاتصةال التسةويق  حية  السياحي 

جودة عل   الاتصال التسويقيالعلاق  بي  المتغيري  خطي  فقد استخد  الانحدار البسيط للتعرف عل  أير 
 ويمك  استعرال نتانج الفرل م  خلال الجدول التال :  ، الخدمات السياحية

 السياحية . جودة الخدماتعلى ن نتائج الانحدار البسيط لأثر الاتصال التسويقي :13جدول رقم  

 الاتصال التسويقيالانحدار بين 
 وجودة الخدمات السياحية

R 
مستوى 
 الدلالة

 الدلالة حجم الأثر

 2.26دال عند  094، 0 030، 0 3072*، 

وجــودة  الاتصــال التســويقيبةةي  مةة  خةةلال الجةةدول أعةةلا  وبةةالنظر إلةة  قيمةة  معامةة  الارتبةةا  بةةي  
بمعنةة  ، طرياة أ  أن العلاقة  ، موجبةة  ضةعيف هةة  قيمة  ،  3072*، ن والتة  بلغة . الخـدمات الســياحية
حجة  التةأيير بالنسةب  ، السـياحية الخـدمات جـودةمعةه  مسةتوى  زاي التسويقي الاتصالأن كلما زاي مسةتوى 
 2نلاحةن أنةه بلةغ   السـياحية الخـدمات جـودة( علة  المتغيةر التةابع التسـويقي الاتصـالللمتغير المسةتق  )

 جــودةفةة  نسةةب   زيةةايةيلازمهةةا  التســويقي الاتصــالاعنةة  أن كةة  زيةةاية فةة  نسةةب   هةةبا  %4.5أ   245،
جــودة الخــدمات فةة   %9.3يةةؤير بنسةةب   التســويقي الاتصــالوبالتةةال  فةةإن  %4.5بةةة  الســياحية الخــدمات
أ  أنةةه تةة  رفةةض الفرضةةي  ، (α=0.05كمةةا أن النتيجةة  جةةا ت يالة  عنةةد مسةةتوى الدلالةة  ألفةةا ) ، الســياحية
يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية للاتصــال  وبالتةةال  نتوصةة  إلةة  قبةةول فرضةةي  البحةة  القانلةة  بةةة: "، الصةةفري 
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، " بالمســيلة والســياحة للأســفار العــرب فرســانبوكالــة التســويقي فــي تحســين جــودة الخــدمات الســياحية 
 . %5مع احتمال الوقوع ف  الخطأ بنسب   %95ونسب  التأكد م  هب  النتيج  هو 

 الجزئية الأولىالفرضية ثانيا: اختبار 

تســهم عناصــر الاتصــال التســويقي فــي تحســين جــودة نصةة  الفرضةةي  الجزنيةة  الأولةة  علةة :     
ــائن ــة الخــدمات الســياحية مــن وجهــة نظــر زب وبعةةد المعالجةة  ''  والأســفار للســياحة العــرب فرســان وكال

 الاحصاني  توصلنا إل  النتيج  التالي : 

مـن وجهـة جـودة الخـدمات السـياحية و  التسـويقي الاتصـالأولا: توجد علاقة ارتباطية بـين ابعـاد 
وبعةد المعالجة  الإحصةاني  تة  التوصة  ، نظر عينة مـن زبـائن وكالـة فرسـان العـرب للسـياحة والأسـفار. "

 :النتانج التالي إل  

 السياحية الخدمات جودة و التسويقي الاتصال ابعاديوضح مصفوفة الارتباط بين : 14جدول رقم 
 ابعاد الاتصال التسويقي والدرجة الكلية  

الإعلان 
 والدعاية

تنشيط 
 المبيعات

البيع 
 الشخصي

العلاقات 
 العامة

التسويق 
 المباشر

نظام 
المعلومات 
 التسويقية

الاتصال 
 التسويقي

جودة 
الخدمات 

 ياحيةالس

معامل 
 الارتباط

0 
،257 

0 ،249  ،355*0 
0 
،263 

-0 
،046 

 
،447**0 

 
،307*0 

مستوى 
 الدلالة

0 
،071 

0 ،082 0 ،011 
0 
،065 

0 ،750 0 ،001 0 ،030 

حجم 
 العينة

50 50 50 50 50 50 50 

  .α=22، 2الارتباط دال عند ن **

أبعةاي الاتصةال التسةويق  والدرجة   معام  الارتبةا  بيرسةون بةي  خلال الجدول أعلا : أنن م  نلاح
وهةة  قةةي  ( 8.33/8.18/-8.52/8.53/8.12/8.54/8.34الكليةة  وجةةوية الخةةدمات السةةياحي  ككةة  بلغةة  )

 تنشةةةةيط /والدعااةةةة  الإعةةةةلانبالنسةةةةب  للأبعةةةةاي التاليةةةة  ) .8.82وموجبةةةة  وغيةةةةر يالةةةة  احصةةةةانيا عنةةةةد  ضةةةةعيف 
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 وهةبا اعنة  أن الارتبةا  بةي ( مةع جةوية الخةدمات السةياحي . المباشر التسوي  /العام  العلاقات / المبيعات
ونسةب  التأكةد مة  ، طةري  ضةعي  وغيةر يال احصةانيارتبةا  اهةو  وجةوية الخةدمات السةياحي  هاته الأبعةاي

 .%2حتمال الوقوع ف  الخطأ بنسب  امع  %52هب  النتيج  هو 

وجةةةوية الخةةةدمات السةةةياحي  الةةةب  بلةةةغ ( التسةةةوي ي  المعلومةةةات نظةةةا مةةةا عةةةدى الارتبةةةا  بةةةي  محةةةور )
 البيةعوأاضا الارتبا  بةي  محةور ) .8.83( وهو ارتبا  طري  ويال احصانيا عند ستوى الدلال  8.33)**

سةةتوى منةةد ( وهةةو ارتبةةا  طةةري  ويال احصةةانيا ع8.12وجةةوية الخةةدمات السةةياحي  الةةب  بلةةغ )( الشخصةة 
 .8.82الدلال  

 التسةةوي ي  المعلومةةات نظةةا أ  توجةةد علاقةة  ارتباطيةة  موجبةة  يالةة  احصةةانيا بةةي  البيةةع الشخصةة / 
 تنشةيط/ والدعااة  الإعةلانوجوية الخدمات السياحي  ف  حي  لا توجد علاق  ارتباطي  يال  إحصةاني  بةي  )

 الخدمات السياحي .( وجوية المباشر التسوي / العام  العلاقات/  المبيعات

الاتصال من درجاتهم في  خدمات السياحيةيوضح نتائج تحليل الانحدار للتنبس بجودة ال: 15جدول رقم 
 التسويقي

درجات  مجموع المربعات مصدر التباين
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 قيمة
 ت

R2 
مستوى 
 الدلالة

2807 المنسوب للانحدار  ، 799 6 467  ، 966 
3  ، 715  

،584a0 
، 005b0 5416 المنحرف عن الانحدار  ، 381 43 125  ، 962 

8224 المجموع  ، 180 49 ///////////// 
 

جــودة الخــدمات ( علةة  المتغيةةر التةةابع )الاتصــال التســويقيحجةة  التةةأيير بالنسةةب  للمتغيةةر المسةةتق  )
 الاتصــال التســويقيأبعةةاي هةةبا اعنةة  أن كةة  زيةةاية فةة   %56.3أ   563، 0( نلاحةةن أنةةه بلةةغ الســياحية
تةؤير  الاتصـال التسـويقي أبعـادوبالتةال  فةإن  %56.3بة  جودة الخدمات السياحيةف  نسب   زيايةيلازمها 
كما أن النتيج  جا ت يالة  احصةانيا عنةد مسةتوى ، جودة الخدمات السياحية تحسينف   % 56.3بنسب  

 .(α=0.01الدلال  ألفا )

 جودة الخدمات السياحية.و  توجد علاقة ارتباطية دالة احصائيا بين الاتصال التسويقيالنتيجة: 
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 في درجاتهم منجودة الخدمات السياحية ب ملخص نتائج تحليل الانحدار للتنبس: 16جدول رقم 
 الاتصال التسويقي

 المتغيرات
المتغيرات 

المنبئة نأبعاد 
الاتصال 
 التسويقي 

معامل 
 الانحدار

B 
 

معامل 
الانحدار 
 المعياري 
Beta 

 قيمة 
 ت

 مستوى 
 الدلالة

 الدلالة
    

نسبة 
التفسير 

R2 

 الثابت
31  ، 108 8  ، 126 

- 
3  ، 828 0 

 - دال 000،

0-  الإعلان والدعاا  ، 462 1  ، 311 -0  ، 069 -0 
،352 

0 
0 غير دال 726،  ، 066  

عاتتنشيط المبي  -2  ، 117 1  ، 784 -0  ، 355 -1 
،187 

0 
0 غير دال  242،  ، 062 

 

4-  البيع الشخص  ، 406 3  ، 290 -0  ، 822 -1 
،339 

0 
0 غير دال 187،  ، 126 

 

1  العلاقات العام   ، 938 1  ، 818 0  ، 284 1  ، 066 0 
0 غير دال  292،  ، 069 

 

اشرالتسوي  المب  -1  ، 289 1  ، 030 -0  ، 202 -1 
،251 

0 
0 غير دال 218،  ، 002 

 

نظا  المعلومات 
 التسوي ي 

7  ، 477 2  ، 561 1  ، 466 2  ، 919 0 
،006 

دال عند 
2.222 

0  ، 199 
 

  أعلا  ما يل :يتض  م  الجدول 
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 البيـــــع/المبيعـــــات تنشـــــيط/والدعايـــــة الإعـــــلانحجةةةةة  التةةةةةأيير بالنسةةةةةب  لأبعةةةةةاي المتغيةةةةةر المسةةةةةتق  )
جــودة ( علةة  المتغيةةر التةةابع )التســويقية المعلومــات نظــام/المباشــر التســويق/العامــة العلاقــات/الشخصــي

 0.122/0.029/0.002/0.199/ 0.022/ 022، 0التةةوال :   ( نلاحةةن أنةةه بلغةةالخــدمات الســياحية
هةةةةبا اعنةةةة  أن كةةةة  زيةةةةاية فةةةة  أبعةةةةاي   %19.9/%0.5/%2.9/  %12.5/ %2.2/  %2.2أ  بنسةةةب 

كمةا أن هةب  النتةانج جةا ت يالة  عنةد ، جـودة الخـدمات السـياحيةفة  نسةب   زيةايةيلازمهةا  الثقاف  التنظيمي 
 جـودة الخـدمات السـياحيةعلة   التسـويقية المعلومـات نظـام( بالنسب  لأيةر α=0.01مستوى الدلال  ألفا )

 العلاقـات/الشخصـي البيـع/المبيعـات تنشـيط/والدعايـة الإعلانك  م  : وغير يال  احصانيا بالنسب  لأير 
 .الخدمات السياحيةجودة عل   المباشر التسويق/العامة

 تنشةةةةةيط/والدعااةةةةة  الإعةةةةةلان) الاتصةةةةةال التسةةةةةويق  بعةةةةةايلا يوجةةةةةد تةةةةةأيير يال احصةةةةةانيا لأ :النتيجـــــة
فة  حةي  يوجةد  السةياحي  الخةدمات جةوية علة  المباشةر التسوي /العام  العلاقات/الشخص  البيع/المبيعات

 .عل  جوية الخدمات السياحي  التسوي ي  المعلومات نظا أير ل

لنظم المعلومـات التسـويقية دور فـي تحسـين جـودة الخـدمات السـياحية بوكالـة  نستنتج أنوعليه 
 بالمسيلة. والسياحة للأسفار العرب فرسان

 الجزئية الثانية.الفرضية اختبار ثالثا: 

 للأسةةةفار العةةةر  فرسةةان بوكالةةة  هةةة ل المقدمةة  السةةةياحي  )الزبةةةان ( الخةةدمات الدراسةةة   نةةعي أفةةةراي  ةةي ا
استخدا  اختبار  هبا الفرل ت  ولإختبار .ااجابيا تقييما، الخدم  جوية رمعاييبالمسيل  م  ناحي   والسياح 

 :وفيما يل  نتانج الفرضي  )ت( لعين  واحدة  

 جودة لاستبيانيوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتائج اختبار ت : 17جدول رقم 
 السياحية الخدمات

 المتغير
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 معيار الحكم قيمة الفرق
-tقيمة )

test)) 
مستوى 
 الدلالة

 القرار

 الملمـــــوسية
3 

،2500 

0 

،99617 

0 

،25000 

1_1 ،8 
 منخفض جدا

1 ،8-2 ،6 

1 ،775 0 ،082 
 وغيرمتوسط 

 احصائيا

 وغيرمتوسط  234، 0 204، 1- 0- 0 2 الأمــــــان
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 منخفض 15500، 91039، 8450،

2 ،6-3 ،4 
 متوسط

3 ،4-4 ،2 
 عالي

4 ،2 -5 
 عالي جدا

 احصائيا

 الثقــــــة

 والتوكيد

3 

،1067 

0 

،96054 

0 

،10667 
0 ،785 0 ،436 

 وغيرمتوسط 
 احصائيا

 الاستــــــجابة
2 

،8000 

1 

،00113 

-0 

،20000 
-1 ،413 0 ،164 

 وغيرمتوسط 
 احصائيا

 الاعتــــــمادية
2 

،9933 

0 

،87155 

-0 

،00667 
-0 ،054 0 ،957 

 وغيرمتوسط 
 احصائيا

 الخدمات جودة

 السياحية

2 

،9720 

0 

،86369 

-0 

،02800 
-0 ،229 0 ،820 

 وغيرمتوسط 
 احصائيا

والدرجــة  الســياحية الخــدمات جــودة لأبعــادبعةةد اسةةتخراج المتوسةةط الحسةةاب  والانحةةراف المعيةةار    
عينةةة  يرجةةةات أفةةةراي  اتبالمتوسةةةط النظةةةر  تبةةةي  أن متوسةةةط اومقارنتهةةةالكليـــة لجـــودة الخـــدمات الســـياحية 

 6350/4، 2500/2، 4الخدمات السياحي  والدرج  الكلي  بلغ  علة  التةوال : )جوية  محاور الدراس  ف 
الحسةةةاب  المتحقةةة  وعنةةةد إجةةةرا  المقارنةةة  بةةةي  المتوسةةةط ، (4612، 1)  .(9944، 6000/2، 1021/2،

الملموســية ات بالنسةب  لةةة )حيةة  أن الفةرق بةةي  المتوسةط، ( يرجة 1)المحسةو ( والمتوسةط النظةةر  البةالغ )
( والتوكيـد الثقـة/الملموسـية( أمةا بالنسةب  لةة )4جا ت أق  م  المستوى النظةر  ) (والاعتمادية ةوالاستجاب

]وباسةةةتخدا  الاختبةةةار التةةةان  لعينةةة  واحةةةدة وسةةةيل  ، (04جةةةا ت المتوسةةةطات الحسةةةابي  أكبةةةر مةةة  النظةةةر  )
ومةا يؤكةد ،  والنظرية الحسةابي  المتوسةطاتيال إحصةانيا بةي  غيةر تبةي  أن الفةرق ، إحصاني  فة  المعالجة 

/ 225، 2-/521، 2-/622، 125/2، 2-/662، 2) علةة  التةةوال :  ذلةة  هةةو قةةي  )ف( التةة  بلغةة 
([. ونسب  التأكد م  هةب  النتيجة  هةو α=0.05الدلال  ) يال  إحصانيا عند مستوى غير وه    114، 2-
 . %5مع احتمال الوقع ف  الخطأ بنسب   95%

 فرسـان بوكالـة المقدمـة السـياحية نالزبائن  يقييمون الخدمات الدراسة ةنعي أفرادوهذا يعني أن 
 .وبدرجة متوسطةإيجابيا  تقييما، الخدمة جودة رمعاييبالمسيلة من ناحية  والسياحة للأسفار العرب
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 خلاصة الفصل:
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 خاتمة

ارتةةبط بةةالكثير مةة  لكونةةه ، الخةةدمات بةةات مةة  الواضةة  ان عالمنةةا الةةب  نعةةيش فيةةه اليةةو  هةةو عةةال 
ازيايت الحاجة  إليهةا  ولع  الخدم  السياحي  واحدة مة  ابةرز الخةدمات التة ، للأفراي مفريات الحياة اليومي 

لتلبية   اهتمةا  واضة  ومتزايةد مة  قبة  الدولة  بتقةدا  خدمة  جيةدة وهةبا مةا اوجةب أن اكةون هنةا ، عما سب 
حية  تعةد  .وقدرتها عل  الاستمرار ف  نشةاطها، عه م متطلبات المستفيدي )السوا ( بهدف توطيد علاقتها

لةبل  سةع  يول العةال  ، بمختلف مجالاتها ف  المجتمعةات السياح  ركيزة أساسي  م  ركانز تحقي  التنمي 
 ومة  هةبا المنطلة  .السةياحي  المقدمة  للأفةراي فيها الجزانر إل  العم  عل  التحسي  المسةتمر للخةدمات بما

مـا دور الاتصـال التسـويقي لتحسـين جـودة الخـدمات  :التالية  جيةب علة  الإشةكالي جةا ت هةب  الدراسة  لت
 السياحية.

 :فيما يل  يمك  تلخي  أه  النتانج الت  توصل  إليها هب  الدراس و 

الخدمة  السةياحي  بصةف  خاصة  وعلة   تباي  وجهات نظر الباحثي  عة  الجةوية بصةف  عامة  وجةوية .2
ومنهةةةا المؤسسةةةات  أن الجةةةوية تعةةةد احةةةد أهةةة  يعةةةان  نجةةةا  أ  مؤسسةةة  اتفقةةةوا علةةة  الةةةرغ  مةةة  ذلةةة   فةةةإنه 

 .السياحي 
كان هنةا  تبةاي  مة  وجهة  نظةر كة  مسةتفيد  والمستفيد هو أفض  م  اقو  بتقيي  جوية الخدم  وان .1

 .بأبعاي الجوية ف  الاهتما 

 :يل توصل  الدراس  إل  ما  هبا م  الناحي  النظري  اما م  الناحي  التطبي ي  فقد

 .يوجد اير ذو يلال  إحصاني  لجوية الخدمات السياحي  المقدم  بهاته الوكال  عل  المستفيد -
 .جوية الخدمات السياحي  م  حي  مؤشر المويوقي  مرتفع  -
 .جوية الخدمات السياحي  م  حي  مؤشر الاعتمايا  متوسط  -
 .جوية الخدمات السياحي  م  حي  مؤشر الاستجاب  متوسط  -
 .الخدمات السياحي  م  حي  مؤشر الملموسي  متوسطجوية   -
 .جوية الخدمات السياحي  م  حي  مؤشر التعاطف متوسط  -
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 التوصيات

اجب عل  المؤسسات السةياحي  العمة  علة  تقةدا  اعلة  مسةتوى مة  الجةوية فة  الخةدمات السةياحي  
تةةةدر  ان احتياجةةةات  علةةة  المؤسسةةةات السةةةياحي  ان .وذلةةة  مةةة  اجةةة  ارضةةةا  العميةةة  وضةةةمان ولانةةةه لهةةةا

العمي )السةةان ( تتطةةور مةة  وقةة  لآخةةر ولةةبل  اجةةب عليهةةا ان تواكةةب هةةب  التطةةورات بالتحسةةي  المسةةتمر 
 لمستويات الخدم  وذل  م  اج  ضمان استمراريتها ف  السوق 
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 .2002، القاهرة، الدار الجامعي ، بدون طبع ، الإعلان ويور  ف  النشا  التسويق ، إسماعي  السيد .2
 .2003، القاهرة، الدار الجامعي ، بدون طبع ، التسوي ، إسماعي  السيد .1
، الإسكندري ، الأول الطبع  ، مؤسس  حور  الدولي  للنشر والتوزيع، مبايئ التسوي ، الصيرف  محمد .1

 .2005، مصر
مةةةة  منشةةةةورات الجامعةةةة  الافتراضةةةةي  السةةةةوري  ، الاتصةةةةال التسةةةةويق ، سةةةةامر المصةةةةطف ، أامةةةة  ييةةةةو  .5

 .2020، الجمهوري 
، عمةان، يار البةازور  للنشةر والتوزيةع، الترويج الالكترون  والتقليد  )مةدخ  متكامة  (، بشير العلاق .2

 .2009، الطبع  الرابع 
يار زهةةةران ، بةةدون طبعةة ، إسةةتراتيجي  التسةةوي ، سةةعد غالةةةب ااسةةي ، قحطةةان العبةةدل  ،بشةةير العةةلاق .5

 .1999، عمان، للنشر والتوزيع
ييةةةةوان المطبوعةةةةات ، بةةةةدون طبعةةةة ، الاتصةةةةالات الإياريةةةة  ياخةةةة  المنظمةةةةات المعاصةةةةر، بوحنيةةةة  قةةةةو   .6

 . 2010، الجزانر، الجامعي 
، المقةةارن أسةةاليب الحديثةة  فةة  المعةةايير والمقةةايي قيةةا  الجةةوية وال يةةا  ، توفيةة  محمةةد عبةةد المحسةة  .2

 . 2005/2002، يار الفكر العرب 
 .2003عمان ، يار ومكتب  الحامد، التسوي  المصرف ، تسيير العجارم  .4

، قيا  الجوية و ال يا  المقارن أساليب الحديث  ف  المعةايير و المقةايي ، توفي  محمد عبد المحس  .22
 . 2005/2002، يار الفكر العرب 

، الطبعةةة  الأولةةة ، يار مكتبةةة  الحامةةةد للنشةةةر والتوزيةةةع، الاتصةةةالات التسةةةوي ي  والتةةةرويج، يةةةامر البكةةةر   .22
 .2002الأرين ،

 .2006، عمانالترويج، يار البازور  للنشر والتوزيع،  إستراتيجي ، يامر البكر   .21
، الأرين، عمةةان، والنشةةريار وانةة  للطباعةة  ، التسةةوي  السةةياح  الحةةدي ، خالةةد مقابلةة  وعةةلا  السةةراب  .21

2001. 
الميسةةرة للنشةةر والتوزيةةع والطباعةة ، عمةةان يار خضةةير كةةاظ  محمةةوي، إيارة الجةةوية وخدمةة  العمةةلا ،    .25

 الطبع  الأول  . )الأرين(، 
العةةةةدي التاسةةةةع ، مجلةةةة  الإيارة والاقتصةةةةاي، يور الإعةةةةلان فةةةة  تسةةةةوي  الخةةةةدمات الفندقيةةة ، ياوي سةةةلمان .22

 .2005، والستون 
 .2005، عمان، مبايئ التسوي ، يار وان  للنشر والتوزيع، المحموي العمررضوان  .25
، عمةان، 5 ، أساليب البحة  العلمة  "النظرية  والتطبية "، ريح  مصطف  عليان وعثمان محمد غني  .26

 .2014سن  ، يار صفا  للنشر والتوزيع
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، الطبعةةة  الأولةةة ، يار المنةةةاهج للنشةةةر والتوزيةةةع، تسةةةوي  الخةةةدمات وتطبيقاتةةةه، زكةةة  خليةةة  المسةةةاعد .22
 عمان) الأرين( .2006
 .2002سن  ، مؤسس  الوراق النشر والتوزيع، عمان، الأرين، 1 ، مناهج البح  العلم ، سعيد الت  .24
، عمةةةان، يار المسةةةيرة للنشةةةر والتوزيةةةع والطباعةةة ، تسةةةوي  الخةةةدمات السةةةياحي ، سةةةرا  إليةةةا  وآخةةةرون  .12

 الأرين.
الطبعةة  ، يار المسةةيرة، ج التجار )مةةدخ  تحليلةة  متكامةة (وسةةان  التةةروي، سةةمير عبةةد الةةرزاق العبةةدل  .12

 .2011، عمان، الأرين، الأول 
، القةةاهرة، طبعةة  الأولةة ، مجموعةة  النيةة  العربيةة شةةيما  السةةيد سةةال ، الاتصةةالات التسةةوي ي  المتكاملةة ،  .11

2002. 
 . 2006، القاهرة، الدار الجامعي  الجديدة، بدون طبع التسوي ،  إيارة، طارق طه .11
الطبعةةة  ، إيارة التسةةةوي  فةةة  المنظمةةةات غيةةةر الربحيةةة ، نظةةةا  موسةةة  سةةةويدان، المجيةةةد البةةةروار   عبةةةد .15

 .2009، يار حامد، الأول 
مجلةةة  ، الارينيةةة  تقيةةةي  أنشةةةط  التسةةةوي  السةةةياح  فةةة  المنةةةاط  السةةةياحي ، عطةةةا  اللةةةه فهةةةد سةةةرحان .12

 .2010، حزيران4، العدي، الدراسات الامني 
الجةةةز  ، الترويج)المفةةةاهي  الاسةةةتراتيجيات العمليات(النظريةةة  والتطبيةةة ، عصةةةا  الةةةدي  أمةةةي  أبةةةو علفةةة  .15

 .2002، مصر، القاهرة، مؤسس  حور  الدولي  للنشر والتوزيع، الثال 
، يار الراا  للنشر و التوزيع، 1طبع  ، التسوي  والترويج السياح  و الفندق  ، عصا  حس  السعيد  .16

 . 2006 ، عمان
يار المسةةةةيرة للنشةةةر والتوزيةةةةع ، تطبيقةةة (-ت التسةةةوي ي )مدخ  منهجةةةة الاتصةةةةالا، علةةة  فةةةةلا  الزغبةةة  .12

 2010، الأرين، عمان، والطباع 
 .1996 ، مصر، الدار الجامعي ، التسوي ) المفاهي  والإستراتيجيات(، عل  فلا  الزغب  .14
مجلةةة  الجامعةةة  ، قيةةةا  جةةةوية الخدمةةة  المصةةةرفي  فةةة  البنةةةو  العاملةةة  فةةة  قطةةةاع غةةةزة، فةةةار  محمةةةوي .12

  .2005يونيو ، العدي الأول، المجاي الثال  عشر، عزة، الإسلامي 
يور التسةوي  السةياح  فة  يعة  التمية  السةياحي  والحةد مة  أزمةات القطةاع ، بويل  يوسةف، فرا  رشيد .12

جامعةة  محمةةد ، كليةة  العلةةو  الاقتصةةايا  والتجاريةة  وعلةةو  التسةةيير، 2012، 12العةةدي، 2المجلةةد ، السةةياح 
 خيضر بسكرة.

 .2011، عمان، يار أسام  للنشر والتوزيع، مفاهي  جديدة ف  العلاقات العام ، م  محمد العدوى فه .11
مرجةةع سةةب  ، إيارة الجةةوية فةة  الخةةدمات مفةةاهي  و عمليةةات و تطبيقةةات، قاسةة  نةةاا  علةةوان المحيةةاو   .11
 ذكر .
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عمةان ) ، التوزيةعللنشةر و  يار الصةفا ، إيارة الجةوية الشةامل  وخدمة  العمةلا ، مأمون سةليمان الدرايكة  .15
 .2006، 1الطبع ، الأرين (

مجلةة : العلةةو  الاقتصةةايا  وعلةةو  ، سةةوق الخةةدمات السةةياحي  : مبةةار  بلالطةة  وخالةةد كةةوا : مقالةة  .12
 . 2005، سطي ، ،جامع  فرحات عبا 27، العدي، التسيير
، عمةةان، الطبعةة  الأولةة ، مؤسسةة  الةةوراق للنشةةر والتوزيةةع ، أسةة  التسةةوي ، محمةةد أمةةي  السةةيد علةة  .15

 .2000، الأرين
طبعةةة  ، عمةةةان، يار المسةةةيرة للنشةةةر والتوزيةةةع والطباعةةة ، تسةةةوي  الخةةةدمات، محمةةةد جاسةةة  الصةةةميدع  .16
 .2010، اول 
، القةةاهرة، الةةدار الجامعيةة ، بةةدون طبعةة ، ايارة التسةةوي  مةةدخ  معاصةةر، محمةةد عبةةد العظةةي  أبةةو النجةةا .12

2006. 
 عمان )الأرين1999، الطبع  الأول ، مجدلاو  يار ، مختارات م  الاقتصاي السياح ، مروان السكر .14
،.) 

، أير جوية الخدمات الت  تقدمها البلداات ف  فلسةطي  علة  رضةا المسةتفيدي ، مروان جمع  الدرويش .52
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 الصدل والثبات

ةالبيانات الشخصي  

 

 

 

 

 

 

 الصدق والثبات الاتصال التسويق 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

Valide ذكر 34 68,0 68,0 68,0

أنثى 16 32,0 32,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

الجنس

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

Valide 18  -  29 10 20,0 20,0 20,0

30 -41 20 40,0 40,0 60,0

فأكثر    42 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

السن

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

Valide متزوج 40 80,0 80,0 80,0

أعزب 10 20,0 20,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

الحالة العائلية

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

Valide متقاعد 10 20,0 20,0 20,0

موظف 12 24,0 24,0 44,0

مهنة حرة 28 56,0 56,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

المهنة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage 

valide

Pourcentage 

cumulé

Valide أقل من 2مليون 6 12,0 12,0 12,0

من 2 مليون إلى 3 

ملايين

11 22,0 22,0 34,0

من 3 ملايين إلى 5 

ملايين

13 26,0 26,0 60,0

أكثر من 5 ملايين 20 40,0 40,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

الدخل
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 الثبات

 

 

 

 

الإعلان والدعاية تنشيط المبيعات البيع الشخصي العلاقات العامة : التسويق المباشر

نظام المعلومات 

التسويقية : ألاتصال التسويقي

الإعلان والدعاية Corrélation 

de Pearson

1 ,652
**

,699
**

,739
** 0,273 ,666

**
,776

**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,055 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

تنشيط المبيعات Corrélation 

de Pearson
,652

** 1 ,901
**

,800
**

,548
**

,867
**

,932
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

البيع الشخصي Corrélation 

de Pearson
,699

**
,901

** 1 ,828
**

,516
**

,964
**

,963
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

العلاقات العامة : Corrélation 

de Pearson
,739

**
,800

**
,828

** 1 ,546
**

,753
**

,900
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

التسويق المباشر Corrélation 

de Pearson

0,273 ,548
**

,516
**

,546
** 1 ,435

**
,637

**

Sig. 

(bilatérale)

0,055 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

نظام المعلومات 

التسويقية :

Corrélation 

de Pearson
,666

**
,867

**
,964

**
,753

**
,435

** 1 ,924
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,002 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

ألاتصال التسويقي Corrélation 

de Pearson
,776

**
,932

**
,963

**
,900

**
,637

**
,924

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50 50

Corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,929 12

Statistiques de 
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 الصدق والثبات استبيان جوية الخدمات السياحي :

 

 الثبات

 

 الاعتدالي 

ــوسية ــ الملمـ ــان ــ ــ ــة والتوكيد        الأم ــ ــ الثق ــجابة ــ ــ الاست ــمادية ــ ــ الاعت

جودة الخدمات 

السياحية

ــوسية ــ الملمـ Corrélation 

de Pearson

1 ,727
**

,938
**

,668
**

,731
**

,869
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

ــان ــ ــ  Corrélation        الأم

de Pearson
,727

** 1 ,801
**

,870
**

,755
**

,925
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

ــة والتوكيد ــ ــ الثق Corrélation 

de Pearson
,938

**
,801

** 1 ,827
**

,824
**

,950
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

ــجابة ــ ــ الاست Corrélation 

de Pearson
,668

**
,870

**
,827

** 1 ,799
**

,924
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

ــمادية ــ ــ الاعت Corrélation 

de Pearson
,731

**
,755

**
,824

**
,799

** 1 ,895
**

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

جودة الخدمات 

السياحية

Corrélation 

de Pearson
,869

**
,925

**
,950

**
,924

**
,895

** 1

Sig. 

(bilatérale)

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

N 50 50 50 50 50 50

Corrélations

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral).

Alpha de 

Cronbach

Nombre 

d'éléments

0,951 15

Statistiques de 
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 الفرضي  العام 

 

 

Shapiro-Wilk

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig.

ألاتصال التسويقي 0,101 50 ,200
* 0,952 50 0,043

جودة الخدمات 

السياحية

0,142 50 0,013 0,964 50 0,137

Tests de normalité

Kolmogorov-Smirnov
a

a. Correction de signification de Lilliefors

*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification.

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 b
ألاتصال التسويقي Introduire

Variables introduites/éliminéesa

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

Modèle R R-deux

R-deux 

ajusté

Erreur 

standard de 

l'estimation

1 ,307
a 0,094 0,075 12,45861

a. Prédicteurs : (Constante), ألاتصال التسويقي

Récapitulatif des modèles
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ك  عناصر الاتصال التسويق  تساه  ف  تحسي  جوية الخدمات السياحي : -  

 

 

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 773,765 1 773,765 4,985 ,030
b

de Student 7450,415 48 155,217

Total 8224,180 49

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

b. Prédicteurs : (Constante), ألاتصال التسويقي

ANOVAa

Modèle

Coefficients 

non 

standardisés

Coefficients 

standardisés t Sig.

B

Erreur 

standard Bêta

1 (Constante) 29,181 7,118 4,100 0,000

ألاتصال التسويقي 0,355 0,159 0,307 2,233 0,030

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

Coefficientsa

Modèle

Variables 

introduites

Variables 

éliminées Méthode

1 نظام المعلومات 

التسويقية :, التسويق 

المباشر , الإعلان 

والدعاية, العلاقات 

العامة :, تنشيط 

المبيعات , البيع 
b
الشخصي

Introduire

Variables introduites/éliminéesa

b. Toutes les variables demandées ont été introduites.

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

Modèle R R-deux

R-deux 

ajusté

Erreur 

standard de 

l'estimation

1 ,584
a 0,341 0,250 11,22330

Récapitulatif des modèles

a. Prédicteurs : (Constante), نظام المعلومات التسويقية :, التسويق المباشر , الإعلان والدعاية, 

العلاقات العامة :, تنشيط المبيعات , البيع الشخصي
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بالمسيل  م   ح والسيا للأسفار العر  فرسان بوكال  ه ل المقدم  السياحي  )الزبان ( الخدمات الدراس   نعي أفراي  ي ا-
إاجابيا تقييما، الخدم  جوية رمعاييناحي    

 

Modèle

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig.

1 Régression 2807,799 6 467,966 3,715 ,005
b

de Student 5416,381 43 125,962

Total 8224,180 49

b. Prédicteurs : (Constante), نظام المعلومات التسويقية :, التسويق المباشر , الإعلان والدعاية, العلاقات العامة :, تنشيط المبيعات , البيع 

الشخصي

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

ANOVAa

Modèle

Coefficients 

non 

standardisés

Coefficients 

standardisés t Sig.

B

Erreur 

standard Bêta

1 (Constante) 31,108 8,126 3,828 0,000

الإعلان والدعاية -0,462 1,311 -0,069 -0,352 0,726

تنشيط المبيعات -2,117 1,784 -0,355 -1,187 0,242

البيع الشخصي -4,406 3,290 -0,822 -1,339 0,187

العلاقات العامة : 1,938 1,818 0,284 1,066 0,292

التسويق المباشر -1,289 1,030 -0,202 -1,251 0,218

نظام المعلومات 

التسويقية :

7,477 2,561 1,466 2,919 0,006

Coefficientsa

a. Variable dépendante : جودة الخدمات السياحية

N Moyenne Ecart type

Moyenne 

erreur 

standard

ــوسية ــ الملمـ 50 3,2500 0,99617 0,14088

ــان ــ ــ 50        الأم 2,8450 0,91039 0,12875

ــة والتوكيد ــ ــ الثق 50 3,1067 0,96054 0,13584

ــجابة ــ ــ الاست 50 2,8000 1,00113 0,14158

ــمادية ــ ــ الاعت 50 2,9933 0,87155 0,12326

جودة الخدمات 

السياحية

50 2,9720 0,86369 0,12214

Statistiques sur échantillon uniques
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Valeur de 

test = 3

t ddl

Sig. 

(bilatéral)

Différence 

moyenne

Intervalle de 

confiance de 

la différence 

à 95 %

Inférieur Supérieur

ــوسية ــ الملمـ 1,775 49 0,082 0,25000 -0,0331 0,5331

ــان ــ ــ 1,204-        الأم 49 0,234 -0,15500 -0,4137 0,1037

ــة والتوكيد ــ ــ الثق 0,785 49 0,436 0,10667 -0,1663 0,3796

ــجابة ــ ــ الاست -1,413 49 0,164 -0,20000 -0,4845 0,0845

ــمادية ــ ــ الاعت -0,054 49 0,957 -0,00667 -0,2544 0,2410

جودة الخدمات 

السياحية

-0,229 49 0,820 -0,02800 -0,2735 0,2175

Test sur échantillon unique
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