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  : ملخص

��هذه�QRدف �عناصر�Dتصال �دور �معرفة �إ�ى �الدراسة �aيالتسويقي �البيع�eع�ن واcتمثلة ،

ghiب�،الشخcقات�العامة،�الدعاية،�النشر�والتسويقتنشيط�ا�aي�تنشيط�مختلف�اcباشر��يعات،�الع

� �الخدمات �من �اcقدمة �السياحية�طرفالسياحية �aي.الوكاwت �الخدمات �هذه حجز��الرح�ت،:وتتمثل

� �طلب �وحجزتذكرة، �D . فندق تأش{|ة �تمت �الع�قة �هذه �بطريقةولتحديد �العام?ي��ستعانة التحليل

  .للمشاهدات

�تم�التوصل�نتائج�الدراسة�اcيدانية�لعينة�من�الوكاwت��وبعد�تحليل �إ�ىسياحية�بوwية�تيبازة

دور�aي�تنشيط�مختلف�الخدمات�السياحية��ر�Dتصال�التسويقيعناص�من�عنصر  لكل :النتائج�التالية

له�أهمية��اcباشر�الذيالتسويق��وبا�خص�عنصر اcقدمة�من�طرف�الوكاwت�السياحية�محل�الدراسة�

  .هذه�الع�قة�كب{|ة�aي

،�تنشيط�الخدمة�السياحية السياحية،الخدمة�التسويقي،�Dتصال� عناصر :يةكلمات	مفتاح

  .تحليل�العام?ي�للمشاهدات

 .JEL: M31,C42تصنيف	
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Abstract : 

The purpose of this study is to know the role of marketing communication elements such as advertising, 

personal sales, sales promotion, public relations, advertising, publishing and direct marketing in the 

activation of the various tourism services provided by tourism agencies, namely: travel, ticket reservation, 

visa applications and hotel booking. To determine this relationship, we chose the factor analysis method. 

     The results of the survey of a sample of tourism agencies in the wilaya of Tipaza have shown that each 

element of marketing communication plays a role in the activation of the various tourism services provided 

by the tourism agencies studied, in particular the element of direct marketing, which is of great significance 

in this relationship. 

Keywords: Marketing elements of communication, Touristic services, Activation of the tourist service, 

Correspondence factorial analysis. 

Jel Classification Codes:C42, M31 
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  dbkm.dz-n.kadi@univ: يميل،	j قا012	نجاة: اIؤلف	اIرسل

  : مقدمة.1

�يساهم�aي�        �قطاعا �حيث�أصبح�القطاع�السيا�ي �مجال�Dقتصادي، �aي شهد�العالم�تغ{|ات�كث{|ة

�وبخدمات�ذاتسياحية��برامجوتقديم�دة�أسواق�سياحية�جدي�وذلك�بفتحالتنوع�Dقتصادي�للدول�

  .والخار£يالداخ?ي��وتطلعات�السائحمع�رغبات��ومتنوعة�تتناسبنوعية�عالية�

��فاwتصال�التسويقي      �مواقع�سياحية �السائح�بغرض�زيارة �وسيلة�مهمة�لجذب�انتباه وتطوير�عبارة

ي�تساهمالسياحية�لد§Qم��اcعرفة   .Qابتعريفهم�بالخدمات�السياحية�ال�gªيرغب�ف©�و̈

  :ما�سبق�يمكننا�طرح�eشكالية�التالية�ومن�خ�ل      

  التسويقي	دور	!ي	تنشيط	الخدمة	السياحية	بوكا8ت	سياحية	بو8ية	بتيبازة؟	هل	ل�تصال

س̄ئلة�الفرعية�التالية؟�cعالجة�eشكالية�قمنا         بطرح�

  تحقيقه؟�إ�ىما�هو�أهم�هدف�تس@ى�الوكالة�السياحية� -1

 خاصة�لعناصر�Dتصال�التسويقي�بالوكاwت�السياحية�محل�الدراسة؟�هل�هناك�أهمية -2

3- � �حسب �الخدمة �مقدمي �لخصائص �العمل(هل �سنوات ،gالعلم� �استخدام�) اcؤهل �عند دور

 ؟بالوكاwت�السياحية�محل�الدراسة�عناصر�Dتصال�التسويقي

ت�السياحية�محل�ل�الوكاw هل�لعناصر�Dتصال�التسويقي�ع�قة�بنوع�الخدمة�اcقدمة�من�قب -4

  الدراسة؟
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س̄ئلة�اcطروحة،�اعتمدنا�الفرضيات�التالية�Qµدف: الدراسةفرضيات	     ج̄وبة�ع?ى�   :الوصول�إ�ى�

�¨ي�¯هداف -1 �تحقيقها �aي �السياحية �الوكاwت �و�تعريف��تس@ى �اcبيعات �aي �الزيادة تحقيق

 .بالخدمة

 .الوكاwت�السياحية�محل�الدراسةهناك�أهمية�خاصة�لعناصر�Dتصال�التسويقي�داخل� -2

3- � gالعلم� �سنواتاcؤهل �عناصر��وعدد �عنصر�من �استخدام �aي �دور �الخدمة �cقدمي العمل

  .Dتصال�التسويقي�عند�تعريفهم�بالخدمة�السياحية

�ع�قة� -4 �لها �الدراسة �محل �السياحية �الوكاwت �موظفي �طرف �من �مقدمة �سياحية �خدمة كل

  .عناصر�Dتصال�التسويقي�عدة�أو �بعنصر�واحد

  :إ�ىالدراسة��QRدف: الدراسةأهداف�      

 .معرفة�أهمية�العناصر�Dتصال�التسويقي�aي�الوكاwت�السياحية -1

 .تحديد�عناصر�Dتصال�التسويقي�ال�gªلها�دور�aي�تنشيط�الخدمة�السياحية -2

	الدراسة �التحلي?: منهج �الوصفي �اcنهج �استعمال ��يتم �بيانات �وصف �وتحليلها�aي �Dستبيان

 ؟ .الدراسة�اختبار�فرضيات�بغرضباستخدام�طريقة�التحليل�العام?ي�للمشاهدات�

  والخدمة	السياحيةمفهوم	�تصال	التسويقي		.2

�ال      س̄اسية�حول �عنصر سنتطرق�aي�هذا �إبراز�اcفاهيم� Dتصال�التسويقي�والخدمة��مصطلºي�إ�ى

 .السياحية

 :مفهوم	�تصال	التسويقي 1.2

�سنحاول�      �اcنطلق �هذا �ومن �التسويقي، �للمزيج �العناصر�اcكونة �أهم �من �التسويقي يعت«|�Dتصال

  .وعناصرهه�إعطاء�مفهوم�واضح�ل�تصال�التسويقي�من�خ�ل�التطرق�إ�ى�تعريف

	.    أ.2.2 	�تصال �التسويقي��دلق�:التسويقيتعريف �ل�تصال �التعاريف �وتنوعت تعددت

 :ا�ى�أهمهاسنتطرق�فيما�ي?ي�

عمليــــة�تنميــــة�وتنفيــــذ�مجموعــــة�مــــن�بــــرامج�Dتصــــاwت�اcقنعــــة�الخاصــــة�باcســــQÁلك{ن�": بأنــــه�عــــرفي �

وذلـــــك�ع«ــــــ|�فÃــــــ|ات�زمنيـــــة�محــــــددة،�وهــــــذه�Dتصــــــاwت�QRـــــدف�إ�ــــــى�التــــــأث{|�بشـــــكل�مباشــــــر�aــــــي�ســــــلوك�

 wفهــــوم�يبــــدأ�أوcت؛�ومــــن�هنــــا�فــــإن�هــــذا�اwتصــــاDم�هــــذه�Q©ف̄ــــراد�الــــذين�توجــــه�إلــــ �مجموعــــة�مــــن�

باcسQÁلك{ن�الحالي{ن�أو�اcحتمل{ن�ثم�بعد�ذلك�تحديد�ما¨ي�أشكال�وطرق�وبرامج�Dتصال�اcقنعة�

الªـــ�gيمكـــن�اســـتخدامها�للوصـــول�إ�ـــى�هـــؤwء�اcســـQÁلك{ن،�وأن�كـــل�اcصـــادر�الخاصـــة�باwتصـــاwت�مـــع�

خدم�aـي�العم�ء�بشأن�الشركة�أو�منتجاQRا�¨ي�وسائل�لتوصيل�رسائل�محددة�لهؤwء�العمـ�ء�وتسـت
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ادريــــس�(."ذلــــك�كافــــة�أشــــكال�Dتصــــال�ذات�الع�قــــة�باcســــQÁلك{ن�والªــــ�gيمكــــن�أن�يع{|وهــــا�اهتمامــــا

 .)158-157،�ص�2015الزعgÈ،��ف�حوع?ي�عبد�الجواد�الحبوني�

مجموعـــة�Dرســـاwت�اcرســـلة�مـــن�طـــرف�"Dتصـــال�التســـويقي�هـــو: كـــوتلر�و�دوبـــوا�ـ�وaـــي�تعريـــف�آخـــر�لـــ �

ع?ـي�(."زبائQÎـا�Qµـدف�إيصـال�معلومـات�قابلـة�لتغي{ـ|�سـلوكهم�aـي�Dتجـاه�اcرجـوالشركة�واcوجهـة�إ�ـى�

،gÈح�الزغ� )60ص،�2013ف

Dتصـال�التسـويقي�هـو�الكيفيـة�اcث?ـى�للتواصـل�مـع��نقـول�أن�أننستطيع� {نالسابق�نالتعريف{من�خ�ل�

الجمهور�اcسQÁدف�Ñمداده�باcعلومـات�اcناسـبة�ع?ـى�منتجـات�اcؤسسـة�وأنشـطQÁا�وخـدماQRا،�فضـ��عـن�

  . تعزيز�صورQRا�لدى�الزبائن

  :واcتمثلة�aيالتسويقي�عدة�عناصر��ل�تصال: التسويقيعناصر	�تصال	.  ب.2.2

غ{ــ|�شخصـية�اcدفوعــة�الــثمن�¯نشــطة�والفعاليـات�وDتصــاwت�مجموعـة�مــن�"يعــرف�بأنــه:jعـ�ن �

عــ�ن�الســـيا�ي�مـــزيج�مـــن�ويعت«ـــ|�e �،الªــ�gيمارســـها�البـــائع�ع?ــى�اcلتقـــى�مـــن�خـــ�ل�وســائل�اتصـــال

غ{|�الشخصية�الQR�gªدف�إ�ـى�تعريـف�الجمهـور�اcسـQÁدف�بالخـدمات�اcـراد�الÃـ|ويج�لهـا�الجهود�

?ى�هذا�الجمهور�للحصول�ع?ى�استجابات�سلوكية�متمثلة�باwنضـمام�من�خ�ل�التأث{|�ذهنيا�ع

  .)49،�ص2014ع?ي�ريحان�اcحمدي،�سعد("والتعاقد�وشراء�ال«|امج�السياحية

أحـــد�عناصـــر�اcـــزيج�الÃ|وي×ـــي�اcهمـــة�"يعـــرف�كـــوتلر�الدعايـــة�والنشـــر�ع?ـــى�أنـــه�:الدعايـــة	والنشـــر �

ـــي�وســــيلة�اتصـــال�وتـــرويج�غ{ــــ|�والـــذي�يشـــيع�اســـتخدامه�بصــــفة�عامـــة�aـــي�اcؤسســــات� الخدميـــة�و̈

ج̄ر�QRدف�إ�ى�تنشط�ا وسـيلة�نشـر�لطلب�ع?ى�الخدمات�وتتم�من�خـ�ل�شخصية�وغ{|�مدفوعة�

وردينـــة�محمـــد�جاســـم�الصـــعيدي�("اcعـــام�ت�ع?ـــى�اcنظمـــة�وخـــدماQRا�وعرضـــها�aـــي�شـــكل�إخبـــاري 

  .)306،�ص2010يوسف،��عثمان

ر�أي�وجها�لوجـه،�§Qـدف�إ�ـى�تـذك{|�وإقنـاع�أسلوب�شخ�ghiواتصال�مباش�و ه«:الشخ�01البيع	 �

وإبــ�غ�الزبــائن�wتخــاذ�موقــف�مناســب،�ويعت«ــ|�البيــع�الشخiــ�ghأساÚــ�ghلتحقيــق�Dتصــاwت�مــع�

فرجال�البيع�لهم�دور�كب{|�aـي�تمي{ـ�Üالخدمـة�وعكـس�مـدى�جودQRـا��،الزبائن�aي�تسويق�الخدمات

 .)317،�ص2008هاني�حامد�الضمور،("لدى�اcستفيد�مQÎا

�وأهم�أساليبمجموعة�من�الوسائل�ال�gªتستخدم�لغرض�الÃ|ويج،��لوتشم«:اIبيعاتتنشيط	 �

والعينـــــات�اcجانيـــــة�ونوافـــــذ�العـــــرض�الخارجيـــــة،��الÃ|ويجيـــــة�التذكاريـــــةالتنشـــــيط�تتمثـــــل�aـــــي�الهـــــدايا�

الÃ|تيــب�الــداخ?ي�للمتجــر،�التخفيضــات�واcعــارض�بأنواعهــا،�وســائل�eيضــاح،�¯لعــاب�وغ{|هــا�مــن�

عمـيش�ســم{|ة،�("�gيكـون�الغــرض�مQÎـا�إثـارة�الطلــب�ع?ـى�الخدمـة�والتـذك{|�وeقنــاع�Qµـاس̄ـاليب�الªـ

 .)94،�ص2015
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عــن�وظيفــة�إداريـــة�تعمــل�ع?ـــى�تقيــيم�Dتجاهـــات�العامــة�وتحديـــد�"¨ــي�عبـــارة�:العامـــةالع�قــات	 �

ووضــــــع�السياســــــات�وeجـــــــراءات�التنظيميــــــة�بخصــــــوص�اهتمامـــــــات�الجمهــــــور�واcســــــQÁلك{ن�وتنفيـــــــذ�

العمليــة�الªــ�gتقــود�إ�ــى�كســب�رضــاهم،�ويقــوم�هــذا�النشــاط�بتنميــة�الع�قــات�الوثيقــة�بـــ{ن�ال«ــ|امج�

اcؤسسات�والجماه{|�اcختلفة�aي�اcجتمع�وجمع�اcعلومـات�الدوريـة�عـن�احتياجـاQRم�وإعـداد�ونشـر�

اcعلومات�ال�زمة�عن�اcؤسسة�عن�طريق�التقارير�السنوية�Qµدف�ايصال�انطباع�جيد�عQÎا�أو�عند�

 .)95مرجع�سابق،�ص("توجاQRامن

	اIباشر	 � �اcباشر��هعرفت: التسويق �التسويق �يستخدم��"جمعية �تفاع?ي �تسويقي �نظام �أنه ع?ى

وسيلة�اتصال�واحدة�أو�أكß|�للتأث{|�ع?ى�الزبائن�Qµدف�اتخاذ�قرار�الشراء�أو�عقد�صفقة�تجارية�

�ب{ن�الزبون�والسوق�بش محمد�حس{ن�("كل�مباشرaي�زمان�ومكان�محددين�يتم�Dتفاق�عل©Qما

� ��الفايسويتم�استخدام�)62،�ص2013اسماعيل، �ال«|يد�DلكÃ|ونيبوك، �DنÃ|انت، الفاكس�،

  . والهاتف�ل�تصال�اcباشر�مع�الزبائن�الحالي{ن�والزبائن�اcتوقع{ن�وحQàم�ع?ى�Dستجابة�اcباشرة

 :مفهوم	الخدمة	السياحية			2.2

����QÎبزبائ� �Dتصال �ع?ى �السياحية �الخدمية �اcؤسسة �أجلتعمل �من �اcقدمةبخدما�لتعريفا�ا . QRا

  .أنواعهاو للخدمة�السياحية�تعريف��عنصر سنوضح�aي�هذا�ال

  :هناك�عدة�تعاريف�للخدمة�السياحية�من�بيQÎا�ما�ي?ي:تعريف	الخدمة	السياحية.   أ.2.2   

ع̄مال�"بأQáا��تعرف ���� والنشاطات�ال�gªتوفر�للسياح�الراحة�والتسهي�ت�عند�شراء�مجموعة�من�

�ك�الخــــدمات�والبضــــائع�الســـــياحية�خــــ�ل�وقــــت�ســــفرهم�أو�إقـــــامQÁم�aــــي�اcرافــــق�الســـــياحية�QÁواســــ

ص̄?ي   .)39،�ص1999مروان�السكر،�("بعيدا�عن�مكان�سكQÎم�

تسهيل�اشÃ|اك�الناس�مجموعة�الوسائل�اcادية�الضرورية�لتام{ن�أو�"ع?ى�أQáا�∗كاسب�� هاويعرف ����

،�2002،�وآخــــرون ســــراب�اليــــاس("aـــي�الســــياحة،�وتحقيــــق�أهــــدافها�وخلــــق�اســــتعمال�الخــــدمات�للســــياح

  .)28ص

  :أهمها�خدمات�فرعية،عدة�تنقسم�الخدمات�السياحية�إ�ى�:أنواع	الخدمات	السياحية.  ب.2.2       

	jقامة � �: خدمة �السياحية �eقامة �وسائل �جميع �الخدمة �هذه �الفنادق�تقدم �مثل اcعروفة

 الخ؛.....الثابتة�والعائمة�والقرى�السياحية�والشقق�اcفروشة�وبيوت�الشباب�واcخيمات

�وسائل�eقامة�اcختلفة�باÑضافة�إ�ى�مطاعم�السياحية�والكافيÃ|يات�: خدمة	jعاشة � تقدمها

غ̄ذية�واcشروبات  اcختلفة؛�إ�ى�غ{|�ذلك�من�وسائل�eعاشة،�وتشمل�هذه�الخدمة�ع?ى�
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	النقل	السيا�ي � �العامة�والخاصة�ووسائل�النقل�تتو�ى�شركات�النقل�السيا: خدمة العامة��ي

�ع?ى� والشركات�السياحية�وبعض�الفنادق�ومكاتب�تأج{|�السيارات�تقديم�هذه�الخدمة�تيس{|ا

 السائح{ن�aي�التنقل�من�مكان�إ�ى�مكان�آخر�داخل�الدولة؛

ت�السياحة�ووكاwت�السفر�بتقديم�خدماQRا�اcختلفة�مثل�تقوم�شركا: خدمة	السياحة	والسفر �

�الدولية� �والبحرية �الجوية �الرح�ت �والحجز�ع?ى �الداخلية �Dنتقال �ووسائل الحجز�بالفنادق

 واcحلية،�إ�ى�غ{|�ذلك�من�الخدمات�ال�gªتقدمها�هذه�الشركات؛

	السياحية � 	اIعلومات �D : خدمة �ومكاتب �الفنادق �معظم �الخدمات �هذه ستع�مات�تقدم

 السياحية�الرسمية�والخاصة؛

بعض�و ) العاديات(تقدمها�مح�ت�بيع�الهدايا�والتذكارات�السياحية�: خدمة	التسوق	السيا�ي �

� gªخ̄رى�ال �اcنشآت�الفندقية�اcح�ت�العامة� �باÑضافة�إ�ى �السياحية، �السلع تبيع�مثل�هذه

 اcختلفة�ال�gªتوجد�Qµا�مثل�هذه�اcح�ت؛

	�تصا � �اcكاتب�: 8تخدمة �إ�ى �باÑضافة �للدولة، �تابعة �حكومية �مكاتب �الخدمة �هذه تقدم

 ؛)الخ...........خدمات�Dتصاwت�التليفونية�وال«|قية�والفاكس(الخاصة�والفنادق،�

� 	 	ال��فيه �والÃ|ف©Qية��تقدمها: السيا�يخدمة �الليلية �¨يcا� �مثل �السياحية �العامة اcح�ت

خ̄رى   .)137-135 ص،�2006ص«|ي�عبد�السميع،(ومختلف�وسائل�الÃ|فيه�السيا�ي�

  .خ�ل�الدراسة�اcيدانية�والسفر�منوكاwت�السياحة��ال�gªتوفرهاسQÎتم�بالخدمات��aي�هذه�الدراسة

�بث�ثــةتمــر�عنــد�تقـديمها�للخدمــة�الخــدمات�الســياحية�:مراحـل	تقــديم	الخــدمات	الســياحية.  ت.2.2  

  :مراحل�يمكن�ذكرها�فيما�ي?ي

مـن�مكنـه�تم�ئمة�ومريحة�للسـائح��aي�ظروفوالسلع�السياحية�عمليات�توف{|�وإنتاج�الخدمات� �

 Dختيار�بحرية�الخدمات�اcختلفة�حسب�متطلباته�واهتماماته�وقدراته�اcالية؛

�بيئـــةوجودQRـــا�Qµـــدف�تـــام{ن�ال�ال�زمـــة�للســـياحة�وتحســـ{ن�نوعيQÁـــاالبنيـــة�التحتيـــة��بنـــاءعمليـــات� �

�ك�اcنتجــــــات�أو�الخــــــدمات�الســــــياحية�اcتاحــــــة�QÁل�واســــــ��ئمــــــة�مــــــن�اجــــــل�اســــــتغcوالوســــــائل�ا

 بسهولة؛

�ع?ــــىتحف{ــــÜه�و الســــائح�ل�ع?ــــى�يســــهتالمــــن�أجــــل�م�الخــــدمات�الســــياحية�وتقــــدي�عريــــفعمليــــات�ت �

�ك�اcباشر�للمنتجات�QÁسD79 ص،�2012بوعكريف�زه{|،(سياحيةالالشراء�و(. 

خ̄{|ة،�ومع�تطور�النشاط�السيا�ي� دمات�السياحية�حدثت�تغ{|ات�ايجابية�aي�تقديم�الخ�aي�السنوات�

س̄باب�ال�gªأدت�ا�ى�ذلك�،�نذكر وجودQRا   :بعض�

 ؛وDتصاwتاcعلومات�وجيا�تكنولDستخدام�الواسع�ل �
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الســــيا�ي�مــــن�حيــــث�التجربــــة�والخ«ــــ|ة�aــــي�تقــــديم��اcجــــالالــــوك�ء�aــــي�التغ{ــــ|ات�الªــــ�gطــــرأت�ع?ــــى� �

 الخدمات�السياحية؛

منافسة�ب{ن�الدول�السياحية�aي�السوق�السيا�ي�والذي�بدوره�دفع�الخدمات�السياحية��وجود �

 .)80ص،�اcرجع�سبق�ذكره(والنوعيةإ�ى�مستويات�عالية�من�الكفاءة�

  

  وأدوات	الدراسةطرق	.3

  :وعينة	الدراسةمع	تIجا  1.3

�وكالة�30ها�بلغ�عدد�الgªبازة�يتكون�مجتمع�الدراسة�من�اcوظف{ن�بالوكاwت�السياحية�لوwية�تي                  

  .موظف{ن�3وكالة�توظف�كل��سياحية

وكـــــــــاـwت��10) أي�طريقــــــــــة�اcقصــــــــــودة�aــــــــــي�اختيــــــــــار�العينــــــــــة(بطريقــــــــــة�غ{ــــــــــ|�عشــــــــــوائية��همتــــــــــم�اختيــــــــــار �        

لقــــــــــــرب��وذلــــــــــــك) تيبــــــــــــازةشرشــــــــــــال،�حجــــــــــــوط،�(مــــــــــــن�ثــــــــــــ�ث�منــــــــــــاطق�مختلفــــــــــــة�بوwيــــــــــــة�تيبــــــــــــازة�ســــــــــــياحية�

وهــــــــــــذا�راجــــــــــــع�cتطلبــــــــــــات�) نفــــــــــــس�الرقعــــــــــــة�الجغرافيــــــــــــةaــــــــــــي��واقعــــــــــــة(QRا�وســــــــــــهولة�التنقــــــــــــل�بيQÎــــــــــــا�امســــــــــــاف

  .الوقت�والتكلفة

�30اســـــــــــــتجواب�جميـــــــــــــع�مـــــــــــــوظفي�الوكــــــــــــاـwت�الســـــــــــــياحية�اcختـــــــــــــارة�aـــــــــــــي�العينـــــــــــــة�و�كــــــــــــاـن�عـــــــــــــددهم��وتـــــــــــــم�

 .مستجوب

 :وهما�أساسي{ن�متغ{|ين ع?ىالدراسة�شملت�:متغ��ات	الدراسة		2.3

النشـــــــــر،�البيـــــــــع�،�الدعايـــــــــة�و Dعـــــــــ�ن�:التســـــــــويقية عناصـــــــــر�Dتصـــــــــاwت aـــــــــييتمثـــــــــل�: ســـــــــتقلاcاcتغ{ـــــــــ|� - 

 . والتسويق�اcباشرالع�قات�العامة��باcبيعات،الشخghi،�تنشيط�

،�اcقدمــــــــــــة�مـــــــــــــن�طــــــــــــرف�الوكــــــــــــاـwت�الســـــــــــــياحية�الســـــــــــــياحية�اتيتمثــــــــــــل�aـــــــــــــي�الخــــــــــــدم: تـــــــــــــابعاcتغ{ــــــــــــ|�ال - 

خدمــــــــة�حجــــــــز�فنـــــــــدق،�خدمــــــــة�حجــــــــز�تــــــــذكرة،�خدمـــــــــة�طلــــــــب�تأشــــــــ{|ة،�خدمــــــــة�رحلـــــــــة�: اcتمثلــــــــة�aــــــــيو 

 .رحلة�سياحية،�خدمة�رحلة�ع�جية�دينية،�خدمة

   :�ستبيان  3.3

تـــــــــــــــــم�تصــــــــــــــــــميم�اســـــــــــــــــتمارة�Dســــــــــــــــــتبيان�باwعتمــــــــــــــــــاد�ع?ـــــــــــــــــى�eطــــــــــــــــــار�النظـــــــــــــــــري�وأهــــــــــــــــــداف�الدراســــــــــــــــــة�         

س̄ــــــــــئلة��حيــــــــــث�يحتــــــــــوي�ع?ــــــــــىوالفرضــــــــــيات� الªــــــــــ�gلهــــــــــا�ع�قــــــــــة�بموضــــــــــوع�البحــــــــــث�مباشــــــــــرة،�عــــــــــدد�مــــــــــن�

�للمـــــــــوظف{ن�ع?ـــــــــى�اcعلومـــــــــات�الشخصـــــــــية�ي يحتـــــــــو �¯ول الجـــــــــزء�. نجـــــــــزئي{وقســــــــمنا�هـــــــــذا�Dســـــــــتبيان�إ�ـــــــــى�

يحتـــــــــــــوي�ع?ـــــــــــــى�أســـــــــــــئلة�ف الجـــــــــــــزء�الثـــــــــــــانيأمـــــــــــــا�. الـــــــــــــخ...العلمـــــــــــــg،�ســـــــــــــنوات�الخ«ـــــــــــــ|ة�اcؤهـــــــــــــل: حيـــــــــــــثمـــــــــــــن�

�ع?ــــــــــىالثالــــــــــث� aــــــــــي�حــــــــــ{ن�يحتــــــــــوي�الجــــــــــزء�.التســــــــــويقي�aــــــــــي�الوكالــــــــــةاcعلومــــــــــات�العامــــــــــة�حــــــــــول�Dتصــــــــــال�
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اcقدمـــــــــــة�مـــــــــــن�طـــــــــــرف�الوكــــــــــاـwت��أســـــــــــئلة�خاصـــــــــــة�بعناصـــــــــــر�Dتصـــــــــــال�التســـــــــــويقي�والخدمـــــــــــة�الســـــــــــياحية

  .السياحية

   :�حصائية	�ساليب	4.3

       � �تحليل �أجل �من �Dستبيان �برنامج �باستخدام �) SPSS23(قمنا �وترم{e�Üجابات استخراج�و لتفريغ

 :س̄اليب�eحصائية�التالية�ع?ى�اعتماداللبيانات��إحصائيتحليل�المن�أجل��النتائج

 التكرارات�والنسب�اcئوية؛ �

اخÃــــــــــÜال�البيانــــــــــات�ع?ــــــــــى�شــــــــــكل��إ�ــــــــــى§Qــــــــــدف�هــــــــــذا�التحليــــــــــل�و : التحليــــــــــل�العــــــــــام?ي�للمشــــــــــاهدات �

�عناصـــــــــــر تحديـــــــــــد�لباســـــــــــتخدام�هـــــــــــذه�الطريقـــــــــــة�مجموعـــــــــــات�مÃ|ابطـــــــــــة�فيمـــــــــــا�بيQÎـــــــــــا،�حيـــــــــــث�نحـــــــــــاول�

Dتصـــــــــال�التســـــــــويقي�الªـــــــــ�gتكــــــــــون�مÃ|ابطـــــــــة�مـــــــــع�كـــــــــل�خدمــــــــــة�ســـــــــياحية�مقدمـــــــــة�أي�تحقـــــــــق�خدمــــــــــة�

 .قدمةمسياحية�

  :تحليل	النتائج	.4

      � ��بتحليلسنقوم �نتائج �اcيدانية، �التحليلالدراسة �سنستعمل �البداية للمعلومات� الوصفي�aي

�cدروسة �للعينة �اcعلوماتالشخصية �تحليل �ثم �الوكاwت��، �aي �التسويقية �Dتصاwت �حول العامة

  .الدراسة�الفرضياتواختبار�السياحية�

  :عينة	الدراسةلاIعلومات	الشخصية		تحليل	1. 4

  .نلخص�فيما�ي?ي�نتائج�تحليل�أفراد�العينة�حسب�اcؤهل�العلم�gوسنوات�العمل�     

 اIعلومات	الشخصيةع	أفراد	العينة	حسب	توزي: 1الجدول	

  )٪(النسبة  اIعلومات	الشخصية

  

  

gؤهل�العلمcا  

  16,7  ثانوي 

  63,3  ليسانس

|Ã20  ماس  

  100  اcجموع

  

  عدد�سنوات�العمل

سنوات�05أقل�من�  80 

سنة�15إ�ى�� 05من�  13,3 

سنة�15أكß|�من�  6,7 

 100 اcجموع  

  spss23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال: اIصدر

  :أع�هيتب{ن�لنا�من�خ�ل�الجدول�     



  

  قا012	نجاة،	خلفاوي	منية،	بركان	امينة							التحليل	العام"ي	!ي	تحديد	الع�قة	ب�ن	�تصال	التسويقي	و	الخدمة	السياحية

 دراسة	حالة	وكا8ت	سياحية	بتيبازة  
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يســــــــــــانس�بنســــــــــــبة�اللشــــــــــــهادة�ل نأن�أغلبيــــــــــــة�مــــــــــــوظفي�الوكـــــــــــاـwت�الســــــــــــياحية�لوwيــــــــــــة�تيبــــــــــــازة�حــــــــــــامل{         

  .٪16,7٪�ثم�التعليم�الثانوي�بنسبة�20٪�ثم�تل©Qا�شهادة�اcاسÃ|�بنسبة�63,3

أقــــــــل��العمــــــــل�بالوكالــــــــةعــــــــدد�ســــــــنوات�وظف{ن�الــــــــذين�لــــــــد§Qم�اcــــــــتمثــــــــل��٪80نســــــــبة�كمــــــــا�ن�حــــــــظ�أن���     

بـــــــــاîي��أما،ســـــــــنة 15 إ�ـــــــــى 05مـــــــــن� الªـــــــــ�gتمثـــــــــل�ذوي�عـــــــــدد�ســـــــــنوات�٪13,3وتل©Qـــــــــا�نســـــــــبة�ســـــــــنوات��05مـــــــــن�

  . عمل�aي�الوكالة�السياحيةالسنة��15من�العمال�الذين�لد§Qم�أكß|�تمثل�فنسبة�ال

  .سالليسان حائزين�ع?ى�شهادات و ومنه�نستنتج�أن�أغلبية�الوكاwت�لد§Qا�موظف{ن�جدد�    

  :للوكا8ت	السياحية	اIعلومات	عامةتحليل	2.4

الوكاwت�وكذا�سنقوم�بتحليل�معلومات�حول�عنصر�Dتصال�التسويقي�¯كß|�استخداما�من�طرف�       

  . الوكاwت�السياحية�aي�تحقيقها�من�خ�ل�Dتصاwت�التسويقية�س@ىال�gªت�¯هداف

	.  أ.2 .4   	اIعلومات 	�ك��		حول تحليل ��:استخداماالعناصر	التسويقية  يب{نالجدول�اcوا�ي

كاwت�السياحية�محل�لتسويقي�¯كß|�استخداما�من�طرف�الو حول�العنصر�Dتصال�ا          النتائج

  .الدراسة

  .عناصر	�تصال	التسويقي	�ك��	استخدام	!ي	الوكالة: 2الجدول	

  )٪(النسبة  عناصر	�تصال	التسويقي	�ك��	استخدام

  e  10ع�ن

ghi6,7  البيع�الشخ  

  10  تنشيط�اcبيعات

  16,7  الع�قات�العامة

  6,7  الدعاية�والنشر

  50  التسويق�اcباشر

  100  اcجموع

  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال�:اIصدر

 عنصـــــــــــــرهـــــــــــــو�بعـــــــــــــد�Dطـــــــــــــ�ع�ع?ـــــــــــــى�نتـــــــــــــائج�الجـــــــــــــدول�أعـــــــــــــ�ه�ن�حـــــــــــــظ�أن�عنصـــــــــــــر�التســـــــــــــويق�اcباشـــــــــــــر�     

٪ثــــــــم�يليــــــــه�عنصــــــــر�الع�قــــــــات�العامــــــــة�بنســــــــبة��50بنســــــــبة� وذلــــــــك�اســــــــتخداما�التســــــــويق�¯كßــــــــ|  Dتصــــــــال

�وaــــــــــــي�Dخ{ــــــــــــ| ،�٪�10٪�أمــــــــــــا�بالنســــــــــــبة�لعنصــــــــــــري�eعــــــــــــ�ن�وتنشــــــــــــيط�اcبيعــــــــــــات�فكانــــــــــــت�نســــــــــــبQÁما��16,7

معظــــــــــــم�مقــــــــــــدمي��،�ومنــــــــــــه�نســــــــــــتنتج�أن٪�6,7والبيــــــــــــع�الشخiــــــــــــ�ghبنســــــــــــبة��عنصــــــــــــري�الدعايــــــــــــة�والنشــــــــــــر 

اcواقـــــــــــــــع��وذلــــــــــــــك�ع«ــــــــــــــ|  نصـــــــــــــــر�التســــــــــــــويق�اcباشــــــــــــــرالخــــــــــــــدمات���بالوكـــــــــــــاـwت�الســــــــــــــياحية�يســــــــــــــتخدمون�ع

  . وال«|يد�DلكÃ|ونيالتواصل�Dجتماïي،�الهاتف،�الفاكس�
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حـــــــــول	�هـــــــــداف	ال�ـــــــــ0	تســـــــــ�ى	الوكالـــــــــة	لتحقيقهـــــــــا	مـــــــــن	خـــــــــ�ل		تحليـــــــــل	اIعلومـــــــــات.  ب.2. 4   

الجــــــــــدول�اcــــــــــوا�ي�يبــــــــــ{ن�¯هــــــــــداف�الªــــــــــ�gتســــــــــ@ى�الوكالــــــــــة�تحقيقهــــــــــا�مــــــــــن�خــــــــــ�ل�:�تصــــــــــال	التســــــــــويقي

  .تطبيق�Dتصال�التسويقي

  .يوضح	أهداف	ال�0	تس�ى	الوكالة	إ�ى	تحقيقها	من	خ�ل	�تصال	التسويقي: 3الجدول	

  )٪( النسبة  �تصال	التسويقيأهداف	الوكالة	من	خ�ل	

  16,7  تعريف�الزبائن�بخدماQRا

  10  تشجيع�الطلب�ع?ى�الخدمة

  43,3  تحقيق�الزيادة�aي�اcبيعات

  30  تعرف�الزبائن�بخدماQRا�وتحقيق�الزيادة�aي�اcبيعات

  100  اcجموع

  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

مـــــــــــن��تحقيـــــــــــق�الزيـــــــــــادة�aـــــــــــي�اcبيعـــــــــــات�هاهـــــــــــدف كــــــــــاـن�٪43,3أن�نســـــــــــبة��ن�حـــــــــــظالجـــــــــــدول�مـــــــــــن�خـــــــــــ�ل�     

تعريــــــــــف�الزبــــــــــائن�بخــــــــــدماQRا�مــــــــــن�خــــــــــ�ل��هــــــــــدفها�٪16,7التســــــــــويقي،�ونســــــــــبة�خــــــــــ�ل�تطبيــــــــــق�Dتصــــــــــال�

بة�اcتبقيــــــــــة�أمــــــــــا�النســــــــــ�. ٪30الســــــــــابق{ن�معــــــــــا�قــــــــــدر�بـــــــــــ��الهــــــــــدف{ن ونســــــــــبة�تحقيــــــــــقDتصــــــــــال�التســــــــــويقي�

ومنــــــــــــه�نســــــــــــتنتج�أن�معظــــــــــــم�الوكـــــــــــاـwت�الســــــــــــياحية�لوwيــــــــــــة��. لتشــــــــــــجيع�الطلــــــــــــب�ع?ــــــــــــى�الخدمــــــــــــةفكانــــــــــــت�

تســــــــــ@ى�إ�ــــــــــى�تحقيــــــــــق�الزيــــــــــادة�aــــــــــي�اcبيعــــــــــات�كهــــــــــدف�) اcــــــــــوظف{ن(اcســــــــــتجوب{ن��اجابــــــــــاتتيبــــــــــازة�حســــــــــب�

خ̄رى    .رئي�ghðباÑضافة�إ�ى�تحقيق�¯هداف�

اIتعلقــــــــــــة	التحليــــــــــــل	العــــــــــــام"ي	للمشــــــــــــاهدات	ســــــــــــتعمال	طريقــــــــــــة	اختبــــــــــــار	الفرضــــــــــــيات	با   3.4

  :اIقدمة	والخدمة	السياحيةالتسويقي		با8تصال

�بيQÎما�     �مÃ|ابطة�فيما �اخÜÃال�مجموعات�تكون�عناصرها �للمشاهدات�هدفها طريقة�التحليل�العام?ي

  :تمثلة�aيممع�تحقيق�شروط�تطبيقه�

 ؛0.7متوسط�قيمة�ألفا�كرومباخ�تكون�أك«|�من� - 

�حق( %50لظهور�العامل{ن�تكون�أكß|�من�نسبة�التباين� - cي�اaأنظر�مختلف�الجداول�(. 

وعناصر	بخصائص	مقدمي	الخدمة	السياحية	التحليل	العام"ي	للمشاهدات	اIتعلقة	.أ.3.4

	اIستخدمة	�تصال الشكل�اcوا�ي�سيلخص�لنا�خصائص�مقدمي�الخدمة�من�حيث�:التسويقي

�gؤهل�العلمcتصال�التسويقي�وعدد�سنواتاDالعمل�بالوكالة�عند�استخدامهم�لعناصر�.  

  .ناصر	�تصال	التسويقيبخصائص	مقدمي	الخدمة	باستخدام	ع	شاهدات	الخاصةاIتوزيع	: 1الشكل
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  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

  :ن�حظ�من�خ�ل�الشكل�ما�ي?ي���

cمقدمي�الخدمة�السياحية�بقل�من�: 1جموعةا�Ü}متحصل{ن�ع?ى�شهادة� وسنوات�عمل�بالوكالة��5يتم

 . يستخدمون�عنصر�التسويق�اcباشر�عند�تعريفهم�بالخدمة�اcقدمة�ليسانس�حيث

عند��تنشيط�اcبيعاتيستخدمون�عنصر��و ماسÃ|�بمستوى�يتم{�Üمقدمي�الخدمة�السياحية��:2اcجموعة

  .سنواتبغض�النظر�عن�عدد��تعريفهم�بالخدمة�اcقدمة

عند��بمستوى�ثانوي�و�يستخدمون�عنصر�البيع�الشخghiيتم{�Üمقدمي�الخدمة�السياحية�: 3اcجموعة

  .بغض�النظر�عن�عدد�سنوات�العمل�تعريفهم�بالخدمة�اcقدمة

�: 4اcجموعة �الخدمة �ب{ن�السياحيةيتم{�Üمقدمي �ما �بالوكالة �العمل �سنوات �5بعدد سنوات��10و

  .عند�تعريفهم�بالخدمة�اcقدمة�الع�قات�العامةيستخدمون�عنصر�و 

	.ب.3.4   	اIتعلقة 	للمشاهدات 	العام"ي 	السياحيةبالتحليل وعناصر	اIقدمة	الخدمة

	اIستخدمة	�تصال �العام?ي�:التسويقي �التحليل �طريقة �استخدام �النقطة �هذه �aي سنحاول

كل�نوع�خدمة�سياحية�مقدمة�من�طرف�موظفي�الوكاwت�السياحية�للمشاهدات�من�اجل�معرفة�

  .عناصر�Dتصال�التسويقي�مستخدمة�لذلك�وعنصر�أو 

 :ةالتسويقي�اcستخدم�وعناصر�Dتصال" الرحلة�دينية"التحلي?ي�العام?ي�للمشاهدات�لخدمة� �

مستخدمة�لتقديمها��التسويقي�Dتصالوعناصر�" الرحلة�دينية�"الخدمة�الشكل�اcوا�ي�سيلخص�لنا�

  .للزبائن

c1جموعةا  

2اcجموعة  

3اcجموعة  

 

4اcجموعة  
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  ."الرحلة	الدينية"و	الخدمة		ناصر	�تصال	التسويقيعبشاهدات	الخاصةاIتوزيع	: 2لالشك

 
  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحث{نمن�إعداد�ال:اIصدر

شاهدات�لعناصر�Dتصال�التسويقي�والخدمة�بالتحليل�العام?ي�cمن�خ�ل�الشكل�خاص�ن�حظ��     

خ̄{|ة�مرتبطة��الدينية�يتب{ن�لناالرحلةخدمة�ة�من�طرف�الوكالة�واcتمثلة�aي�السياحية�اcقدم أن�هذه�

aي��متمركزة�ا�D"�،Qáع�ن"و��"الدعاية�والنشر"،"التسويق�اcباشر" لخدمةاصر�التالية�عند�تقديم�ابالعن

cه�جموعةا�  .موضحة�aي�شكل�أع

    � �aي �اcتمثلة �التسويقي �عناصر�Dتصال �ب{ن �ع�قة �توجد �أنه �نستنتج �اcباشر"ومنه ،�"التسويق

  ".دينيةالرحلة�ال"والخدمة�السياحية�اcقدمة�" Dع�ن" و" الدعاية�والنشر"

 :التسويقي�اcستخدمة�وعناصر�Dتصال" حجز�تذكرة"التحلي?ي�العام?ي�للمشاهدات�لخدمة� �

�الشكل�اcوا�ي� اcستخدمة�من��التسويقي�Dتصالوعناصر�" حجز�تذكرة�"الخدمة�اcقدمة�يلخص�لنا

  .اجل�تقديمها

  ."  حجز	تذكرة"و	الخدمة		ناصر	�تصال	التسويقيعبتوزيع	مشاهدات	الخاصة: 3الشكل



  

  قا012	نجاة،	خلفاوي	منية،	بركان	امينة							التحليل	العام"ي	!ي	تحديد	الع�قة	ب�ن	�تصال	التسويقي	و	الخدمة	السياحية

 دراسة	حالة	وكا8ت	سياحية	بتيبازة  

236 

 

 
  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

������� �الشكل �خ�ل �من �الن�حظ �التسويقي�خاص �لعناصر�Dتصال �للمشاهدات �العام?ي بالتحليل

خ̄{|ة�مرتبطة��يتب{ن�لنا�حجز�تذكرةوالخدمة�السياحية�اcقدمة�من�طرف�الوكالة�واcتمثلة�aي� أن�هذه�

  .شكل�أع�هالوضحة�aي�اc جموعةاacي��زانمركمت لخدمة،Qáwماعند�تقديم�ا"التسويق�اcباشر«بعنصر�

والخدمة�"التسويق�اcباشر"Dتصال�التسويقي�اcتمثلة�aي��اصر نستنتج�أنه�توجد�ع�قة�ب{ن�عن�ومنه

  ".حجز�تذكرة"السياحية�اcقدمة�

� � �لخدمة �للمشاهدات �العام?ي �"التحلي?ي �Dتصال" سياحيةالالرحلة التسويقي��وعناصر

 :اcستخدمة

اcستخدمة��التسويقي�Dتصالوعناصر�" الرحلة�السياحية�"الخدمة�اcقدمة�يلخص�لنا�الشكل�اcوا�ي�

  .من�اجل�تقديمها

  "  الرحلة	السياحية"و	الخدمة		ناصر	�تصال	التسويقيعبتوزيع	مشاهدات	الخاصة: 4الشكل	
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  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

������� �الشكل �خ�ل �من �الن�حظ �التسويقي�خاص �لعناصر�Dتصال �للمشاهدات �العام?ي بالتحليل

خ̄{|ة��يتب{ن�لنا�الرحلة�السياحيةوالخدمة�السياحية�اcقدمة�من�طرف�الوكالة�واcتمثلة�aي� أن�هذه�

� �اcباشر«بعنصر�مرتبطة �ا"التسويق �تقديم ��زانمتمرك لخدمة،Qáwماعند �aي�اc جموعةاacي وضحة

  .شكل�أع�هال

والخدمة�"التسويق�اcباشر"Dتصال�التسويقي�اcتمثلة�aي��اصر نستنتج�أنه�توجد�ع�قة�ب{ن�عن�ومنه     

  ".الرحلة�السياحية"السياحية�اcقدمة�

 :التسويقي�اcستخدمة�وعناصر�Dتصال" طلب�التأش{|ة"التحلي?ي�العام?ي�للمشاهدات�لخدمة� �

� اcستخدمة��التسويقي�Dتصالوعناصر�" طلب�التأش{|ة"الخدمة�اcقدمة�الشكل�اcوا�ي�سيلخص�لنا

  .من�اجل�تقديمها

  "  طلب	التأش��ة"و	الخدمة		ناصر	�تصال	التسويقيعبتوزيع	مشاهدات	الخاصة: 5لالشك

 
  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

������� �الشكل �خ�ل �من �الن�حظ �التسويقي�خاص �لعناصر�Dتصال �للمشاهدات �العام?ي بالتحليل

� �aي �واcتمثلة �الوكالة �طرف �من �اcقدمة �السياحية �والخدمة �لنا،التأش{|ةطلب خ̄{|ة��تب{ن � �هذه أن

�ب �" ،"Dع�ن" اصرعنالمرتبطة �للخدمة،�عند" والنشرالدعاية ��زانمتمرك Qماáwتقديم  جموعةاacي

cي�اaهالوضحة��  .شكل�أع

�عن�ومنه      �ب{ن �ع�قة �توجد �أنه ��اصر نستنتج �aي �اcتمثلة �التسويقي �"Dتصال والدعاية�eع�ن

  ".طلب�تأش{|ة"والخدمة�السياحية�اcقدمة�"والنشر

 :التسويقي�اcستخدمة�وعناصر�Dتصال" حجز�فندق"التحلي?ي�العام?ي�للمشاهدات�لخدمة� �
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اcستخدمة�من��التسويقي�Dتصالوعناصر�" حجز�فندق"الخدمة�اcقدمة�الشكل�اcوا�ي�سيلخص�لنا�

  .اجل�تقديمها

  ."  حجز	فندق"و	الخدمة		ناصر	�تصال	التسويقيعب توزيع	مشاهدات	الخاصة: 6لالشك

 
  SPSS23باwعتماد�ع?ى�مخرجات��باحثاتمن�إعداد�ال:اIصدر

������� �الشكل �خ�ل �من �الن�حظ �التسويقي�خاص �لعناصر�Dتصال �للمشاهدات �العام?ي بالتحليل

خ̄{|ة�مرتبطة��تب{ن�لنا"حجز�فندق"والخدمة�السياحية�اcقدمة�من�طرف�الوكالة�واcتمثلة�aي� أن�هذه�

  .شكل�أع�هالوضحة�aي�اc جموعةاacي��زانمتمرك Qماáwلخدمة،عند�تقديم�ا" التسويق�اcباشر"عنصر�ب

والخدمة�" التسويق�اcباشر"Dتصال�التسويقي�اcتمثلة�aي��اصر نستنتج�أنه�توجد�ع�قة�ب{ن�عن�ومنه

  ".حجز�فندق"السياحية�اcقدمة�

  الدراسة	فرضيات	مناقشة   4.4

  :eحصائية�للدراسةسوف�نخت«|�صحة�فرضيات�الدراسة�من�خ�ل�نتائج����

�هداف	تس�ى	الوكا8ت	السياحية	!ي	تحقيقها	©ي	تحقيق	الزيادة	!ي	اIبيعات	و	تعريف		:1الفرضية

  .بالخدمة

و�ال�gªأظهرت�بأن�الهدف�الرئي�ghðهو�زيادة�اcبيعات�و��3هذه�الفرضية�صحيحة�حسب�نتائج�الجدول�

  .يليه�تعريف�بالخدمة�و�زيادة�اcبيعات�معا

	 	محل		هناك: 2الفرضية 	السياحية 	الوكا8ت 	داخل 	التسويقي 	لعناصر	�تصال 	خاصة أهمية

  .الدراسة
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السياحية�لد§Qا�اهتمام�بان�الوكاwت��وال�gªأظهرت�2نتائج�الجدول��صحيحة�وذلك�حسبهذه�فرضية�

أهمية�لدى�موظفي�الوكاwت�هو�التسويق��وأكß|�عنصر بعنصر�من�عناصر�Dتصال�التسويقي��خاص

  .cباشرا

	اI: 3الفرضية 	سنوات 	و	عدد 	العلمي 	Iقدميؤهل 	عنصر	من		العمل 	استخدام 	!ي 	دور الخدمة

  .عناصر	�تصال	التسويقي	عند	تعريفهم	بالخدمة	السياحية

� �صحيحة �الفرضية ��نتائجال وذلك�حسبهذه �الشكلاcوضحة ��الa1�gªي �بأن �الخدمة�cأظهرت قدمي

� �العمل �سنوات �عدد �مختلف �و�حسب �العلمية �حسب�مختلف�اcؤه�ت �استخدام�السياحية �aي دور

�بالخدمة �تعريفهم �عند �التسويقي �عناصر�Dتصال �من �ب{ن. عنصر�مع{ن �بأن��م̄ثلة ومن �ذلك ع?ى

ل�من�سنوات�العمل�أق�ولد§Qم�عددمستخدمي�عنصر�التسويق�اcباشر�متحصل{ن�ع?ى�شهادة�ليسانس�

�بوك،��5 �الفايس �ع?ى �يعتمد �اcباشر��نه �التسويق �استخدام �يناسQôا �الفئة �هذه �حيث سنوات،

  .اجل�تعريفهم�بالخدمة�نم.... DنÃ|نيت،�ال«|يد�DلكÃ|وني

		كل	خدمة	:4الفرضية 	من	سياحية 	الدراسةطمقدمة 	محل 	الوكا8ت	السياحية لها		رف	موظفي

  . �تصال	التسويقيعناصر	عدة	أو		بعنصر	واحدع�قة	

،�حيث�أظهرت�النتائج�بأن�6-5-4-3-2: ش̄كالج�الواردة�aي�النتائ�وذلك�حسب هذه�الفرضية�صحيحة

�ال �الخدمة �اcسياحية �موظفي �الطرف �من �محلقدمة ��الوكاwت �عنصر�الدراسة عدة�أو�يستخدمون

  " :التسويق�اcباشر"قديم�الخدمة�هو�استخداما�aي�ت�والعنصر�Dكß| ،�عناصر�Dتصال�التسويقي

	 ،�"التسويق�اcباشر"من�أجل�تقديم�هذه�الخدمة�يستخدمون�كل�من�عنصر��:دينيةخدمة	رحلة

  "Dع�ن"والنشر�والدعاية�

  ".التسويق�اcباشر"من�أجل�تقديم�هذه�الخدمة�يستخدمون�عنصر�:خدمة	رحلة	سياحية

  "اcباشر�التسويق"من�أجل�تقديم�هذه�الخدمة�يستخدمون�عنصر�:حجز	تذكرة

  ".التسويق�اcباشر"من�أجل�تقديم�هذه�الخدمة�يستخدمون�عنصر�: حجز	فندق

  " والنشرالدعاية�"Dع�ن�و�"من�أجل�تقديم�هذه�الخدمة�يستخدمون�عنصري��:حجز�تأش{|ة

  :خاتمة.5

��� �دراستنا �خ�ل �من �التسويقي �عناصر�Dتصال �ع�قة �موضوع �تناول �السياحية�حاولنا بالخدمات

�طرف �من ��اcقدمة �الدراسة �محل �السياحية �لتحديدالوكاwت �عناصر�Dتصال��وذلك �عنصر�من أي

��له�التسويقي �سياحية �خدمة �أو�تقديم �تنشيط �aي �باwستعانةدور �وذلك �كوسيلة��معينة باwستبيان

ة�لعام?ي�للمشاهدات�لتوضيح�ع�قا طريقة�التحليل اخÃ|نالبيانات�اتحليل��ومن�أجل. لجمع�البيانات

  :فتحصلنا�ع?ى�النتائج�التالية. من�الدراسةالÃ|ابط�اcراد�تحديدها�
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 .تس@ى�الوكاwت��السياحية�ا�ى�تحقيق�زيادة�نسبة�اcبيعات�و�تعريف�بالخدمة�لزبائQÎا - 

 .QRتم�الوكاwت�السياحية�باwتصال�التسويقي�من�أجل�تنشيط�خدماQRا - 

 - � �خدماQRا �لتنشيط �التسويقي �عناصر�Dتصال �السياحية �الوكاwت �التسويقتستخدم �وخاصة

�اcقدمة� �السياحية �الخدمات �معظم �تشيط �aي �العنصر�¯كß|�استخداما �يعت«| �الذي اcباشر

 .بالوكاwت�السياحية�محل�الدراسة

�Dي�هذه�الدراسة،�نقدم�مجموعة�من�aا�Q©توصلنا�ال�gªل�النتائج�ال�  :قÃ|احاتمن�خ

 .Dهتمام�بجميع�عناصر�Dتصال�التسويقي�كوسيلة�لضمان�جودة�تقديم�الخدمات�السياحية - 

 - ghiهتمام�بالبيع�الشخDي�شراء�الخدمة�السياحيةاكونه�يولد��زيادة�aلرغبة�. 

القدرة�ع?ى�التواصل�مع��وتدريQôم�wكتسابالوكاwت�السياحية��cوظفيالقيام�بدورات�تكوينية� - 

 .الزبائن

  :قائمة	اIراجع. 6

  :مؤلفات

- � ،gÈالزع� �ف�ح �ع?ي �الحبوني، �الجواد �عبد 	التجاري إدريس 	وjع�ن 	ال��ويج مدخل	( إدارة

  .2015،�دار�اcس{|ة�للنشر�والتوزيع�والطباعة،�عمان،الطبعة�Dو�ى)معاصر

،�دار�اcيسرة�للنشر�و�التوزيع�و�الطباعة،�تسويق�الخدمات�السياحيةسراب�الياس�و�أخرون،� -

 .  2002عمان،

- � �اcحمدي، �ريحان �ع?ي 	تطوير	�داء	سعد 	!ي 	الحديثة 	و�تجاهات 	jع�ن اس��اتيجية

  .2014،�دار�اليازوري�العلمية�للنشر�والتوزيع،�اIؤس¯01

ات�،�منشور أسس	علمية	وتجارب	عربية	–التسويق	السيا�ي	والفند°ي	ص«|ي�عبد�السميع،� -

  .2006اcنظمة�العربية�للتنمية�Dدارية،�القاهرة،�

- gÈح�الزع��ف �للنشر�والتوزيع�والطباعة،عمان،الطبعة�،�تصا8ت	التسويقيةع?ي ،دار�اcس{|ة

  .2013الثانية،

ر̄دنـ�طالتسويق	باختصارمحمد�حس{ن�اسماعيل،� -   .1�،2013،�دار�الحامد�للنشر�والتوزيع،�

�والتوزيع�،�دار�النشر�1عثمان�يوسف،�تسويق�الخدمات،�ط�محمود�جاسم�الصميدي،�ردينة -

  .2010عمان،

  .1999،�دار�مجدwوي�للنشر،�عمان�،�1،طمختارات�من�Dقتصاد�السيا�يمروان�السكر،� -

  .2008،�دار�وائل�للنشر،�عمان،تسويق�الخدماتهاني�حامد�الضمور،� -
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  :أطروحات 

- � 	زه{|�بوعكريف، 	تفعيل 	!ي 	ودوره 	السيا�ي 	السياحةالتسويق �ماجيست{|،�قطاع �مذكرة ،

  .2012 – 2011تخصص�التسويق،�جامعة�منتوري،�قسنطينة،�دفعة�

دور	اس��اتيجية	ال��ويج	!ي	تكييف	الطلب	السيا�ي	الجزائري	مع	مستوى	عميش�سم{|ة،� -

،�دفعة�1،�أطروحة�الدكتوراه،�جامعة�فرحات�عباس�،�سطيفالخدمات	السياحية	اIتاحة

2014 – 2015.  

  :م�حق.7

Récapitulatif des modèlesخصائص مقدمي الخدمة و عناصر ا�تصال التسويقي المستخدمة 

Dimension Alpha de Cronbach 

Variance représentée 

Total (Valeur propre) Inertie % de la variance 

1 ,683 1,835 ,612 61,177 

2 ,548 1,576 ,525 52,531 

Total  3,411 1,137  

Moyenne ,621a 1,706 ,569 56,854 

Récapitulatif des modèles عناصر ا�تصال التسويقي المستخدمة من أجل تقديم خدمة رحلة دينية    

Dimension Alpha de Cronbach 

Variance représentée 

Total (Valeur propre) Inertie % de la variance 

1 ,807 1,676 ,838 83,793 

2 ,400 1,000 ,500 50,000 

Total  2,676 1,338  

Moyenne ,603a 1,338 ,669 66,896 

Récapitulatif des modèles عناصر ا�تصال التسويقي المستخدمة من أجل تقديم خدمة حجز تذكرة   

Dimension Alpha de Cronbach 

Variance représentée 

Total (Valeur propre) Inertie % de la variance 

1 ,816 1,557 ,779 77,854 

2 ,420 1,000 ,500 50,000 

Total  2,557 1,279  

Moyenne ,618a 1,279 ,639 63,927 

Récapitulatif des modèlesعناصر ا�تصال التسويقي المستخدمة من أجل تقديم خدمة طلب التأشيرة 

Dimension Alpha de Cronbach 

Variance représentée 

Total (Valeur 

propre) Inertie % de la variance 
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1 ,799 1,514 ,757 75,690 

2 ,452 1,000 ,500 50,000 

Total  2,514 1,257  

Moyenne ,625a 1,257 ,628 62,845 

Récapitulatif des modèlesعناصر ا�تصال التسويقي المستخدمة من أجل تقديم خدمة حجز فندق 

Dimension Alpha de Cronbach 

Variance représentée 

Total (Valeur 

propre) Inertie % de la variance 

1 ,756 1,557 ,779 77,854 

2 ,452 1,000 ,500 50,000 

Total  2,557 1,279  

Moyenne ,  604a 1,279 ,639 63,927 

a. La moyenne alpha de Cronbach est basée sur la valeur propre moyenne. 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 


