
الشعبية الديمقراطية ة زائر ا ة ور م ا
بوالص فيظ ا عبد ام ا ميلةالمركز وف

سي ال وعلوم ة والتجار قتصادية العلوم د مع
قتصادية العلوم ةوالتقسم جار

2020: .........../المرجع  العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية: الميدان
علوم تجارية: فرع

تسويق الخدمات: التخصص

: رة بعنوانذكم

التجاريةتر في العلوم  مكملة لنيل شهادة الماسمذكرة  
"تسويق الخدمات" تخصص  

الــــــإعـ :إشراف:طلبةــداد
خلود.- سعادال لالة بو ستاذة
ال- فر رقعــي

المناقشةلجنة  
ستاذ ولقب امعةاسم الصفةا

العا. د عبد ميلـةغ بوالصوف فيظ ا عبد امعـي ا ساالمركـز رئ

سعاد. د لالة ميلـةبو بوالصوف فيظ ا عبد امعـي ا ومقرراالمركـز مشرفا

ميلـةرمزي بودرجة. د بوالصوف فيظ ا عبد امعـي ا مناقشاالمركـز

امعية ا 2019/2020السنة

.الإشھار التسویقي في الوكالات السیاحیة و دوره في جذب الزبائن

"ولایة میلةوكالة بوشلیة للسیاحة و الأسفار" دراسة حالة 
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الشكر والعرفان
قال رسول اله صلى االله علیه وسلم

رن« كم قد شكرتم فإن الله يحب الشا ٔ حتى تعلموا  ٔصنع لكم معروفا فجازوه، فإن عجزتم عن مجازاته فادعوا  »من 

لیه وسلمصدق رسول الله صلى الله 

.لنا درب العلم والمعرفة وأعاننا على أداء هذا الواجب ووفقنا إلى إنجاز هذا العملالحمد الله الذي أنار

نتوجه بالشكر الجزیل والعرفان إلى كل من أشعل شمعة في دروب عملنا وإلى كل من وقف على 
ةرفشالمةالأستاذالمنابر وأعطى من حصیلة فكره لینیر دربنا إلى جمیع الأساتذة الأفاضل ونخص بالشكر 

.في سبیل إتمام هذه المذكرة اوتوجیهاتهابخل علینا یوما بعطائهتي لم لتا" .بوهلالة سعاد"

اللجنة المناقشةللأساتذةكما لا یفوتنا ان نتقدم بالشكر الخالص 

على تعاونهم وصبرهم معنا ومدنا وكالة بوشلیة للسیاحة و الأسفارأن نشكر كل موظفي و لا ننسى
.بالمعلومات اللازمة

.إلى كل الذین كانوا عونا لنا ونورا یضيء الظلمة التي كانت تقف أحیانا في طریقنا

راـــــشك



ة لعاف ٔجملنا  لتقوى و ا  رم ٔ لحلم و ا  لعلم وزی ٔعنا ي  ا .الحمد 

هداء عملي المتواضع إلى ٕ :ٔتقدم 

رع الواقي والكنز الباقي،  ستحقاق،إلىا ٔقدم وسام  اقي،  بع اش ي جعل العلم م ا

.الله في عمركٔطالالعزز ٔبئنت

ٔجملإلى، الإیباءرمز العطاء وصدق  .الغالیة اطال الله عمركٔميحواء، ذروة العطف والوفاء، 

واخواتي قرةعیني ٔخ ق من القادر  خر العامر ارجو التوف ر النادر وا ن،: ا زن العابد

، شروق، وسام،راویة،دانیة، هدیل ایة .سهی

سویق راسة دفعة ال رمز الصداقة وحسن العلاقة زملاء ا

ل صدیقاتيإلى ن: من هم انطلاقة الماضي وعون الحاضر وسند المستق ایناس ور

لتي في هذا العملإلى ل: زم فر

تإلى تنا من صعو دة وساهم معنا في تذلیل ما وا .كل من مد ید المسا

خلـــود



ا

الذي أعاننا بالعلم وزیننا بالحلم وأكرمنا بالتقوى وأجملنا  .بالعافیة لحمد 

:أتقدم بإھداء عملي المتواضع إلى 

:الذرع الواقي والكنز الباقي ، إلى من جعل العلم منبع إشتیاقي ، لك اقدم وسام الإستحقاق 

.أبي العزیز أطال الله عمره 

"عیسى " 

:رمز العطاء وصدق الإیباء ، إلى ذرة العطف والوفاء ، لك أجمل حواء 

.رھا أمي الغالیة أطال الله عم

"زھیة " 

:الذرالناذر والذخر العامر،  أرجو التوفیق من القادر لأخواتي العزیزات 

"دنیا " و " یاسمین " 

:إلى أخي الغالي رحمھ الله وطیب ثراه وجعل جنة الفردوس سكنھ ومثواه 

"ولید " 

:عون الحاضر و سند المستقبل  خطیبي العزیز 

"طارق " 

.أطال الله في عمرھم " مسعود " و الأب الحنون  " ملیكة" إلى الأم الغالیة 

.وكل العائلة الكریمة

.رمز الصداقة وحسن العلاقة زملاء الدراسة دفعة تسویق الخدمات 

.إلى أجمل ھدیة منحتھا لي الحیاة صدیقاتي العزیزات 

.إلى كل من مد ید المساعدة وساھم معنا في تذلیل ما واجھتنا من صعوبات 

فريال
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فھرسال

الصفحةفهرسال
شكر و تقدیر

إهداء
قائمة المحتویات
قائمة الجداول 
قائمة الأشكال 
قائمة الملاحق
أالمقدمة العامة 

مفاهیم عامة حول تسویق الخدمات والإشهار التسویقي: الفصل الأول 
06تمهید 

07ماهیة تسویق الخدمات : المبحث الأول 

07مفهوم تسویق الخدمات وأهمیته : المطلب الأول 

08خصائص تسویق الخدمات : المطلب الثاني 

09المزیج التسویقي الخدماتي : المطلب الثالث 

14ماهیة الإشهار : المبحث الثاني 

14مفهوم الإشهار وأهمیته : المطلب الأول 

16أهداف الإشهار ووظائفه : المطلب الثاني 

18وسائل الإشهار ومعاییر إختیارها : المطلب الثالث 

20عناصر الإشهار التسویقي وأنواعه واستراتیجیاته: المبحث الثالث 

20عناصر الإشهار التسویقي:المطلب الأول 

23أنواع الإشهار التسویقي:المطلب الثاني 

29الإشهاراستراتیجیات :المطلب الثالث 

31خلاصة الفصل الأول 
دور الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي: الفصل الثاني 

33تمهید 

34ماهیة الوكالات السیاحیة : المبحث الأول 

34مفهوم الوكالات السیاحیة : المطلب الأول 

36أنواع الوكالات السیاحیة وشروط نجاحها : المطلب الثاني 

39الإطار القانوني للوكالات السیاحیة والأعمال التي تقوم بها: الثالث المطلب 



فھرسال

46تفعیل الإشهار التسویقي بالوكالات السیاحیة لجذب الزبون: المبحث الثاني 

46شروط ومبادئ الإشهارالتسویقي الناجح : المطلب الأول 

48خطوات تصمیم الإشهار التسویقي الناجح : المطلب الثاني 

51الصفات التي یجب توفرها في الإشهار التسویقي الناجح : المطلب الثالث 

52الزبائندور الإشهار التسویقي الناجح للوكالات السیاحیة في جذب : المبحث الثالث 

52ماهیة الزبون : المطلب الأول 

55أهمیة ودور الزبون في جودة الوكالات السیاحیة : المطلب الثاني 

59الطبیعة القانونیة لعلاقة الزبون بالوكالات السیاحیة : المطلب الثالث 

63خلاصة الفصل الثاني 

دراسة حالة وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ ولایة میلة ـ: الفصل الثالث 
65تمهید 

66تقدیم وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ میلة ـ : المبحث الأول 

66تعریف وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ میلة ـ: المطلب الأول 

66الهیكل التنظیمي لوكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ میلة ـ: المطلب الثاني 

68الخدمات المقدمة ووسائل الإشهار المعتمدة بوكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ میلة ـ : المطلب الثالث 

69وصف وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثاني 

69وصف عینة الدراسة: المطلب الأول 

70أسالیب التحلیل الإحصائي للبیانات : المطلب الثاني 

71تحلیل البیانات ونتائج الدراسة : المطلب الثالث 

100خلاصة الفصل الثالث 

102الخاتمة العامة 

106قائمة المراجع 

الملاحق 



فھرسال

قائمة الجداول

الصفحةالعنوان
61جدول یمثل أنواع الزبائن وطرق التعامل معهم01

72توزیع أفراد العینة حسب الجنس) :1(الجدول رقم 02

72السنتوزیع أفراد العینة حسب ) :2(الجدول رقم 03

73توزیع أفراد العینة حسب أفراد العینة.) :3(الجدول رقم 04

74توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) : 4(رقم الجدول 05

74توزیع افراد العینة حسب المهنةلیمث): 5(الجدول رقم 06

75توزیع افرد العینة حسب المنطقة السكنیةلیمث): 6(الجدول رقم 07

75)بطریقة كرونباخ( معامل الثبات ): 07(الجدول رقم 08

76یمثل الإحصاءات الوصفیة): 08( الجدول رقم 09

77إجابات افراد العینة على السؤال الأوللیمث): 9(الجدول رقم 10

78إجابات افراد العینة على السؤال الثانيلیمث): 10(الجدول رقم 11

79إجابات افراد العینة على السؤال الثالثلیمث): 11(الجدول رقم 12

80افراد عینة الدراسة على السؤال الرابعتیمثل إجابا): 12(الجدول رقم 13

81یمثل إجابات افراد العینة على السؤال الخامس): 13(الجدول رقم14

82إجابات افراد العینة على السؤال السادسلیمث): 14(الجدول رقم 15

83إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال السابعلیمث): 15(الجدول رقم 16

84یمثل إجابات أفراد العینة على السؤال الثامن ): 16(الجدول رقم17

85یمثل اجابات افراد العینة على السؤال التاسع):17(الجدول رقم 18

86یمثل اجابات افراد العینة على السؤال العاشر):18(الجدول رقم19

87عشریمثل اجابات افراد العینة على السؤال الحادي): 19(الجدول رقم20

88إجابات افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 20(الجدول رقم 22

89إجابات أفراد العینة على السؤال الثالث عشرلیمث): 21(رقمالجدول23

90یمثل إجابات افراد العینة عللا السؤال الرابع عشر  ):22(الجدول رقم24

91افرد العینة على السؤال الخامس عشریمثل إجابات ): 23(الجدول رقم25

92یمثل إجابات افراد العینة على السؤال السادس عشر): 24(الجدول رقم 



فھرسال

93یمثل إجابات افراد العینة على السؤال السابع عشر): 25(الجدول رقم 26

94إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الثامن عشر لیمث): 26(الجدول رقم 27

95إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشر لیمث): 27(الجدول رقم 28

96افراد عینة الدراسة على السؤال العشرونتإجابا): 28(الجدول رقم 29

97إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الواحد والعشرون لیمث): 29(الجدول رقم 30

98إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الثاني والعشرونلیمث): 30(الجدول رقم 31



فھرسال

قائمة الأشكال

الصفحةالعنوان
10المزیج التسویقي للخدمات):1(الشكل رقم 01

43البرنامج السیاحي):2(الشكل رقم 02

57العوامل المؤثرة في إدراك الزبون للخدمة):3(الشكل رقم 03

57دلیل الخدمة من وجهة نظر الزبون):4(الشكل رقم 04

59التغذیة العكسیة):5(الشكل رقم 05

60أصناف الزبائن):6(الشكل رقم 06

72الجنسالعینة حسب دافر أتوزیع ):1(الشكل رقم 07

72حسب السنالعینةدافر أتوزیع ):2(الشكل رقم 08
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الملخص

الملخص
تطرقنا في هذا البحث إلى الإشهار التسویقي و دوره في جذب الزبائن بوكالة بوشلیة للسیاحة و 

: الأسفار، استخدمنا المنهج الوصفي التحلیلي و توصلنا إلى النتائج التالیة

من أفضل وسائل الاتصال للزبائن لترویج خدمات و منتجات مساهمة الإشهار التسویق - 
.الوكالات السیاحیة

یحقق الإشهار التسویقي آثار تراكمیة تعزز و ترسخ الصورة الذهنیة لدى الزبون، ومنه تحقیق - 
.أهداف المؤسسة

.تعدد أنواع و أشكال الإشهار التسویقي و طرق عرضها و أهدافها- 
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مقدمة 
الأخیرة بدراسة وتطبیق المبادئ والمفاهیم التسویقیة في مختلف  الآونةلقد زاد الإهتمام في 

، هذه المفاهیم التي تقوم على إعتبار العمیل أو لا سیما الخدمیة منهاالمؤسسات على إختلاف أنواعها 
الزبون جوهر وأساس المؤسسة من خلال البحث في حاجاته والتأكید على الجودة والخدمة والإبتكار والإبداع 

لذا بات من الضروري إیجاد وسیلة تربط .لتحقیق المیزة التنافسیة في ظل أسواق تتسم بشدة الصراع التنافسي 
التسویقي أهمیة بإعتبار أنه یحقق ذلك إذ بین المؤسسة والمستهلك ، ویمثل الترویج أحد أكثر عناصر المزیج 

یجري في تلك البیئة من تغیرات ، وبالتالي التعرف على مال بالبیئة الخارجیةیشكل وسیلة لتحقیق الإتصا
. ومستجدات والسعي إلى التكیف معها 

ویعتبر الإشهار التسویقي الوسیلة الأساسیة والأكثر شیوعا في الترویج للمنتجات والخدمات
المقدمة من طرف المؤسسة ، فهو یمثل السلاح التسویقي  الذي تواجه به المؤسسة منافسیها كما انه أفضل 

فالإشهار كنشاط إجتماعي وإتصالي وإقتصادي یهدف إلى عرض . وكیل عنها وعن منتجاتها وخدماتها
. والتأثیر فیه موضوعه والترویج له معتمدا في ذلك على الإقناع والتذكیر وجذب إنتباه الجمهور 

من هذا المنطلق یشكل الإشهار التسویقي القوة الدافعة في إتجاه تمیز المؤسسات الخدماتیة وتوطید 
صلتها بزبائنها وبناء صورة محببة لها ، وكذا تقریب خدماتها إلى جماهیرها المستهدفة وجذبهم إلیها ، ومن ثم 

الخدمیة على غیرها لممیزات التي تتفوق بها المؤسسةتبرز أهمیة الإشهار التسویقي في بناء صورة تعكس ا
. ، وذلك بإیصال الفوائد والمزایا الفریدة التي تقنع الزبون بتفوق هذه الخدمات عن غیرها من المنافسین

، نخص ار التسویقي في التعریف بخدماتهاومن بین المؤسسات الخدماتیة التي تعتمد على الإشه
یة التي تتولى عملیة التعریف بالمنتج السیاحي وعرضه وتقدیمه للزبون ،فكان دورها بالذكر الوكالات السیاح

في البدایة یقتصر على القیام بالوساطة بین مقدمي الخدمات وبین السیاح لحجز الأماكن في وسائل النقل 
ات السریعة ، لكن مع التطورات والتغیر غیرها من المهام الوساطیة الأخرىوالحجز في الغرف في الفنادق و 

احیة الوكالات السیاحیة أصبح دورها یتعدى التوسط وبدأت تقوم بأدوار أخرى مختلفة ، كتنظیم الرحلات السی
، حتى أنها أصبحت تقدم خدمات بشكل مباشر لسیاحها بنوعیها الداخلیة والخارجیة، إعداد البرامج السیاحیة

.كإمتلاكها لوسائل النقل  وإستأجارها أماكن الإیواء

إثبات وجودها من خلال تقدیم أقل ماأيحیث تسعى الوكالات السیاحیة في العصر الحالي إل
، فتقدیم الأفضل هو مفتاح لخدمات توقعات السیاح ومتطلباتهمتستطیع من خدمات ، بحیث تفوق هذه ا

هذه الوكالات ، لتصبح قیق التمیز والتقدم على منافسیهاالأساس الذي یمكن هذه الوكالات السیاحیة من تح
یحقق إستراتیجیتها بمختلف الأسالیب بما یساعدها في تحقیق أعلى في حتمیة البحث الدائم عن كل ما
، وذلك من خلال الإشهار التسویقي ول إلى أعلى مرتبات إرضاء الزبونمستویات الأداء وتحقیق التمیز للوص
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ي ،فالوكالات السیاحیة على إختلافها  تسعى الذي كان ولسنوات عدیدة  العنصر الرئیسي في المزیج الترویج
من خلال النشاط الإشهاري التعریف بخدماتها  من حیث تنوعها ومستوى جودتها وأماكن ومواعید تعرفها ، 

. كما تعمل على ترسیخ صورة إیجابیة متمیزة في أذهان الزبائن 

، إرتأینا للخدمات السیاحیةیجي في التسویقولمعرفة حقیقة الدور الذي یلعبه الإشهار كنشاط ترو 
، وذلك للإطلاع على واقع النشاط لأسفار الكائن مقرها بولایة میلةدراسة حالة وكالة بوشلیة للسیاحة وا

.اسات ترویجیة معینة تخدم الإشهاركانت هناك إجراءات أو سیالإشهاري بهذه الوكالة ومعرفة إذا ما

بالقدر الیسیر في معرفة الإشهار ودوره في هكذا نوع لوودراستنا هذه جاءت لتساهم كسابقاتها و 
من المؤسسات ، وذلك وفق خطة تضمنت ثلاث فصول بین النظري والتطبیقي فأما الجانب النظري اشتمل 

: على فصلین أردنا من خلالهما الكشف عن الجوانب النظریة للدراسة وجاءت كما یلي 

.التسویقيق الخدمات والإشهار تضمن مفاهیم عامة حول تسوی:الأولالفصل 

. جاء تحت عنوان دور الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي : الفصل الثاني 

تضمن دراسة حالة وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار، والذي یمثل الجانب التطبیقي : الفصل الثالث 
. للدراسة 

الحلول، لنخلص إلى خاتمة حددنا من خلالها لنختم دراستنا هذه بجملة من الإقتراحات وبعض 
. أهم ما استخلصناه من الدراسة كما دعمنا الدراسة بمجموعة من الملاحق 

: طرح الإشكالیة 

سبق عرضه في المداخل اتضحت لنا معالم إشكالیة البحث التي یمكن صیاغتها في وعلى ضوء ما
:التاليالتساؤل الرئیسي 

؟الزبائنهو دور الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة في جذب ـ ما

وحتى نتمكن من الإحاطة بكل جوانب الموضوع قسمنا الإشكالیة الرئیسیة غلى أسئلة فرعیة یمكن 
: إجمالها فیما یلي 

 في ماذا تبرز أهمیة الإشهار التسویقي بالنسبة لتسویق الخدمات ؟ ـ
هو دور الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي ؟ ـ ما
هو دور الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة في الحفاظ على الزبائن وجذبهم ؟ ـ ما
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:البحثفرضیات 

: للإجابة على الأسئلة السابقة نقوم بصیاغة الفرضیات التالیة 

 ب الزبائن الخدمات في الترویج لخدمات المؤسسة لجذتبرز أهمیة الإشهار التسویقي بالنسبة لتسویق
 یتمثل دور الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي من خلال التعریف بالمنتج السیاحي

. للزبائنوعرضه وتقدیمه 
 یكمن دور الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة في الحفاظ على الزبائن وجذبهم في :
والجودةلسیاحیة من حیث النوعیة التعریف بالخدمات ا.
 تكوین صورة ذهنیة متمیزة لدى زبائنها .

: أسباب إختیار الموضوع 

من هذا المنطلق فإن إهتمامنا بموضوع الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة ودوره في جذب 
: یلي الزبون یعود لجملة من الدوافع التي نوجزها في ما

:الأسباب الذاتیة 

المیل الشخصي لدراسة هذا الموضوع نتیجة ظروف الإنفتاح التي یعیشها قطاع الخدمات والتي أدت 
. بالمؤسسات الخدماتیة إلى التسابق لتمییز خدماتها مستخدمة الترویج عموما والإشهار التسویقي خصوصا 

: الأسباب العلمیة 

لإشهار التسویقي للوكالات حیث أن الموضوع یطرح نفسه بإلحاح إذ الأبحاث حول موضوع ا
التسویق والترویج السیاحي، تسویق : السیاحیة في تزاید مستمر وهي تتمحور حول مواضیع مهمة منها 

الخدمات ، التسویق السیاحي ودوره في ترقیة الخدمات السیاحیة، الإتصالات التسویقیة والترویج ، دور 
. في الترویج للخدمات الفندقیة الإعلان في كفاءة التسویق السیاحي ، دور الإشهار 

:الأسباب المیدانیة ـ 

، فقطاع الخدمات السیاحیة على خاصة المتعلقة بالجانب المیدانيقلة الدراسات في هذا المجال
غرار الخدمات الأخرى عرف منافسة حادة لعب فیها الإشهار دورا مهما في جذب الزبائن وكسب ثقتهم 

. وولائهم 
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:أهمیة البحث 

تكمن أهمیة هذا البحث أساسا في الأهمیة التي یكتسیها الإشهار كأبرز نشاط إتصالي یقوم علیه 
الترویج التسویقي في مختلف القطاعات بمؤسساتها المختلفة ، خاصة المؤسسات السیاحیة التي تعتمد في 

لال اعتماد سیاسات نجاحها وتطورها وفرض مكانتها على مدى تحكمها في إستراتیجیتها الترویجیة من خ
إشهاریة محكمة وأسالیب فعالة في عرض مختلف إمكانیاتها الخدماتیة والسیاحیة التي تتلائم ورغبات الزبائن 

: ، وهكذا تبرز أهمیة الموضوع في جانبین رئیسیین هما )السیاح (

.ـ كون القطاع السیاحي قطب إقتصادي إستراتیجي حدیث من جهة 

ي یمثل أحد عناصر المزیج الترویجي، وأنجعها ضمن أسالیب التواصل ـ كون الإشهار التسویق
. بالسیاح أو العملاء وجلب اهتمامهم ومن ثم العمل على تثبیت ولائهم من جهة أخرى 

: أهداف البحث
الوقوف إلىعملي فالبحث یهدف الآخرعلمي و الأولالبحث في هدفین رئیسیین تتلخص أهداف 

.أهدافهافي تحقیق أهمیتهالتسویقي في الوكالة السیاحیة و توضیح رالإشهاعلى معرفة دور 
.الدراسةمرجع جدید في هذا المجال من بإضافةالهدف الثاني فیتمثل في المساهمة أما

:منهج البحث 
نفي الفرضیات، یتم الاعتماد في هذه الدراسة أوصحة إثباتالمطروحة و الإشكالیةعلى للإجابة

التسویقي في الجانب بالإشهارعلى المنهج الوصفي المناسب لعرض المفاهیم و المعلومات الخاصة 
الجانب التطبیقي یتم الاعتماد على المنهج التحلیلي الذي استخدمنا فیه الاستبیان للبحث عن أماالنظري، 
، عرفت منافسة حادة مكنتها من بناء الأخیرةهذه أنسیاحیة على اعتبار في الوكالات الالإشهارموضوع 

. تواصل دائم معهم أحداثالزبائن و إلىصورة محببة لها و تقریب خدماتها 
:صعوبات البحث

:تمثلت الصعوبات التي واجتنتاها أثناء قیامنا بهذه الدراسة في
:موضوعیة
.قلة المراجع الخاصة بالاشهار التسویقي باللغة العربیة و الانجلیزیة- 
.تحفظ الوكالة باستجواب زبائنها المربحین- 
.صعوبة استجواب الزبائن و التواصل معهم- 

:ذاتیة
.صعوبة التنقل و غلق الجامعة بسبب داء الكورونا- 



تسویقحولعامةمفاهیم
الإشهاروالخدمات

التسویقي
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:هیدتم

عملیة اتصالیة متخصصة ومنتوج اجتماعي یؤثر في المجتمع ویتأثر به، فهو یوفر الإشهارباعتبار 
الخدماتیة وبالمقابل یحمل قیم وثقافة هذا المجتمع، أي للأفراد المعلومات حول حاجاتهم الاستهلاكیة و

اكتسى ثوبا جدیدا وحدیثا، على عكس بدایاته الأولى التقلیدیة ذات الطبیعة الإخباریة من خلال استفادة من 
. وتطبیقاته المختلفةالإقناعالتكنولوجیا الحدیثة وتطور أسالیب 

. التسویقيوالإشهارتسویق الخدمات إلىوفي هذا الفصل سیتم الطرق 
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.ماهیة تسویق الخدمات: المبحث الأول 

عن تسویق السلع المادیة ، حیث یعود الاهتمام الضعیف متأخراإن تسویق الخدمات كان دائما 
، حیث لیس لهم تكوین في التسییر و فردیةأحیاناكون اغلبها صغیرة و إلىلمؤسسات الخدمات بالتسویق 

، و البعض الإشهارو المحامین لیس لهم حق في تطبیق التسویق بسبب قوانین كالأطباءالبعض منهم 
. كانت تعاني من طلب زائد كالمدارس و المستشفیات الآخر

.أهمیتهمفهوم تسویق الخدمات و : الأولالمطلب 

:مفهوم تسویق الخدمات

، الأسواقتشمل جمیع النشاطات التي تلبي حاجات :بأنهایمكننا تعریف عملیة تسویق الخدمات 
.مادیةبدون عرض تجاري یتجمل منتجات 

التي من خلالها تلبي حاجات الأنشطةیفهم من هذا التعریف بأن تسویق الخدمات یشمل جمیع 
غیر أوانه یشمل المنتجات المعنویة أيملموسة،، و هذا بدون عرض منتجات مادیة الأسواقو الأفراد

1.الملموسة

المتكاملة و البحوث الأنشطةعلى انه منظومة من : نعرف التسویق في مجال الخدماتأنو یمكن 
مزیج تسویقي متكامل و مستمر، من بإدارةالمستمرة التي یشترك فیها كل العاملین في المنشأة، و تختص 

م علاقات مستمرة و مربحة مع العملاء ، بهدف تحقیق انطباع ایجابي في خلال البناء و الحفاظ و تدعی
2.تلك العلاقاتأطراف، و تحقیق منافع ووعود متبادلة لكل الطویلالأجل

كما یمكن تعریفه على انه تطبیق لفلسقة التسویق في قطاع الخدمات مع المراعاة لخصائص و طرق 
. ، بما یخدم المؤسسة الخدمیةالممیزة للخدمات عن السلعالأسالیبو الإنتاج

.80، ص2013م، تسویق خدمات التأمین، دار كنوز المعرفة العلمیة، الأردن، عمان، .أحمدب، .هـ، جماد.معراج.د1
.185، ص 2002سعید محمد المصري، إدارة و تسویق الأنشطة الخدمیة، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، . د2
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:اتيالتسویق الخدمأهمیة

تولیه اهتماما خاص حتى نرقى أنقطاع الخدمات من القطاعات الهامة في المجتمع، الذي یجب إن
من تزاید الطلب علیه نتیجة العوامل أهمیتهالتسویق الخدمي یستمد أنمستوى التقدم و الرقي ، حیث إلى

: التالیة 

الوظیفي لها مثل خدمات الأداءمنتجات جدیدة ارتبطت بها خدمات كثیرة تسیر من ظهور
.الكمبیوتر

 ترتب علیه من تزاید درجات الرفاهیة لهذه و ماالمجتمع،أفرادارتفاع الدخل الفردي للكثیر من
الآليمثل خدمات التنظیف المتمیزة،معینة من الخدمات أنواعو من ثم استخدام الفئات،
1.للملابس

خصائص تسویق الخدمات : المطلب الثاني 

حاجات و رغبات المشترین و إشباعكل من السلع المادیة و الخدمات یحققان هدف واحد و هو إن
ت قد تكون بحث و منفصلة هناك اختلافات بین الخدمات و السلع المادیة ، فالخدماأنإلاتحقیق رضاهم، 

انفصالا تاما عن السلع الملموسة و قد تكون مصاحبة لها ، ولكن اختلاف خصائص الخدمات، عن السلع 
بشكل قد یختلف عن الأدواتو الأنشطةاستخدام إلىتدفع المختصون في مجال الخدمات و التسویق 

في تمیز الخدمات عن السلع و الأساسل هذا الاختلاف یحتأناستخدامها في تسویق السلع الملموسة، و 
. بالتالي برامج و استراتیجیات تسویقها 

مسألة الخصائص التي تمیز تسویق الخدمات فیها الكثیر من الجدل بین المختصین ،حیث إن
)، صSaltor ،2006(یشیر الذي یمیز تسویق الخدمات المقدمة هي العملیات المطلوب الأساسبأن 26

هذه العملیات تلعب دورا مهما في تقلیل تباین الخدمة و بالتالي یسهل عملیة تقدیمها أنالقیام بها لتقدیمها، و 
نادا لحوافز تو تسویقها، و یضیف بان لمقدم الخدمة و المستفید منها دورا مهما في تسویقها و ذلك اس

فید من الخدمة و مقدمها، فمثلا تقدیم الخدمات الاستشاریة و المعرفیة یعتمد بشكل مباشر من خلال المست
في الأساسيعملیة التبادل مابین المقدم و المستفید منها، لذلك فان التركیز على مهارة و خبرة المقدم الدور 

. تسویقها 

.95، ص2013، 1عرفة، التسویق الصناعي، دار الرابیة للنشر و التوزیع، الأردن، عمان، ط. المس1
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,Gummessan,2004(و )Boun, 2000, p37(أما كل من  p 81 (ن تحدید أفیشیران ب
التسویقیة و طرق القیام بها و ثم تنفیذها یعتمد على مستوى التفاعل مابین المقدم و المستفید من الأنشطة
1.الخدمة

: یلي كذلك من بین خصائص التسویق الخدمي ما

تجمع بین أنهاوهي علاقة الزبون بالمؤسسة، و علاقة العملاء فیها بینهم ، كما : الخدمة إنتاجیة-أ
.  العناصر المادیة و البشریة 

الجدیدة في الأفكاریصعب في الواقع تطبیق : الجدیدة في میدان الخدمات الأفكارصعوبة  تطبیق -ب
ضرورة تغیر سلوك و ذهنیات إلىبالإضافة، باهظةمیدان الخدمات لان ذلك یتطلب تكالیف 

. وسیلة لمواجهة المنافسینالإبداعالمستخدمین ، الذین لهم علاقة مباشرة مع العملاء ، لكي یبقى 
، و هذا و نوعیة الخدمة المقدمة للعملاءو ذلك في جودة: المستخدمین في استقبال الزبائن أهمیة- ج

ال المؤسسة و جعلهم یحسون بأهمیة و یعتمد على التسویق الداخلي، و الذي یهتم بتكوین عم
. العمیلإرضاء

لیس في وسعنا ضمان نوعیة أنیتعلق بصعوبة الالتزام بالوعود عندما نعلم : صعوبة الاتصال-د
.  خطةأیةالخدمة في 

اختیار أو الأداءیمكن للمؤسسة الخدمیة التمیز عن طریق سرعة : التمییز بین خدمات المنافسین - هـ
، لكن غالبا ما تشكو المؤسسة الخدمیة من صعوبة تعطي صورة معینة في تطور العملاءالعلامة التي 

. تمییز خدماتها  عن خدمات المنافسین مما یجعلها عرضة لمشكل التقلید

المزیج التسویقي الخدماتي: المطلب الثالث 

على متكاملة و المترابطة و التي تعتمدالتسویقیة الالأنشطةیعني المزیج التسویقي مجموعة من 
الوظیفة التسویقیة على النحو المخطط لها ، حیث یجد رجل التسویق نفسه في أداءبعضها البعض بغرض 

إلىالتسعیر ، والوسائل التي تصل أسالیبمواجهة العدید من الخیارات ، في المنتجات و طرق التوزیع و 

.42، ص2010، الأردن، 1محمود جاسم، ردینة عثمان، تسویق الخدمات، دار المسیرة للنشر و التوزیع، ط1
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أننشاة الخاصة ، و ما یحیط بها من تغیرات، و على رجل التسویق المستهلك و بما یتناسب مع ظروف الم
1.بالقدر الذي یناسب المنشاة والموقف التسویقيالأنشطةیشكل هذه 

:  أساسیةو یتكون المزیج التسویقي الخدماتي من سبعة  عناصر 

المزیج التسویقي للخدمات: 01الشكل رقم 

.79محمود جاسم، ردینة عثمان، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

.115، ص2011، عمان، الأردن، 1علي توفیق الحاج، سمیر حسن، تسویق الخدمات، دار الأعمام العلمي، ط1

المنتج الخدماتي
Product

المزیج التسویقي 
التقلیدي

المزیج التسویقي 
للخدمـــات

الموسع للخدماتالمزیج 

التسعیــر
Arice

التوزیع
Parceling

الترویج
Promotion

الدلیل المادي
Physical Evidang

الأفراد
People

العملیات
Processes
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المنافع التي تعرض أوالنشاطات : بأنهاللتسویق الخدمة الأمریكیةعرفت الجمعیة : الخدمة -ا
،كورتل(هذا التعریف لا یمیز بین الخدمة و السلعةأنهنا نلاحظتعرض لارتباطها بسلعة معینة ، أوللبیع 

غیر ملموسة و غیر بالأساسو تكون آخرطرف إلىمنفعة یقدمها طرف أونشاط بأنهاو عرفت )2009
كوتلر و (غیر مادي أوملكیة فتقدیم الخدمة قد یكون مرتبط بمنتج مادي أیةمحسوسة و لا تترتب علیها 

:  تعریف الخدمة یحدد من خلال أن)2009دافیني ، (و یشیر ، )2004امسترونغ ، 

.الخدمةو الذي یجهز و یسلم :الخدمةدم مق-1
.  مثلا للتعلیم ، للسیاحة ، للعلاج ، للسفر : حاجة الزبون للخدمة -2
المنافع التي یحصل علیها الزبون في الوقت المناسب  -3
مجهز الخدمة مسؤول عن خلق المیزة التنافسیة لمنظمة الخدمة و یشكل جزءا مهما من تجربة -4

1.اشتراكه في عملیة التقدیمالزبون من خلال 

النقدیة التيالمستهلك بالقیمأوهو عملیة ملائمة المنافع التي تحمل علیها المشتري : التسعیر -ب
یدفعها وهي عملیة معقدة ترتبط باعتبارها اقتصادیة وسلوكیة متعددة فكما یشتري العمیل منتجاتنا أنیمكن 

بناءا على دراسة لجمیع الأسعارلعمیل بمنتجاتنا ویحدد مزیج كمسوقین نشتري نقود اأیضابنقوده فنحن 
التكالیف ، العرض والطلب، وقدرة المستهلك ،على الدفع والسیاسات التسعیریة للمنافسین :العوامل المؤثرة 

عدم الدقة في تحدید أننعلم أنوعلینا الأخرىوالتشریعات والقوانین الحكومیة وعناصر المزیج التسویقي 
تحدد استراتیجیات أنكلاهما لذا فان المنشاة أوفقدان فرص تسویقیة أویترتب علیها فقدان عملاء عارالأس

التسعیر التي تتناسب مع الموقف التسویقي وتحدد كیف یتم تسعیر المنتجات الجدیدة وكیف تصنع السیاسات 
2.التسعیریة لمواجهة المنافسین

والعملیات التي تسمح بوضع المنتوج في متناول الأنشطةیعرف التوزیع على انه مجموعة :ج التوزیع
.3المستهلك

.34، ص2016، عمان، الأردن، 1الصحیة، دار المسیرة للنشر و التوزیع، طسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ، تسویق الخدمات . د1
.43، ص2010، الجزائر، 1فرید كورتل، الاتصال التسویقي، دار كنوز المعرفة، ط2
.298، ص1998، عمان، الأردن، 1ناجي معلا، رائف توفیق، أصول التسویق المصرفي، ط3
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منتجاتهامؤسسة توزع أيالمستهلك وإلىوالتوزیع هو الذي یسمح بتوجیه المنتجات من المنتج 
1:الآتیةتستخدم وسطاء توزیع معتمدة على واحدة من السیاسات 

تكون ذات شراء متكرر وبكمیات أوویسمى المنتجات التي تعرف طلبا واسعا في السوق : التوزیع المكثف- 
تتطلب معارف متخصصة لبیعها ولا تتطلب خدمات ما بعد أنهاإضافةسعرها منخفض نوع ما أوصغیرة 

البیع

.معاییر محددةیتم عن طریق تموین عدد من التجار یتم اختیارهم وفق:التوزیع الانتقائي- 

.یتم الاعتماد على موزع واحد یقوم بتوزیع منتجات المنافسینأنویعني :التوزیع الحصري- 

الاتصالي في عملیة التسویق ویعد احد العناصر في المزیج التسویقي من یمثل الترویج: الترویج-د
ناعي الموجه لتعریف الزبون كل صور الاتصال الاق"وجهة نظر الكثیر من مسوقي الخدمات ویقصد بالترویج

".بالخدمات التي تتناسب مع حاجاته ورغباته وتعریفه

:عملیة ترویجیة وهي لأيرئیسیة أبعادوهناك ثلاثة 

نشاط الترویج یمثل عملیات اتصال تنطوي على محاولات اقناع الزبائن من اجل احداث إن-1
.استجابات سلوكیة معینة 

.النشاط الترویج یمثل عملیات مصممة وهادفة لتحقیق غایات محددة یرغب فیها المروجإن-2
.یعتمد على التوقع الذهنيإنماالقصریة والإقناعأسالیبعلى یعتمدالترویج لاإن-3

:یلي الترویج ماأهدافومن 

تدعیم المعرفة لدى المستهلك بمعلومات عن المنتوج.
توج ومزایاهلفت انتباه المستهلك للمن.
 في خیارات المستهلكالأفضلیةالعمل للحصول على.
2.التحفیز على الشراء مع الاستمرار

:المزیج الترویجي ومن عناصر

.37، صمرجع سابقسمیر حسین الوادي، مصطفى سعید الشیخ،. د1
.301، صمرجع سابقناجي معلا، رائف توفیق، 2



التسویقيالإشھاروتسویقحولعامةمفاھیمالأولالفصل

13

الكبیرة العددالجماهیرإلىالتي تقوم بها المنشاة للوصول وهو الوسیلة الاتصالیة: الإعلان.
حزمة أوالمستهلك للقیام بشراء سلعة إقناعوهو اتصال شخصي بهدف تعریف،:البیع الشخصي

.معینة وحثه على القیام بالشراء
الأنشطةحیث تتخذ من و الإعلانوهي وظیفة تجمع بین جانبي البیع الشخصي :ترویج المبیعات

.نوافذ العرضبإدارةالخاصة 
ویتضمن نشاط العلاقات العامة علاقات المنشاة بجماهیرها المختلفة حیث یتضمن : العلاقات العامة

1. بجانب العملاء والمشترین الصناعیین والوسطاء

العنصر الخامس من عناصر المزیج التسویقي للمؤسسات الخدمیة بل ویعتبره هو: الأفراد-و
آمعلى عملهم أجراهم المؤسسة وسوءا تقاضوا والأفرادعنصر من عناصر المزیج التسویقيأهمالبعض 

وطبیعة نشاطهم الإداريالموظفین بغض النظر عن مستواهم أنعلى التأكدكانوا متطوعین وهنا یجب 
والمحوریة في المؤسسات غیر الربحیة الأساسیةمطلوب منهم تقدیم خدمة ذات مستوى عالي،یمثل القضیة 

الأفرادفصل الخدمة ذاتها عن مقدمیها ،فانه وبالتالي تكون مسؤولیة إمكانیة،ونظرا لخاصیة الخدمة بعدم 
مزیدا من الاهتمام للمهارات إعطاءلتولي صناعة الخدمة وتقدیمها،ولهذا فان جزء من خطة التسویق هو 

المسؤولین عن تقدیم باقي عناصر المزیج لأنهملین في المنظمة غیر الربحیة العامالأفرادالواجب توفرها في 
.التسوقي

التي یقوم بها والممارساتالإجراءاتعندما یورد التسویقیون العملیة ،فهم یفضلون : العملیات - ه
لخدمة زبون معین في الكیفیة التي تشتري بها الخدمة المقدمة ویستمتع بها،فكل اتصال یتم بین مقدم ا

معینة،ولهذا فكل مرحلة تمر بها عملیة تقدیم الخدمة یتم تقییمها من قبل وأهمیةوالمستفید یكون له دلالة 
.لكل مرحلة دور في تشكیل الرضا الكلي للتجربة التي مر بهاأنكما الزبائن،

من عناصر المزیج التسویقي ، فلما كانت خصائص الأخیروهو العنصر :الدلیل المادي-ي
یتم التركیز على التجهیزات المادیة أنالخدمة غبر ملموسة في معظمها، فمن الضروري في هذه الحالة 

.128علي توفیق، سمیر حسین عودة، مرجع سبق ذكره، ص 1
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لتعكس جودة الخدمة في نظر المستهلكین الذین یشترونها ، و یشمل مكون الملابس ، و هیئة موظفي 
1.المؤسسات، التقاریر

الإشهارماهیة : المبحث الثاني 

الضروریة الهامة في سیاسة الاتصال التسویقي و ترویج السلع و الأنشطةاحد الإشهاریعتبر 
. الأخرىجانب العناصر الترویجیة إلىالخدمات 

أهمیتهو الإشهارمفهوم : الأولالمطلب 

الإشهارمفهوم -1

و اختلاف هذه التعاریف ناتج لتعدد الإشهارلقد وردت في المؤلفات العلمیة العدید من تعاریف 
مجموعة من التعاریف الحدیثة و التي تقترب في إعطاءأردناووجهاته و لهذا أسالیبهمجالاته ، و اختلافه و 

. اللمحة المتكاملة عنه إعطاءإلىمفهومها 

أو، فكارالأتقدیم أشكالشكل من بأنه: الإشهارللتسویق و الأمریكیةحیث تعرف جمعیة التسویق 
. بواسطة معلن محدد و معروفالأجرالسلع و الخدمات غیر الشخصیة و المدفوعة 

عملیة اتصال غیر شخصیة لحساب المؤسسة : على انه الإشهاریمكن تعریف آخرو بشكل 
إعدادمن الأحیانفي غالب الإشهارالمشهرة التي تسدد ثمنه لصالح الوسائل المستعملة لبثه و یكون هذا 

لأغراضیكون أحیاناتجاریة ، و لأغراضعن السلع و الخدمات الإشهار، و یكون الإشهارلات كاو 
. اجتماعیة و سیاسیة 

سلعة آوشكل غیر شخصي ، مدفوع القیمة لتقدیم فكرة ، : على انه الإشهارفیلیب كوتلر یعرف أما
. خدمة ، ویكون بواسطة جهة معلومة أو

الإشهاریساعد وجودها في أساسیةثمة عناصر أنللإشهارو یبدو من دراسة التعاریف السابقة 
: أهمهاالأخرىعلى التمییز بینه و بین وسائل لاتصال 

، 2009، عمان، الأردن، 1عبد المجید البراوي، ادارة التسویق في المنظمات غیر الربحیة، دار حامد للنشر و التوزیع، ط. نظام سویدان، أ. د1
.115-112ص
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. باختلاف السلع و الخدمات المعلن عنها الإشهاریختلف )أ
كل خاطئ اختیار الوسیلة بشأنیستخدم وسیلة متخصصة في توصیل المعلومات ، حیث )ب

1.للإشهارالعكسي الأثرإحداثإلىیؤدي 

الإشهارأهمیة-2

نتج و المستهلك ، و مخاصة في العصر الراهن ، فقد تباعدت المسافات بین الأهمیةللإشهار
، فعن طرق الإشهارباستخدام إلاتعقدت رق الاتصال بما لا یدع مجالا للمنتج من اجل مخاطبة المستهلك ، 

التي یرید المنتج قولها الأفكارالمستهلك و بطریقة موجزة و مركزة و فنیة عن إبلاغیمكن الإشهاراستخدام 
. الإشهارهو الأسلوب، و هذا متطور و خلاقأسلوب، فطبیعة العصر الذي یتسم بالسرعة، یقتضي وجود 

المواطن خلال إلىو ضخها الأفكارالفعالة و المتطورة یستطیع تكثیف بأسالیبهالإشهارأنذلك 
یمتلك الوقت الكافي فترة قیاسیة ، مما یتیح به القول الكثیر خلال فترة قصیرة ، و یتیح للمواطن الذي لا

. لسماع ذلك 

بسلع الاستهلاك الشخصي و العائلي ، فعن الأسواقو في ظل التقدم التكنولوجي الهائل و ازدحام 
شدة المنافسة تقتضي وجود سلاح فعال بید أنلسوق ، حیث لن یجد له مكان في االإشهارمنتج لا یستعمل 

، أقویاءن ینه سیختفي في ظل وجود منافسأفإلاالمستهلكین و إلىصوته إیصالالمنتج ، یستطیع بواسطته 
. الاشهاریة بأصواتهمتمتلئ السوق 

، و هو بهذه الطریقة یهیئ أصلاكبیرة في خلق الطلب على سلعة لا وجود لها أهمیةله الإشهارو 
المواطنین لاستقبال السلعة و بذلك یخلق حاجات جدیدة و یكون دافعا للتقدم العلمي لخلق المزید من أذهان

. السلع و الخدمات لتلبیة الحاجات المتنامیة ، و یعمل بذات الوقت على رفع المستوى المعیشي للمواطنین 

: یلي فیماارالإشهأهمیةو یلخص محمد فرید الصحن 

من وجهة نظر كل من الشركة و المستهلك یوفر المعلومات و التي فالإشهار:المعلوماتتوفیر -1
2. لحاجات المستهلكالإشباعوتحقیق المتنوعة،للمفاضلة بین السلع كأساستستخدم أنیمكن 

.101، ص2007، الجزائر، 1دفرید كورتل، مدخل للتسویق، دار الهدى للطباعة، ط1
خمسیة عادل، المضامین الاشهاریة في الصحافة الجزائریة الخاصة، مذكرة لنیل شهادة الماجستیر تخصص اتصال و علاقات عامة، جامعة أم 2

.35، ص2015البواقي، الجزائر، 
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ي یمكن كعنصر من ضمن عناصر المزیج لتسویقفالإشهار: الأزماتو مواجهة التأثیرسرعة -2
و مشاكل معینة كانخفاض المبیعات و انخفاض المعروض أزماتتغییره بسرعة و سهولة لمواجهة 

. من السلع 
. عناصر المزیج التسویقي من حیث التكلفة أكثرمن الإشهاریعتبر : التكالیف -3
بصفة خاصة ، حیث الإشهارالترویج بصفة عامة و أهمیةحیث ازدادت :  المنافسة غیر السعریة -4

و الابتعاد على عناصر الأسعارحاول المنتجون الابتعاد عن المنافسة السعریة ، و تفادي حرب 
بخلاف السعر مثل تمایز السلعة ، طرق التوزیع و الترویج و تقدیم الأخرىالمزیج التسویقي 

. معلومات بغرض التأثیر في الطلب 

ه ووظائفالإشهارأهداف: المطلب الثاني 

الإشهارأهداف- 1

:وهيتحكمها قیود أخرىأهدافكأيالإشهارأهدافإن

 من ؟  أمامفالهدف یحدد ما نرید بلوغه و ):القصد(النیة
 رقمیایكون الهدف أنلابد ): الحجم(التناسب.
لابد من تقیید الهدف بفترة زمنیة معینةإذ) : المهلة(الأجل.

الجمهور المستهدف إعلامتشمل تدعیم الشهرة ، أنكثیرة و متنوعة ، و یمكن الإشهاروأهداف
السلوكیة الأنماط،العمل على تغییر المواقف و الإشهار،بممیزات و خصائص و استعمالات المنتجات محل 

. السلبیة و غیرها 

jouannisلقد جمع  henriمرحلیة أهداففي خمسةالإشهارأهداف :

تغییر صورة العلامة ، آو، بناء ) التذكیر (، ضمان جودة الحضور في الذهن ) التعریف (الإعلام
. تغییر السلوك الاستهلاكي ، الحث على التصرف 

ووحدة من الطرق التي تسرع للإشهارالأساسیةوهي احد الوظائف : التعریف آوالإعلام)ج
. المعرفة المستجدة أوالمسرى الطبیعي لانتشار المعلومة ، 
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الیوم فأسواقویرتكز على موقع العلامة في ذهن المستهلك : ضمان الحضور في الذهن )د
دورا فعالا في فرز هذه العلامات و الإشهارتجمع العدید من العلامات ، و هنا یلعب 

. تسریع حضورها في ذهن المستهلك 
إضافةجدیدة حیث یتم أوهنا بعلامة قدیمة الأمرو یتعلق : تغییر صورة العلامة أوبناء )ه

. رمزیة لها أبعاد

: أساسیةتحت ثلاث محاور الإشهارأهداففقد جمع Kotlerأما

. علیه الأوليبوجود المنتوج و خلق الطلب الإعلام)و
. الانتقائي آوبجدوى المنتوج و فوائده وخلق الطلب الاختیاري الإقناع)ز
. حلة النضج من اجل دعم صورة المنتوج و التذكیر به التذكیر و خصوصا في مر )ح

هذا الهدف یحصر على مدى أنوكما نلاحظ فانه نادرا ما تخصص كلمة بیع بوضوح ، بالرغم من 
فعل الشراء ، ولكن لا یتحقق إلىبناء الحملة و ابتكار ووضع الرسالة ، حیث یتم البحث دوما على الوصول 

نعرف اسمها أولم نكن نعرفها نرغب في  شراء خدمة ماأنفلا یمكن . السابقة لم یتم بلوغ المراحلذلك ما
في أهدافلیست لدینا صورة جیدة عنها ، ولهذا لابد من وضع أولم تكن لدینا فكرة عن مجال استخدامها أو

. فعل الشراء إلىشكل مراحل تسیر بالمتلقي 

التسویق و الاتصال حیث تعتبر الموجه أهدافمتوافقة و منسقة مع الأهدافتكون هذه أنكما لابد 
، كما تساعد في قیاس الفعلیة من خلال مقارنة النتائج مع الإعلامو تخطیط وسائل الإبداعیةللعملیة 
1.تكون مصاغة بشكل واضح ودقیق و قابلة للتحقیق أنولذلك لابد الأهداف

الإشهاروظائف - 2

زیادة الأمرزیادة المبیعات ، و لكن في حقیقة إلىیؤدي الإشهارأنمن الناس یتصورون الكثیرإن
في المشروع الإشهاركان الهدف من وإذاجوانب مختلفة من المزیج التسویقي ، بتضافرتأتيالمبیعات 

الإشهارهدف منشود و منه یضم إلاهو ماالأخیرالتجاري هو العمل على زیادة المبیعات  ، بل هذا 
: الوظائف التالیة 

، 2007، كوسة لیلى، واقع و أهمیة الإعلان في المؤسسة الاف الجزائریة، مذكرة مكملة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم التجاریة، جامعة قسنطینة1
.عدم وجود رقم الصفحة
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و كیفیة الحصول أسعارهاتزوید المستهلك بمعلومات عن السلعة و منافعها و ممیزاتها و - 
تساعد المستهلك على حل مشكلة معینة مما أنعلیها ، مع التركیز على انه یمكن للسلعة 

. رغبته في شرائها إثارةإلىیؤدي 
وهذا بتحقق الاستهلاكي،تغییر رغبات المستهلكین عن طریق دراسة محددات السلوك - 

: الشروط التالیة
بمضمون إقناعهیحققها المستهلك نتیجة أنالمنافع التي یمكن إبرازفي الإشهارینجح أن

. بالتـأثر و بسداد قراره في تقبل التغییرالإحساسیثیر لدیه أنو الإشهار،
وقد یتم ذلك المنتج،سلع إلىو ذلك لتحویله عنها معینة،لى تفضیل المستهلك لعلامات عالتأثیر

السلعة عن طریق الربط بین استخدامأومعینة،فئة اجتماعیة إلىالرغبة في الانتهاء إثارةبواسطة 
.المرغوبةالإنسانیةو بین بعض الصفات 

و معاییر اختبارها   الإشهاروسائل : المطلب الثالث 

:الإشهاروسائل - 1

: الآتیةو نمیز بین الوسائل الاشهاریة 

 و المحاضرات و الإذاعاتمن خلال الكلمة المسموعة في الإشهارویتم فیها : الوسائل المسموعة
،  واهم ماالإشهارفي الإنسانوسیلة استعملها أقدمالندوات و الخطب ، و تعد الكلمة المسموعة 

على المتلقي بما یحمل التأثیرفي الأهمیةیلعب الصوت دورا بالغ إذ، أدائهایمیزها هو طریقة 
أحیانامن خصوصیات في التنغیم و النبر و الجهر و الهمس ، و تصحب الكلمة المسموعة 

إیقاظو الوهم و التخیل ، وتعمل على استثارة الحلم و الإیحاءالموسیقى فتزیدا طاقة كبرى على 
1. المشاعر

 تضم الصحف و المجلات و الكتب و النشرات و التقاریر و الملصقات على : الوسائل المكتوبة
في ساحاتها العامة حیث یكثر الناس و ذلك ما نلاحظه من صور لزجاجات أوجدران المدن 

الخ ... الساعات أوالصابون أنواعأوالعطر 

.23، ص2005، تموز 411العدد بشیر ایریر، الصورة و فاعلیة التأثیر في الخطاب الاشهاري، نظرة لسیمیائیة تداولیة، مجلة الموقف الأدبي،1
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حات الاشهاریة الثابتة و المتحركة في ملاعب كرة القدم على اللو إشهارنفسه لما نلاحظه من والأمر
. اكبر قدر ممكن من المتلقین إلىمثلا ، لان ذلك یجعلها تشیع و یتسع مداها و تصل 

:  المكتوب یتمثل في الإشهارأنأي

 و هي اشهارات الصحف و الإشهاربین فنون الإطلاقعلى الأقدمالاشهارت المطبوعة وهي
. الدوریات و المنشورات و الملصقات المجالات و 

 الاشهارت غیر المباشرة و منها الكتیبات و المطویات التي ترسل بالبرید لأشخاص بعینهم .
 الاشهارت الخارجیة ، اشهارات الشوارع والمعارض .
 بالصورة الإشهاروتضم التلفزة ، ویتم فیها ) :  البصریة –السمعیة ( الوسائل المسموعة و البصریة

( و الحركة و الموضوع ، فهو ان صح التعبیر ، عبارة فن الأداءو اللون و الموسیقى و طریقة 
، الأثاثو الدیكور ووضع الإخراجو انجازه فریق عمل متخصص في أنتاجهیتعاون على ) میكروفیلم 

الخ  ...التسجیل و ضبط الصوت والتركیب و التمثیل الإضاءةو الحلاقة و التجمیل ، و 
 شبكة المعلومات أهمیةبازدیاد أهمیتهاوقد زادت الانترنت،ویتمثل في شبكة :الالكترونیةالوسائل

جانب الاشهارات على شاشة إلىالإشهارویستعمل الانترنت في .هائلإعلاميالعالمیة كوسیط 
. ة الهاتف الجوال بعد ازدیاد عدد مستخدمیه حول العالم فأصبح وسیلة اشهاریة هام

:الإشهارمعاییر اختیار وسائل - 2

في تحدید MAK LUHANیرتبط بالرسالة، هذه العلاقة التي قال عنها اختیار الوسیلة عادة ماإن
فالتداخل بین الرسالة و الوسیلة یظهر على مستوى الشكل ، المعنى ، ) الرسالة هي الوسیلة ( لدور الوسیلة 

: ، و حسب كوتلر على مسؤول التسویق عند اختیاره للوسیلة ان یحدد ثلاث عبارات الإشهارأهدافو 

 الاشهاریة خلال فترة زمنیة معینةالذین تصلهم الوسیلة الأسرأوالأشخاصوهو عدد : الوصول .
 و هو عدد مرات تعرض الشخص للرسالة خلال فترة زمنیة معینة  : التكرار أوالتردد
المتلقى للرسالة تأثرسب مع مدى ویتنا: التأثیر.

.التقنیةالنوعیة،الكمیة،:مجموعاتنحصرها معاییر الاختیار في ثلاثة أنیمكن فإنناوعموما 

: المعاییر الكمیة ، ونذكر منها 

 الجمهور المستهدف إلىویقصد به قدرة الوسیلة على الحصول : تغطیة الجمهور المستهدف .
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 ونعني به عادات وسلوك الجمهور المستهدف اتجاه الوسیلة :المستهدفانتقائیة الجمهور .
ویتم ذلك من خلال قیاس معدل مناسبة الرؤسة و مناسبة السمع : الجمهور المستهدف تأثر

ODV وODE وتعبر عن متوسط عد المرات التي یتوفر فیها للفرد العادي من الجمهور
. الة الاشهاریة سماع الرسأوالمستهدف الفرصة لرؤیة 

إعادةوتضم قدرة الوسیلة على بناء الصورة ، و الرفع من شأن الرسالة ، نوعیة : المعاییر النوعیة 
الوصف ، مدة حیاة الوسیلة ، حفظ الرسالة في الذاكرة ، ملائمة الرسالة ، صورة علامة إمكانیة، الإنتاج

الخ  ... الوسیلة ، شهرتها 

: یلي م هذه المعاییر ماوتض: المعاییر التقنیة 

 إلىترجع الأسباباستخدامها ، و إمكانیةوتعني بها مدى توفر الوسیلة و :  الوسیلة المتاحة
قیود قانونیة ، : نذكر أنمختلف القیود التي تواجه المؤسسة في اختیارها للوسیلة و التي یمكن 

. الخدمة ، قیود مالیة أوقیود المنتوج 
 الإشهارة المتاحة لبعث وهي المد: المدة
 المختلفة تبریر و برهان ، كالالون ، و الصوت وغیرها الإبداعهي من حیث عناصر :  الرسالة .
 1.المختارة الإشهارلتوزیعها على مختلف وسائل ةالمؤسسالمؤسسة أمامالمیزانیة المتاحة

عناصر الإشهار التسویقي وأنواعه واستراتیجیاته : المبحث الثالث 

یعتبر الإشهار التسویقي أحد أهم الأنشطة الترویجیة التي تركز علیها أي مؤسسة في سبیل التعریف 
بالسلع والخدمات التي تساهم بها في العرض المتوفر في سوق معین ،حیث یجب أن  تقوم هذه الأنشطة  

. عة من العناصر الهامة و التي تصنف حسب الغرض منها وفق استراتیجیات مدروسة على مجمو 

عناصر الإشهار التسویقي : المطلب الأول 

یقصد بعناصر الإشهار تلك الأجزاء المختلفة التي سیتضمنها الإشهار عند خروجه بشكل نهائي للجمهور 
:وتتمثل هذه العناصر في . وعرضه أو نشره بالوسیلة المناسبة 

.87كوسة لیلى، مرجع سابق، ص1
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: ـ العنوان 1

العوامل وهو یمثل العنصر الهام الذي یساهم في نجاح أو فشل الرسالة الإشهاریة ن لأنه یعد أحد أهم 
الرئیسیة القادرة على جذب انتباه القارئ ،وإثارة اهتمامه لقراءة الرسالة ، أو لمشاهدتها ، طبقا لذلك یمكن 

: تقسیم العنوان إلى أنواع 

ویتمیز بطبیعته الإخباریة لأنه یقدم معلومات مباشرة عن السلعة أو الخدمة ، وهذا ما: أ ـ العنوان المباشر 
، وأعمق أثرا بسبب احتوائه على عنصر المفاجأة الذي یتضمن بعض الصفات غیر یجعله أكثر إثارة 

. الإعتیادیة والغیر المتوقعة عن السلعة  أو الخدمة موضع الإشهار 

وهو مایعمد تفادي أو إغفال ذكر الحقائق ، أو المعلومات المباشرة عن الشيء : ب ـ العنوان غیر المباشر 
لقارئ أو المستمع أو المشاهد ،وإثارتهم على تنفیذ هذا الفعل كما هو الحال في المعلن عنه ، بهدف إثارة ا

" . جربه یوما تستخدمه دوما : " الإشهار التالي 

یأخذ صفة الإستفهام أو الإستفسار بقصد إثارة اهتمام القارئ أو المستمع أو : د ـ العنوان الإستفهامي 
لإجابة التي ساورت ذهنه مع الجواب الصحیح لهذا الإستفسار مثلا المشاهد للتعرف على الإجابة أو لمقارنة ا

" .هل ترید أن تصبح ملیونیرا : " 

هو الذي یقوم على إثارة شعور القارئ أو المستمع أو المشاهد ، وتنبیه حواسه : ه ـ العنوان المثیر للشعور 
.ینه وبین نفسه عن ماوراء الإشهار وتفكیره عن طریق جعل كل من یقرأه ، أو یسمعه ، أو یشاهده یتسائل ب

یكون له دلالة على شيء معین أو محدود ، وغالبا مایتصل هو ما لا: و ـ العنوان المبهم أو الغامض 
بموضوع الإشهار باستخدام كلمات تدع عند المشاهد أو القارئ أو المستمع حب الفضول لمعرفة ماوراء 

1. الكلمة 

: ـ الرسوم والصور 2

الأولى من بین عناصر الإشهار ، لأنها تعد أهم أسالیب نقل الأفكار والمعلومات الموجودة المرتبةوتحتل 
في الإشهار للمشاهدین ، وهي بنفس الوقت أكثر وقوعا في نفوس المشاهدین  من استخدام الكلمات والجمل 

م ، 1998ـ1997محمد جودت ناصر ، الدعایة والإعلان والعلاقات العامة ،الطبعة الأولى ، دار مجدلاوي للنشر والتوزیع ، عمان الأردن ، . د : 1
. 124ـ120ص
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، ویساعد على فهم مضمونه وعلى للإشهار، لأن استخدامها في الإشهار یقوي انتباه القارئ أو المشاهد 
.تذكره بشكل دائم 

: ـ الحركة والألوان 3

إن اللون یعد عنصرا أساسیا في جذب العین واستمالتها ، لأن اللون یستطیع أن یؤثر بدرجته وبضوئه 
الأخضر یزید وبتشعبه ، وبالحیز الذي یشغله وبتباینه مع الألوان الأخرى ، فمثلا اللون الأحمر بالقرب من 

من شدة اخضراره ، وأن الكتابة البیضاء على أرضیة سوداء تجعلها أشد وضوحا وتعطي أفضل رؤیة ممكنة 
، وأن عرض اللون الذهبي لسلعة ما في إشهار لا توجد فیه خلف هذه السلعة بالصورة سوى السماء الزرقاء 

لى توضیح الرؤیة وتشكیل الإدراك فقط وانما یقتصر عیشد انتباه المشاهد جدا ، هذا وأن تأثیر الألوان لا
یتجاوز ذلك لیمتد إلى النواحي النفسیة الأخرى عند الإنسان كالحالة المزاجیة المتمثلة في الفرح والسرور أو 

الإندفاع أو الملل ، وهناك مجموعة من القواعد التي تحكم عملیة اختبار الألوان الحزن ، أو بالإهتمام و
: نجملها فیما یلي

: أ ـ الألوان الأساسیة والثانویة 

حیث أن الأساسیة لا تشتق من ألوان أخرى كالأحمر والأزرق والأصفر في حین أن الألوان الثانویة تتكون 
. من امتزاج بعض الألوان 

: ب ـ البعد الثلاثي للألوان 

الغامق وكثافة اللون كقوة اللون ویشمل نوع اللون أو ما اصطلح علیه تسمیة ودرجة عمق اللون كالفاتح و 
. وضعفه 

: ج ـ التغیر في الألوان 

الذي یتم بالطریقة المباشرة عن طریق المزج ، أو بالطریقة غیر المباشرة عن طریق الإحساس ، أما 
تقل تأثیرا في جذب الإنتباه عن الألوان ، إذ تبین إحدى الدراسات أن الأشیاء أوبالنسبة للحركة فهي لا

وواجهات العرض الثابتة تستطیع أن تجذب فقط ستة بالمائة من المارة وتشدهم للوقوف من أجل مشاهدتها ، 
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في حین السلع التي تعرض بشكل متحرك على قرص أو على محور فإنها تستطیع  أن تجذب خمسة 
1. وأربعون من المارة لمشاهدتها 

: ـ الكلمات والجمل 4

أفكار المعلن القارئ أو المستمع أو المشاهد أسهل وسیلة لنقل الفكرة إلى أذهان إن التعبیر بالكلمات لنقل 
هؤلاء جمیعا ، لكن ینبغي أن تكون الكلمة أو الجملة المستخدمة في الإشهار تخدم الهدف الذي یسعى إلیه 

لها وقعا خاصا الإشهار وتتمكن من تحقیقه ، وهذا یتطلب البراعة والإبداع في استخدام الكلمات لكي لایكون 
. في أذهان المستمعین 

: ـ الشعارات والرموز والألوان 5

یتطلب استخدام  بعض الشعارات أو الإشارات أو الرموز التي من شأنها إن تصمیم الإشهار غالبا ما
: وتقدیمها للقارئ أو المستمع أو المشاهد عبر وسائل النشر المختلفة إشهارتوضیح فكرة 

. عبارة عن إختصار لفكرة الرسالة الإشهاریة في جملة بسیطة وسهلة الحفظ والتذكر :أ ـ الشعار 

أو بالأرخص أو الوحید أو رموز ) occasion( وهي عبارة عن كلمات مثل أوكازیون : ب ـ الإشارات 
ل على هندسیة كإشارة سیارات المرسیدس أو أشكال أخرى كالأسهم مثلا والتي برمتها أو بأي شكل كانت تعم

. تأكید فكرة معینة أو تسهیل حركة المشاهد أو القارئ للإشهار 

: ج ـ الرموز 

تعمل على لفت نظر القارئ أو المستمع أو المشاهد للإشهار ، لأنها تقوم بوظیفة نقل المعاني لكلمات 
تعد رموزا لسیارات أكثر جودة وأصبحت معروفة لدى كافة BMWالإشهار إلى أذهان المستهلكین فمثلا 

. المستهلكین وتنقل لهم معاني محدودة بمجرد رؤیتهم لها وأحاسیس معینة 

أنواع الإشهار التسویقي: المطلب الثاني 

هناك العدید من الإشهارات التي یمكن ممارستها لترویج سلعة أو لتنشیط الخدمة وزیادة الإقبال علیها ، 
: وعلى ضوء هذا سنتناول أنواع مختلفة من الإشهار وفقا لمجموعة من المحددات 

. 125ـ124محمد جودت ناصر ، ـ الدعایة والإعلان والعلاقات العامة ـ ، مرجع سبق ذكره ، ص. د1
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: أ ـ  وفقا للهدف منه 

: ینظر كثیر من الأفراد للإشهار وفقا لما یتوقعونه منه ، أو الهدف من الإشهار ذاته 

:ـ الإشهارغیر السلعي 1

زعلى المؤسسة المنتجة للسلعة أو الخدمة أكثر من وهوذلك النمط من الإشهارات الذي یهدف إلى التركی
تركیزه على السلعة ذاتها بهدف بناء السمعة الطیبة للمؤسسة ومن ثم الثقةجودة منتجاتها ، ویعتبر هذا النمط 

1. من الإشهار من تصمیم عمل إدارة العلاقات العامة 

: ـالإشهار الإجتماعي 2

الذي یهدف إلى التأثیر على السلوك الإجتماعي للجمهور المستهدف لإدارة التغییر     ومواجهة 
، ولا یهدف الإشهار الإجتماعي إلى ...) كمشكلات البیئة ، الصحة ، الإدمان ( المشكلات الإجتماعیة 

الإجتماعیة والحضاریة البناءة تحقیق أهداف ربحیة أو تجاریة بقدر مایسعى إلى الدعوة  إلى القیم والمبادئ
. والتي تعود  على الفرد والمجتمع بالفائدة المعنویة

: ـ الإشهار المضاد 3

وهو ذلك الإشهار الذي یوجه ضد سلعة معینة أو خدمة ، أو فكرة ما على النطاق القومي لمواجهة 
. بعض الإدعاءات أو الأخطاء ، وإبراز المضار بها 

: لتأییدي ـ الإشهار ا4

یهدف هذا النوع إلى تبني وجهة نظر معینة حول موضوع محل للجدل أو الخلاف ویهم الرأي العام ، 
وسائل الإعلام ـ جماعات ( وقد یوجه هذا النمط من الإشهارات إلى جمهور بعینه أو لعموم الجمهور 

ر موقفا دفاعیا عن المعلنین عن اختلاف ، ویتخذ هذا الإشها) المستهلكین ـ الوكالات الحكومیة ـ المنافسون 
أهدافها في حالة التعرض لإشهارات مضادة ، أو نتیجة لرغبة المؤسسة أو الجهة المعلنة في الإرتباط 

2.بمصالح المجتمع 

.32ـ31م ، ص2005الدكتورة شدوان على شیبة ، ـ الإعلان المدخل والنظریة ـ ، دار المعرفة الجامعیة ، بدون طبعة ، الأزاریطة ، 1
.32النظریة ـ ، مرجع سابق ،صالدكتورة شدوان على شیبة ، ـ الإعلان المدخل و2
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: ـ إشهار الصورة الذهنیة 5

هذا النمط من الإشهار یهدف إلى بناء السمعة الطیبة للجهة المنتجة ، وبالتالي تحسین صورة منتجاتها 
. في أذهان الجمهور 

:  ـ الإشهار الذي یستهدف تنشیط الطلب الأولي 6

عن طریق استثارة وجذب انتباه المستهلك لمدى حاجته إلى سلعة معینة بغض النظر عن الإشهار عن 
1.مة تجاریة بعینها علا

: ـ الإشهار الذي یستهدف تنشیط الطلب الثانوي 7

. وهنا یكون التركیز على الماركة ، أو العلامة التجاریة بالتنافس مع العلامات التجاریة الأخرى 

: ب ـ تصنیف الإشهار وفقا للنطاق الجغرافي 

: ـ الإشهار المحلي 1

.عن سلع أو خدمات في منطقة محلیة لا یتعدى حدودها هو ذلك النمط الذي یعلن

) :الوطني (ـ الإشهار على المستوى القومي 2

. وهو الذي یوجه إلى جمهور دولة معینة ویغطي جمیع مناطقها 

: ـ الإشهار على المستوى الإقلیمي 3

.ة أو الأوروبیةهو الذي یوجه إلى مناطق متقاربة كالسوق العربیة أو الإفریقی

:ـ الإشهار على المستوى الدولي 4

.هو الذي یستهدف الأسواق العالمیة 

: ـ الإشهار متعدد الجنسیات 5

توزیع ، عبیدة صبطي ـ فؤاد شعبان ، كیفیة تصمیم الإعلان ـ مخبر التغیر الإجتماعي والعلاقات العامة ،  بدون طبعة ، دار الخلدونیة للنشر وال1
.  35، ص2010جامعة محمد خیضر بسكرة ، 
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وهو یعبر عن ذلك الإشهار الذي یخضع في طبیعة الدعوة والتنفیذ الخاص به إلى الشروط الإستراتیجیة 
.رات الإقتصادیة والشروط التسویقیة الخاصة  بكل دولة على حدى وفقا للمتغی

حیث یتعامل هذا الإشهار مع نمطین أساسیین من الجمهور : ج ـ تصنیف الإشهار وفقا للجمهور المستهدف 
: وهما كالتالي 

: ـ إشهار المستهلك النهائي 1

یة أو یعیدون بیعه یوجه إلى الجماهیر التي تشتري المنتج وتستهلكه مباشرة ، ولایخضعونه لعملیات تحویل
. مرة أخرى 

:ـ إشهار الأعمال 2

وهو ذلك النمط من الإشهارات الذي یوجه إلى المستهلك الوسیط الذي یعید تصنیع السلع أو تحویلها 
الإشهار الصناعي ـ الزراعي ـ التجاري ، وأیضا إشهار : إلى منتج أكثر تطورا ، ومن أنواع هذا الإشهار 

الأطباء ، (في نشاط معین المحترفین أو المهنیین ، هو ذلك النمط الذي یوجه إلى الجماعة المتخصصة 
، والإشهار الموجه إلى المستهلكین قد ینظر إلیهم كجمهور أو كطبقة وفقا للمتغیرات المتعلقة ) المهندسین 

1. بالدخل والمهنة ونمط الحیاة 

: د ـ تصنیف الإشهار حسب الوظیفة 

: وتقسم الإشهارات هنا إلى 

. 33ـ ، مرجع سابق ،صالدكتورة شدوان على شیبة ، ـ الإعلان المدخل والنظریة 1
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:التعلیمي ـ الإشهار 1

وهو الإشهار الذي یعمل على تسویق السلع الجدیدة التي تطرح لأول مرة في الأسواق ، أو الإشهار الذي 
یعمل على تسویق سلع قدیمة تم تطویرها حدیثا ، كأن یظهر لها بعض الإستخدمات الجدیدة لم تكن معروفة 

1. سابقا 

) :الإختیاري ( ـ الإشهار الإرشادي 2

علق بالسلع أوالخدمات أو الأفكار أو المنشآت التي لایعرف الناس معلومات كافیة ، ووظیفة الإشهار ویت
هنا إخبار الجمهور بالمعلومات الكافیة والمطلوبة التي تیسر له الحصول على مایرید بأقل كلفة وجهد 

. ممكنین 

: ـ الإشهار التذكیري 3

لناس والمستهلكین بوجود سلعة أو خدمة ما في الأسواق ، والهدف وهو الإشهار الذي یعمل على تذكیر ا
. هنا تذكیر الناس بوجود هذه السلعة واستمراریتها 

: ـ الإشهار الإعلامي 4

یعمل هذا الإشهار على تقویة صناعة ما ، أو نوع معین من السلع أو الخدمات من خلال تقدیم بیانات 
الصلة بین المنتج والجمهور وتصحیح بعض الأفكار الخاطئة التي قد تكون للجمهور یؤدي نشرها إلى تقویة 

.تولدت في أذهانهم ، وهو من أسالیب العلاقات العامة 

: ـ الإشهار التنافسي 5

یستخدم هذا الأسلوب عند ظهور سلع أو خدمات منافسة لسلع أو خدمات أخرى متواجدة في الأسواق لها 
. رط هنا تكافؤ السلع أو الخدمات المتنافسة في النوع والثمن وظروف الإستعمال ثقل ووزن ممتاز ، ویشت

وتجدر الإشارة  إلى أنه حسب المعجم الإعلامي للدكتور محمد جمال الفأر إلى أنه یصنف الإشهار إلى 
: ستة أنواع منها التجاري والحكومي الذي سبق ذكرهما  بالإضافة إلى 

. هو الإشهارالذي یكتب له السیناریو والحوار ویؤدیه فرد أو مجموعة من الأفراد :الإشهار التمثیلي * 

. 04م ، ص2005، 1، ط ) من الألف إلى الیاء (عنایات محمد محجوب ،ـالمجلة المطبوعة في الصحافة المدرسیة 1
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 هو الذي یكتب أو یرسم على شریحة ثابتة ویصاحبه تعلیق : الإشهار المباشر في التلفزیون
. بالصوت 

 1.هو أي فیلم تصاحبه موسیقى أو غناء : الإشهار الغنائي أو الموسیقي

 لذي یعرض خدمة ما بقصد  توضیح جوانبها من المستمعین والمشاهدین هو ا: الإشهار الخدمي
.وكذلك یعرض الشروط والطرق المتعلقة بالإستفادة من الخدمة 

: ه ـ تصنیف الإشهار وفقا لمستوى نشاط المعلن 

فالمعلن على المستوى القومي مثلا یهدف إلى شراء سلع معینة عن طریق التعریف بمزایاها أو بمدى 
الحاجة ، وهنا یكون الإشهار عاما ،ولكن إذا اتجه المعلن لإغراء المستهلك بشراء السلعة المتوفرة في متجره 

. یكون ذلك إشهارا محلیا أو إشهار تجزئة 

: للوسیلة الإعلامیة وـ تصنیف الإشهار وفقا 

وهنا تنسحب صفة الوسیلة على الإشهار ، فقد یكون إشهارا صحفیا أو تلفزیونیا أو عبر الأنترنت ، 
. إلخ ...إشهارات الطرق ، الإشهار البریدي ، السینمائي 

: زـ تصنیف الإشهار وفقا لنمط الإستجابة 

:بحیث یوجد نوعین من الإستجابة 

وذلك للحصول على ردة فعل قویة فوریة من قبل المستهلك تحت إغراء التخفیض :  تجابة المباشرة ـ الإس1
. أو العروض 

وهنا یتم ممارسة الإقناع التدریجي بالربط مابین احتیاجات المستهلك ورغباته : ـ الإستجابة غیر المباشرة 2
2. وقدرة الساعة على إشباعها ، ویعرف هذا بالبیع التدریجي 

.  35، ص2010محمد جمال الفأر ، ـ المعجم الإعلامي ـ ، دار المشرق الثقافي ، عمان الأردن ، . د 1
.34علان المدخل والنظریة ـ ،مرجع سابق ، صالدكتورة شدوان على شیبة ،  ـالإ‘
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الإشهاراستراتیجیات : المطلب الثالث

وتنظیمه هو الاستراتیجیة، لأنها تمثل الوسائل اللازمة لتحقیق الإشهارالحقیقة ان العنصر الأساسي في إدارة 
أهدافه، وبناءا على ذلك یمكن تصنیف الاستراتیجیات الاشهاریة حسب طبیعة الرسالة الاشهاریة، حیث ان 
هناك رسائل إخباریة تهتم بإخبار المعلن إلیهم بكافة المعلومات المراد ایصالها عن الخدمة او السلعة او 

شاة، وهناك رسائل تهتم بنقل الانطباعات والرموز المستخدمة للتأثیر على مشاعر جمهور المستهلكین، المن
1:تصنف وفقا لما یليالإشهارومهما یكن فان استراتیجیات 

:استراتیجیات المحافظة على العلامة: أولا

: وهي نوعان

الاستراتیجیات التي تركز على اخبار المعلن إلیهم بالمعلومات، وهي تلك الاستراتیجیات التي تهتم بإیصال 
.  المعلومات اللازمة عن الخصائص التي تتمیز بها العلامة او الماركة المعلن عنها للجماهیر

. الوضع الحالي للعلامةالاستراتیجیات المتعلقة بالانطباع عن العلامة، والتي تستخدم للمحافظة على 

:استراتیجیات التغییر الموجهة بالمعلومات: ثانیا

وهي التي تهدف الى إیصال معلومات جدیدة للمعلن إلیهم حول منتجات جدیدة او استخدامات جدیدة، من 
. اجل العمل على تغییر الاعتقادات نحو العلامة الموجودة

یر على المشاعراستراتیجیات التغییر الموجهة بالتأث: ثالثا

وهي التي تحاول التأثیر على مشاعر المعلن إلیهم اتجاه العلامة المعلن عنها، من خلال الرموز 
:والانطباعات مثلا

استراتیجیة الالتزام باستعمال العلامة من خلال الاشهار 1

نها استراتیجیة تقدیم منتجات جدیدة تعتمد على التركیز على الصورة الذهنیة والانطباع ع2

. استراتیجیة تقلیل المخاطر وتخفیف حدة حالة عدم التأكد عن ما قد یواجه المستهلك عند اقتناء السلعة3

و الاتصال جامعة عبد الحمید بن الإعلامالالكتروني و دوره في تنمیة الخدمات السیاحیة مذكرة لنیل شھادة الماستر في الإشھار،طمةاطالبي ف1
.35-33ص ، 2013،بادیس مستغانم
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. استراتیجیة تغییر الانطباع الحالي للمستهلك عن العلامة او ماركة المنتوج4

هلكینوهذا لیس سهلا، فالإشهار لا یبقى بین ایدي مبدعة لان أفكار المبدعین تأتي بقیمة حقیقیة وجذب المست
ویستطیع أي واحد وضع اشهار جذاب بدون استراتیجیة، ولكن لا یمكنه تسجیل تطور في المنتوج او العلامة 

:عدة مهامللإستراتیجیةذات المدى الطویل وغیر مسیر ولا یؤدي الى الاتصالات، بحیث 

وضع قنوات تعبیر لخلق الابداع 

توجه تفاهم بین مختلف الآراء والأفكار التي تخص العلامة والمنتوج، یلزم هذه الإجراءات والأفكار ان تتجسد 
على ارض الواقع ولا تبقى خیالیة فقط، والاشهار لا یمكن ان یمكن ان یكون على شكل حملة فقط بل یكون 

. ن یكون مجسدین على ارض الواقعترابط وتماسك بین مختلف الآراء وفیما یخص العلامة والمنتج یجب ا

. الزامیة الاشهار ان یضمن راحة المستهلك ومطالبه

یجب الالتزام بجمیع الخصائص التي تم ذكرها عن المنتوج عند الاشهار به وذلك للحفاظ على الوعود 
. المقدمة للجمهور

جودها فهي أولیة و ضروري في وفي الأخیر یمكن القول بان الاستراتیجیة مهمة جدا في الاشهار، لابد من و 
الأسواق ذات المنافسة القویة و الصعبة، حیث أصبحت المنتوجات تختلف اكثر فاكثر، فعندما یكون اشهار 
استراتیجي یسهل ظهور و بروز السلعة لذا یجب ان یكون الاشهار واضح و دقیق من اجل الحصول على 

ة وخطة أولیة بحیث عندما یتقدم الى وكالات الاشهار رسالة اشهاریة فعالة، فكل منتوج یحتاج لاستراتیجی
.یكون اشهاره مفید و مقنع
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:خلاصة الفصل الأول

التسویقي في الإشهارو الاتصال، تطور الإعلامانه بتطور وسائل الحقیقة علىإغفالیمكن لاوفي  الختام
، فشهدت العملیة الاشهاریة ازدهارا ملموسا من حیث المضمون و الشكل و الاستخدامات، أسسهتقنیاته و 

الذي شجع الكثیرین على خوض هذه الأمرزیادة أرباح الشركات المعلنة، إلىوكذا تعدد الوسائل مما أدى 
و المتخلفة، و التسویقي وسیلة حیویة و هامة على مستوى الدول المتقدمةالإشهارالتجربة المربحة لیصبح 

.التسویقي فن له قواعده و نظریاته و محترفوهالإشهارأضحىبذلك 



الإشهاردور الوكلات السیاحیة في تفعیل 
التسویقي
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:تمهید
تعتبر الوكالات السیاحیة من أهم المؤسسات السیاحیة التي تلعب دورا رائدا كسفیر تجاري في 

في هذا الفصل إلى مفهوم الوكالات عملیة التنمیة السیاحیة وتنشیط السیاحة، وفي هذا السیاق سنتطرق
.السیاحیة ، والأعمال التي تقوم بها، والإطار القانوني الذي تعمل  ضمنه هذه الأخیرة 

إضافة إلى ذلك سنتعرف على الإشهار التسویقي  كقوة إتصال تلعب دورا أساسیا في إقناع  
على الجودة كأساس لجذب أكبر قدر المستهلكین على شراء الخدمات التي یتم الإشهار عنها، والتركیز 

ممكن من السیاح ، من خلال التعرف على الإشهار التسویقي الناجح و دور الزبون في جودة الوكالات 
. السیاحیة ، وكذلك سنحاول معرفة الطبیعة القانونیة لعلاقة الزبون بالوكالات السیاحیة 
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ت السیاحیة ماهیة الوكالا: المبحث الأول 

یتم تنظیم الرحلات السیاحیة والترویج لها، من طرف شركات ووكالات السیاحة التي تلعب دورا 
.السیاحیةتنشیط الحركةهاما في 

مفهوم الوكالات السیاحیة : المطلب الأول 

: مفهوم الوكالات السیاحیة :  أولا

تطور الأنشطة التي تقوم بها ، وفي من الصعب وضع تعریف للوكالات السیاحیة وذلك یعود إلى 
هذا الإطار یمكن سرد مجموعة من التعاریف لباحثین مختلفین ومحاولة الوصول إلى مفهوم واضح 

:للوكالات السیاحیة 

الوسیط بین طالبي وموردي الخدمات السیاحیة :"تعرف بشكل عام الوكالات السیاحیة على أنها
1".المنشآت السیاحیة ومستهلكي تلك الخدماتالنقل، وسائل الأخرى،المختلفة، الفنادق، وأماكن الإقامة 

المكان الذي یقدم خدمات ومعلومات استشاریة وفنیة :"كما یمكن تعریف الوكالات السیاحیة أنها 
جوا إلى أي مكان في العالم، وكل هذه الخدمات و برا،،وعمل الترتیبات اللازمة لربط السفر بحرا،

2".إلى المواطنین مجانا بدون مقابل الاستشارات تقدم 

فهي جهة مساعدة للأشخاص على تنظیم الرحلات والعطل عن طریق عمل تدابیر استعدادهم 
والمقاعد في وسائل النقل ،كما تنظم لهم رحلات سیاحیة فردیة الفنادق،كحجز الغرف في للسفر،

3.م مرشدین وجماعیة وتعین له

.49،ص2016وكلات السفر ،بدون طبعة ، مصر مكتبة الأنجلو مصریة للنشر والتوزیع ، البطوطي ،شركات السیاحة وسعید 1
.427،ص2016، الأردن ،دار الحامد للنشر والتوزیع ،1مصطفى یوسف كافي ، فلسفة اقتصاد السیاحة والسفر ،ط2
.20، ص 1یون للنشر والتوزیع ، ألأردن ، الطبعة سمر رفقي الرحبي ، الإدارة السیاحیة الحدیثة ، الأكادیم3
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:   وعرف المشرع الجزائري الوكالات السیاحیة كما یلي 

كل مؤسسة تجاریة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو غیر مباشرة رحلات " 
1".4وإقامات فردیة أو جماعیة، وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها كما هو منصوص علیها في المادة 

شركات تجاریة یتم إدارتها من قبل أشخاص طبیعیین أو : "الوكالات السیاحیة أیضا بأنها وتعرف 
سفر ، إقامة جماعیة مرتبطة أولا بخدمات : معنویین ، یقترحون للعملاء خدمات سیاحیة متعلقة بما یلي 

2".استقبال سیاحي خاص بالمؤتمرات أو التظاهرات سیاحیة ، أو بخدمات نقل أو حجز غرف أو

: الذي یعرف على  أنه یتم إلا عن طریق وكیل السفروبطبیعة الحال فإن عمل هذه الوكالات لا
عبارة عن وسیط یمثل حلقة وصل مابین المجهز الرئیسي لمختلف خدمات السفر ومشتري السفر ، وهو " 
مات السیاحیة مثل یشتري المنتوج لحسابه الخاص وإنما مجرد وسیط ، فهذا الوكیل بمثابة لمقدمي الخدلا

منظمو الرحلات السیاحیة ، شركات الطیران ، الفنادق ، المطاعم ، فوكیل السفر یمثل منافذ البیع بالنسبة 
3" .للمجهزین وأصحاب الخدمات السیاحیة ، ویمثل مستشار بالنسبة للسیاح 

:یليوبصفة عامة فإن وكیل السیاحة یتمثل دوره فیما 

 تقدیم مواقع أو منافذ بیع لشركات السفر ومنتجي الرحلات حیث أنهم یتصرفون في تلك المواقع
كوكلاء حجز الرحلات المرزومة أو أیة خدمات أخرى متعلقة بالسفر كالنقل والإقامة ، نوع 

. الطعام ، مكاتب تأجیر السیارات ، حمل الأمتعة ، بیع تذاكر الحفلات 
 تقدیم المشورة والنصیحة حیث أنهم یعملون كمستشاري السفر، ویعتبرون مصدر للمعلومات

وذلك یرجع شركة،تكون متحیزة لأي والمعلومات التي یقدمها وكیل السفر لابالسفر،الخاصة 
.السیاحیةإلى تساوي العمولات التي یعرضها منتجي أو مجهزي الرحلات 

 معلومات حول الطقس في الفنادق،أسعار غرف الطائرات،امتلاك جداول حول نقاط اتصالات
.السیاحیةالوجهات 

المؤرخة 24ر عدد.الذي یحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السیاحة والأسفار ، ج04/04/1999، المؤرخ في 06ـ99من القانون 3المادة 1
.11،ص07/04/1999في 

السیاحة والأسفار ، مذكرة لنیل شهادة الماجیستیر في الحقوق ، فرع قانون حیشاوي لیلى ، الإستثمار في السیاحة كنشاط مقنن دراسة وكالات 2
.19،ص 2011، الجزائر ، 1أعمال كلیة الحقوق ،بن عكنون جامعة الجزائر 

. 142، ص2016، الأردن ، عمان ، 1زید منیر عبوي ، مبادىء السیاحة الحدیثة ، دار المعتز للنشر والتوزیع ، ط3
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 1.تحویل العملات ، وغیرها من الأعمال الأخرى السفر،تأمین

:  دور وأهمیة الوكالات السیاحیة : ثانیا 

: یلي یبرز دور وأهمیة الوكالات السیاحیة من خلال ما

 تقوم بتنظیم وتسویق رحلات سیاحیة فردیة وجماعیة.
 تنظیم جولات وزیارات رفقة مرشدین داخل المدن والمواقع ذات الطابع السیاحي والثقافي

. والتاریخي
 تنظیم تظاهرات القنص والصید البحري ، والتظاهرات الفنیة ، والثقافیة والریاضیة ، والمؤتمرات

.                                         والملتقیات المكملة لنشاط الوكالة 
 وضع خدمات المرشدین والمترجمین تحت التصرف .
 حجز غرف في المؤسسات الفندقیة ، وكذلك توفیر النقل السیاحي وبیع كل أنواع تذاكر النقل .
 2. بیع تذاكر أماكن الحفلات الترفیهیة ، والتظاهرات ذات الطابع الثقافي وغیر ذلك

ل وكالات سیاحیة محلیة وأجنبیة أخرى ، قصد تقدیم مختلف الخدمات بإسمها تمثی.
 كراء السیارات بسائق أو بدون سائق، ونقل الأمتعة ، وكراء البیوت المنقولة من معدات التخییم .

أنواع الوكالات السیاحیة وشروط نجاحها : المطلب الثاني 

:السیاحیةبصفة عامة یمكن إیجاد ثلاث أنواع من الشركات : أنواع الوكالات السیاحیة : أولا 

وهي الشركات السیاحیة الكبیرة التي تتواجد : الشركات السیاحیة المنظمة للبرامج السیاحیة -1
بشكل أساسي في الدول المصدرة للسیاح، وهي التي تقوم بعملیات تجمیع عناصر المنتج السیاحي 

عایة المختلفة، وتنظیمها في صورة برامج سیاحیة متنوعة في توقیتات ومناطق محددة سلفا، وعمل الد
اللازمة لها وتسویقها وكذلك عمل الترتیبات المتعلقة بتلك البرامج، وتتحمل هذا النوع من الشركات كل 

تكون تمتلك بعض المكونات الأساسیة التكالیف المتعلقة بالدعایة لتلك البرامج التي تعدها، وعادة ما
. لإیواء المختلفة للرحلات السیاحیة كالطائرات أو الفنادق وغیرها من وسائل النقل وا

.                                                                                      58، ص2014ة، مبادىء إدارة مكاتب السیاحة والسفر ، بدون طبعة ، الأردن ، دار الخلیج للنشر والتوزیع ، سلیم بطرس جلد1
سة حالة وكالة السیاحة والأسفار إیناتور ، مذكرة لنیل شهادة الماستر ، بوزقاق وفاء ، دور الوكالات السیاحیة في بعث ثقافة السیاحة الداخلیة درا2

. 4، ص2017تسویق خدمات ، كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر ، جامعة ورقلة ، الجزائر ، 
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وفي سبیل التسویق تقوم هذه الشركات الكبرى بالتعاقد مع الشركات الصغیرة ،التي تتولى القیام 
بهذه المهمة مقابل عمولة محددة ، حسب اتفاق مبرم بینهما وبالمقابل تزودها الشركة بكل الأسعار 

. والبرامج ووسائل الدعایة والمطبوعات 

یتواجد هذه النوع من الشركات في الأسواق المصدرة للسیاحة : تجزئة وكالات السیاحة بال-2
،والتي عادة ما یقتصر دورها على بیع البرامج السیاحیة المعدة مسبقا بواسطة الشركات الكبرى من 

یتم الإتفاق علیها أو نظیر مبلغ محدد على الفرد ،أو . منظمي البرامج مقابل عمولة معینة لها على البیع
تفاق فهذا النوع من الشركات لا یحتاج إلى الخبرة في التخطیط عكس الشركات المنظمة للبرامج حسب الإ

السیاحیة لأن عملها یقتصر فقط على الوساطة بین منظمي البرامج السیاحیة وموردي الخدمات السیاحیة 
.والسیاح 

تنفید البرامج السیاحیة وهي الشركات التنفیدیة والتي تقوم بعملیة:وكالات الخدمات السیاحیة -3
المعدة مسبقا ،بواسطة منظمي البرامح السیاحیة في الأسواق المصدرة للسیاحة أي كوكلاء لمنظمي 
البرامج السیاحیة في المقصد السیاحي، وتوجد في الغالب هذا النوع من الشركات في البلاد المستقبلة 

ل الأخرى بین الدول المصدرة للسیاح والمستقبلة للسیاحة ولیس لها دخل في ترتیب الطیران أو وسائل النق
وهذه الشركات السیاحیة تنشیط السیاحة في الدول الأخرى،لهم، لهذا النوع من الشركات أهمیة كبیرة في

یقتصر عملها على بیع البرامج السیاحیة وحجز الغرف في الفنادق لها أیضا دور استشاري بحیث لا
1.وغیرها

السیاح بحیث یتم استشارتها من طرف السیاح وتقوم هي بدورها بإعطائهم بإرشادوإنما تقوم أیضا 
.والمعلومات و النصائح التي یحتاجونها حسب رغباتهم وطلباتهم الإرشادات

ویستطیع الوكیل التعرف على هذه الرغبات و الطلبات والاحتیاجات الخاصة بالسائح من خلال 
:الاعتبارات التالیة 

 جنسیته وشریحته الإجتماعیة ومیوله ورغباته سن العمیل و.
 توقیت الوصول إلى المقصد السیاحي.
 تأثیر فرق التوقیت بین الدولتین .

.53-52سعید البطوطي ،شركات السیاحة ووكالات السفر ،ص 1
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 الدولالأخطار التي یمكن أن تنتج في حالة وجود مشاكل صحیة أو أمنیة في بعض.

ة عند إعداد كل هذه الاعتبارات وغیرها یجب أن تعطي لها الشركات السیاحیة الأهمیة اللازم
البرامج السیاحیة ،وخاصة أن عملها تطور وبدأت تشارك منظمو الرحلات السیاحیة في الخارج في تنظیم 
الرحلات والتمویل وتحمیل مسؤولیة إعداد البرامج السیاحیة إلى بلادها والمشاركة في المعارض الدولیة 

یضا بفتح فروع لها في دول أخرى حتى للترویج للمنتجات والبرامج السیاحیة الخاصة بدولها ،وقامت أ
1.تكون دائمة الإتصال بمنظمي الرحلات السیاحیة 

:أنواع الوكلات السیاحیة حسب مكان الإقامة الدائو للزبون الذي تقوم بخدمته - 

 تستقبل السیاح و بالأخص السیاح الأجانب : وكالات السیاحة المستقبلة.
 یتعلق بسفرهم بإرسال السیاح المحلیین للخارج مع تنظیم كل ماتقوم : وكالات السیاحة المرسلة.
 عملها عبارة عن مزیج بین عمل النوع الأول والثاني من وكلات : وكالات سیاحیة مشتركة

.السیاحة بحیث تقوم باستقبال السیاح الأجانب وترسل السیاح المحلیین للخارج 

:في الداخل والخارج أنواع وكالات السیاحة حسب وجود الفروع لها - 

 وهي التي لا یوجد لها أي أقسام أو ملاحق یكون دورها كوسیط فقط:الصغیرةوكالات السیاحة .
 2.وهي التي یكون لها أقسام وفروع في الداخل والخارج :الكبیرةوكالات السیاحة

هناك مجموعة من المواصفات یجب أن تتوافر في الوكالات :السیاحیةشروط نجاح الوكالات : ثانیا
:وهيالسیاحیة لتنجح في أداء مهامها 

 أن یقع المكتب على شارع رئیسي أو داخل مركز تجاري ، وأن یكون المكان كافیا لاستعاب
.جمیع الموظفین الأجهزة 

فیها حركة المشاة وعلى الشوارع الرئیسیة ،كلما ساعد ذلك كلما تواجد المكتب في مناطق تكثر
.على جذب العملاء إلیه 

 یجب أن یتواجد مكتب السیاحة والسفر بالقرب من أماكن إنتظار السیارات لتسهیل النقل .

.55سعید البطوطي ، مرجع سابق ، ص1
.32سلیم بطرس جلدة ،مبادئ إدارة مكاتب السیاحة والسفر ،ص2
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 إن تصمیم المكتب السیاحي من الداخل یعتبر عنصرا یمیز المكتب السیاحي عن المكاتب
.السیاحیةفي المكتب له دور فعال في نجاح إدارة العملیات والتنسیق المنافسة،

 وتكتب والإنجلیزیة،یجب وضع لوحة خارجیة علیها الاسم التجاري للمرخص له باللغة العربیة
.مناسببخط كبیر وواضح وتركب بشكل 

 الهاتف ،الفاكس، ( یجب أن یتوفر في المكتب الحد الأدنى من الأجهزة ووسائل الإتصال
).الخ ...الانترنتعن طریق الالاتص

 یجب أن یتوفر في المكتب كافة وسائل الأمن والسلامة ، كما یجب تأمین كافة المنافذ العادیة
.وإغلاقها بشكل آمن خارج أوقات العمل 

 بهیجب أن یحتفظ المكتب بسجلات كاملة مفصلة عن النشاط والمعاملات الخاصة.
 والخدمة المناسبة للعملاءالتهویة، النظافة، الإضاءة،الراحة،یجب أن یتوفر على متطلبات.
1.توفر أحد أنظمة الحجز الآلیة في المكتب للرفع من مستوى الخدمات المقدمة

الإطار القانوني للوكالات السیاحیة و الأعمال التي تقوم بها : المطلب الثالث 

: الإطار القانوني للوكالات السیاحیة : أولا 

تلتزم وكالات السیاحة بتقدیم خدمات سیاحیة للسیاح مقابل ثمن وذلك بموجب عقد رضائي بینهما ،و 
. الأصل في العقود حریة الأطراف في إختیار الشروط الملائمة لها 

ونظرا للأهمیة البالغة لنشاط الوكالات السیاحیة سواء على المستوى الفردي أو الجماعي من حیث أمن 
سواء كان أجنبیا أو وطنیا، أو من حیث تأثیره على نمو الإقتصاد الوطني، وكذا تأثیره على البیئة السائح

.الطبیعیة والثقافیة والإجتماعیة للمناطق السیاحیة ،فقد تدخل المشرع لتنظیم ومراقبة هذا النشاط 

: ـ الرقابة القانونیة على نشاط الوكالات السیاحیة 

اط  الوكالات السیاحیة من الناحیة التنظیمیة هو إخضاعه لرقابة قانونیة طول مدة یمیز نشأهم ما
. وجودها، سواء عند بدایة النشاط أو خلال فترة الإستغلال 

، 2011لمیاء حنفي ،مقدمة عن شركات السیاحة ووكالات السفر ،دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر ،الإسكندریة، الطبعة الأولى ، مصر ،1
.175ص
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أي شخص سواء كان طبیعیا أو معنویا : ـ الرقابة القانونیة اللازمة عند بدایة نشاط الوكالات السیاحیة 1
لا بد أن یتحصل على رخصة لسیاحة وإنشاء وكالة سیاحة وأسفاریرغب في الإستثمار في قطاع ا

استغلال مسبقة من الوزارة المكلفة بالسیاحة ،والتي تصدرها بعد أن تتحقق من توفر المؤهلات الضروریة 
الملغى كانت رخصة الإستغلال ذات صنفین أ وب 05ـ90لدى الوكالة ، وجدیر بالذكر في ظل القانون 

ة جدیدة رخصة ذات صنف ب ، وبعد مدة من الإستغلال وبعد إثبات رقم اعمال محدد ، تمنح لكل وكال
تتحول الرخصة إلى صنف أ ، وقد تراجع المشرع عن هذا التصنیف ، بموجب القانون الجدید وأصبحت 

.رخصة إستغلال واحدة لكل الوكالات 

رخصة استغلال الوكالات :ـ الشروط اللازمة للحصول على رخصة استغلال الوكالات السیاحیة 1ـ1
السیاحیة هي قرار إداري یصدر عن الوزیر المكلف بالسیاحة بعد استشارة اللجنة الوطنیة لإعتماد وكالات 

: السیاحة ، والتأكد من تحقق الشروط التالیة وهي 

یجب أن یكون صاحب الوكالة أو الوكیل متحصل على شهادة لیسانس في السیاحة : أـ التأهیل المهني 
مسلمة من مؤسسة التعلیم العالي ، أو شهادة لیسانس في التعلیم العالي مع أقدمیة سنة واحدة في میدان 

. السیاحة 

یجب أن یتمتع صاحب الوكالة أو الوكیل بكامل أهلیته القانونیة ، حیث یجب أن یكون : ب ـ الأهلیة 
1. على الأقل ویتمتع بالحقوق المدنیة والوطنیة 21بالغا سن 

یجب أن یتحلى صاحب الوكالة ومسیرها بأخلاق حسنة ، ومن أجل ذلك فقد فرض : ـ حسن الخلق ج
المشرع خضوع صاحب الوكالة أو الوكیل لتحقیق من طرف مصالح المدیریة العامة للأمن الوطني أو 

ینافي ممارسة هذه المهنة ، كما یجب على صاحب مصالح الدرك الوطني للتأكد من عدم وجود ما
. الوكالة توجیه زبائنه إلى إحترام القیم والآداب العامة 

لا یمكن فتح وكالة سیاحیة إلا إذا توفرت لدى صاحبها بعض الإمكانیات المادیة : د ـ الإمكانیات المادیة 
ن مالي یخصص لتغطیة الضروریة ، كحیازة محل تجاري مجهز بمنشآت ملائمة وامتلاك لضما

الإلتزامات التي تتعهد بها الوكالة ، وبهذا الخصوص فمن الضروري على صاحب الوكالة أن یكتتب 
. تأمینا یغطي مسؤولیته المدنیة والمهنیة 

.245، ص2019،الجزائر ، 02: د، العد08:مجلة الإجتهاد للدراسات القانونیة والإقتصادیة ، المجلد 1
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كما یجب أن لا یكون قد سحبت منه رخصته من سیاحة،ه ـ ألا یكون حائزا على رخصة أخرى كوكیل 
. قبل بصفة نهائیة 

فقد اشترط المشرع خضوعه للقانون الجزائري ، فأي مؤسسة أجنبیة ترغب : وـ بالنسبة للشخص المعنوي 
في الإستثمار في مجال السیاحة في الجزائر علیها فتح فرع لها في الجزائر ، أو تستعین بوكالة سیاحیة 

. جزائریة معتمدة 

: ـ الحقوق المترتبة على منح رخصة الإستغلال 2ـ1

الحصول على رخصة الإستغلال ، یمكن للوكالة السیاحیة الشروع في ممارسة نشاطها،  بعد 
ومن أجل ذلك فقد حدد لها المشرع أجل ستة أشهر وإذا تهاون صاحب الوكالة ولم یبدأ في نشاطه بعد 

یقم مرور هذا الأجل ، یتم إعذاره بضرورة البدأ في نشاطه في أجل أقصاه ستة أشهر ، وبعد ذلك إذا لم 
بنشاطه رغم إعذاره یصدر الوزیر المكلف بالسیاحة قرار بسحب رخصة الإستغلال  ، وهذا یعني أن 

ورخصة الإستغلال شخصیة فلا .  الوكالة لدیها مدة إثني عشرشهرا كأقصى حد للشروع في نشاطها 
إن ذوي حقوقه یجوز التنازل عنها أو نقل ملكیتها ، وقد إستثنى المشرع حالة وفاة صاحب الوكالة ، ف

بإمكانهم مواصلة استغلال الوكالة شریطة تبلیغ الوزارة المكلفة بالسیاحة في أجا أقصاه شهرین من الوفاة ، 
یجوز للوكالة التوقف عن نشاطها لمدة وكذا الإمتثال لأحكام القانون في أجل أقصاه اثني عشر شهرا، ولا

. تزید عن ستة أشهر إلا في حالة القوة القاهرة 

تخضع الوكالات السیاحیة إلى : ـالرقابة على نشاط الوكالات السیاحیة خلال فترة إستغلالها 2
رقابة دائمة خلال حیاتها المهنیة ، وهذا یتنافى مع حریة الوكالة في القیام بنشاطاتها السیاحیة المختلفة ، 

الطرق الممكنة ، ومع ذلك واختیار الإختصاصات التي تناسبها وتدر علیها الأرباح وإرضاء زبائنها بكل
لم یترك المشرع بعض المجالات لحریة الوكالة بل فرض فیها معاییر ألزمها احترامها، وأقرعقوبات تأدیبیة 
وجزائیة على مخالفتها ، كما اعتمدت الوزارة المكلفة     بالسیاحة مفتشین مهمتهم القیام بمراقبة دوریة 

1.إن وجدتللوكالات السیاحیة ومعاینة المخالفات 

:ومن أهم مظاهر الرقابة على الوكالات السیاحیة خلال فترة استغلالها نذكر مایلي 

. 248مجلة الإجتهاد للدراسات القانونیة والإقتصادیة ، ص1
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ـ إذا رغبت أي وكالة في فتح فروع لها ، لا بد أن یتم ذلك بموجب رخصة لكل فرع تصدرها الوزارة 
.المكلفة بالسیاحة ، وذلك بإتباع إجراءات محددة 

م بعمله بصفة رسمیة إلا إذا كان معتمدا ویعمل لحساب وكالة معتمدة ـ لایجوز لأي مرشد سیاحي أن یقو 
. قانونا 

. ـ كل عقد مبرم مع زبون یجب أن یكون ثابتا بموجب مستند یحدد حقوق وواجبات كل طرف 

ـ یترتب على كل إخلال بالإلتزامات القانونیة للوكالة عقوبات إداریة تتراوح بین الإنذار والسحب المؤقت 
. ة والسحب النهائي لها ، وهذا دون الإخلال بالمتابعات الجزائیة للرخص

بعد اتباع الإجراءات القانونیة اللازمة والحصول على رخصة إستغلال وكالة سیاحیة ، یبدأ الوكیل 
السیاحي عمله في المیدان وذلك بعرض خدماته ، وإذا تلقى طلبا یتضمن خدمة سیاحیة فإنه یقوم بإبرام 

حي مع الزبون یتضمن عرضا مفصلا للخدمات المقدمة مع الثمن المقابل لها، ویعتبر العقد عقد سیا
1. السیاحي العنصر الأساسي الذي ترتكز علیه مهمة الوكالة السیاحیة 

: الأعمال التي تقوم بها الوكالات السیاحیة : ثانیا 

: یمكن تقسیم الأعمال التي تقوم بها الوكالات السیاحیة إلى ثلاث أصناف 

تنظیم وتنفیذ الرحلات السیاحیة الفردیة والجماعیة في الداخل والخارج وعمل : ـ عملیات تنظیمیة إنتاجیة 1
وتشمل الترتیبات الخاصة بها وذلك مقابل أسعار معینة، وهذه الرحلات السیاحیة یجب أن تكون منظمة 

كل الأساسیات من تأمین النقل والإیواء وغیرها ، وتكون هذه الرحلات موجهة للسیاح المحلیین أو 
الأجانب وفي منطقة تواجد الوكالات السیاحیة أو منطقة أخرى فتقوم بعمل الترتیبات اللازمة الخاصة 

لخدمات على الأسعار وعمل بحجز الغرف بالفنادق وأماكن الإقامة المختلفة ، والتفاوض مع موردي تلك ا
2. التعاقد معهم 

.249مجلة الدراسات القانونیة والإقتصادیة ، ص1
. 56سعید البطوطي ، مرجع سابق ، ص 2
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مجموعة الخدمات والمنافع التي تقدم للسائح : " أي تقوم بإعداد البرنامج السیاحي الذي یعرف بأنه 
خلال فترة معینة ، وبتكلفة معینة ، وأن الأنشطة السیاحیة للبرنامج السیاحي هي أنشطة شدیدة الحساسیة 

1. "والتأثیر بعدة متغیرات 

: البرنامج السیاحي رقم 02 الشكـل

درادكة، حمزة عبد الرزاق العلوان، مروان محمد أبورحمة، مصطفى یوسف حمزة عبد الحلیم،:المصدر 
.28، ص 2016دار الإعصار العلمي، الطبعة الأولى، الأردن، كافي، مبادئ السیاحة، 

ویقصد به مدى إحساس السائح بالأمان، وأنه غیر معرض لأي خطر یهدد ممتلكاته أو :الأمان
.حیاته

أي مدى توفر سبل الراحة للسائح الذي لا تجعله یبذل أي جهد في سبیل الحصول على :الراحة
.السیاحیةالمتطلبات و المنافع التي تستحقها رحلته 

یعد ضروریا لجلب السائح هو ما:الإثارة.
 بحیث أن تكلفة الرحلة السیاحیة كلما كانت معقولة ، كلما ساهم ذلك في جذب السیاح: التكلفة.
شعور السائح بالإستمتاع من أهم الوسائل المساهمة في جذب السیاح للبرنامج السیاحي: تعةالم.
2.یعني بأنها على درجات الإعجاب بالمنطقة التي یزورها السائح : الإنبهار

، حمزة عبد الحلیم ، درادكه ،حمزةعبد الرزاق العلوان ، مروان محمد أبو رحمة ، مصطفى یوسف كافي ، مبادئ السیاحة ، دار الإعصار العلمي1
. 27، ص2016الطبعة الأولى ، الأردن ، 

ي ، مبادئ السیاحة ، دار الإعصار العلمي ، حمزة عبد الحلیم ،درادكة ،حمزة عبد الرزاق العلوان ، مروان محمد أبو رحمة ، مصطفى یوسف كاف2
. 28، ص2016الأردن ، 

الراحة

الإثارة

المتعة

البرنامج 
السیاحي

لأمانةا

التكلفـة

الإنبهار
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تتمثل في تأمین الربط بین السیاح والمنشآت السیاحیة الأخرى مثل قطاع : ـ عملیات وساطیة 2
الفنادق وهنا تعمل هذه الوكالات مقابل عمولة ، وهنا تظهر الحاجة إلى الوكالات المواصلات و قطاع 

السیاحیة التي تقوم بتزوید السیاح بكافة المعلومات التي تساعدهم في التعرف على الأماكن التي سوف 
یزورها و النشاطات التي یقومون بها عن طریق مطویات تمنحها لهم ضرورة وجود وسیط عند السفر 

: لإقامة في مكان غریب أثناء السیاحة یأتي من عدة عوامل هي وا

 السیاح الطلب علیهم یوجد في : الطلب والعرض في السیاحة جغرافیا متباعدان منفصلان فمثلا
.كل مكان في العالم بینما المواقع السیاحیة فإن العرض یوجد في أماكن سیاحیة معینة محدودة 

 السیاحي یشتمل على تقدیم الخدمات ، وهذه الخدمات ترتبط بالموقع الجزء الأكبر من العرض
السیاحي ولا یمكن استهلاكها إلا هناك ، ولا یمكن نقلها لمكان آخر لذلك تظهر الحاجة لوكالات 

.السیاحة التي من خلالها یتم تقدیم المعلومات اللازمة للسائح 
لقیام بكافة الترتیبات الخاصة بسفرهم عدم توفر الوقت والمعرفة اللازمة للسیاح من أجل ا.

متمثلة في جمیع العملیات التي تقوم بها وكالات السیاحة والسفر وتساعدها على : عملیات أخرى -3
بیع الخرائط : الثانویة مثل الأعمالتغطیة نفقاتها و الحصول على أرباح إضافیة فهذه العملیات من 

1.العملات )تبدیل (شركات الطیران ،تحویلالجغرافیة السیاحیة ، وبیع تذاكر سفر 

: وتتمحور المهام الرئیسیة التي تقوم بها وتقدمها مكاتب السیاحة  بشكل عام في مایلي 

 بیع أو صرف أو تبدیل تذاكر السفر والتوسط لدى مؤسسات وشركات النقل و تأمین التذاكر
. للسیاح والمسافرین 

 خارج البلد المضیف سواء داخل أو: الحجز في الفنادق.
 بشكل فردي أو جماعي داخل وخارج البلد : تنظیم رحلات سیاحیة.
 سواء سیارات صالون أو شركات النقل السیاحي المتخصص لتأمین : تأمین السیارات السیاحیة

. هذه الخدمة للسیاح والمسافرین 
بیع تذاكر بمختلف المهرجانات والنشاطات السیاحیة.
احیة خاصة بموجب اتفاقیات محددة مع المشتركین تنظیم رحلات سی .

.20سلیم بطرس جلدة ، مبادئ إدارة مكاتب السیاحة والسفر ص 1



التسویقيالإشھارلتفعیفيالسیاحیةالوكالاتدورالثانيالفصل

45

 تأمین السیاح والمسافرین و أمتعتهم لدى شركات التأمین العاملة في البلد وفقا للقوانین و الأنظمة
1.المعمول بها 

 جلب السیاح من خلال وسائل النشر للوكالات السیاحیة.
 الترویج للمناطق السیاحیة

وتنقسم هذه الخدمات إلى تقدمها،بالإضافة إلى المهام التي تقوم بها الوكالات السیاحیة هناك خدمات 
: نوعین 

: وتتمثل فیما یلي : أ ـ الخدمات الأساسیة 

 تقدیم معلومات واستشارات وخدمات لعمل الترتیبات اللازمة لربط السفر برا وبحرا وجوا إلى أي
. مكان في العالم لصالح العملاء 

 حجز وبیع جمیع التذاكر للسفر سواء تعلق ذلك بتذاكر الطیران أو البواخر أو النقل البري .
 الشباب،بیوت السیاحیة،القرى:مثلحجز غرف في الفنادق وأماكن الإقامة الأخرى

. إلخ ...المعسكرات
 القیام بإیجار السیارات للمسافرین لتسهیل التنقل والقیام بجولات سیاحیة لزیارة المعالم الأثریة

.والتاریخیة 
 الإقامةالقیام بعملیات الحجز في المطاعم لتوفیر الوجبات لصالح المسافرین طول فترة الرحلة أو.
ملة للمسافرین والسائحین لتسهیل عملیة التخطیط للرحلة السیاحیة التي یرغب تقدیم معلومات شا

.العمیلبها 

وتتمثل في خدمات الإتصالات بكل أنواعها، محلات بیع الهدایا، التحف : ب ـ الخدمات التكمیلیة 
2. إلخ ....عامة التذكاریة ، الملاهي ، المتاحف ، الأماكن الأثریة والسینما ، مكتب الإعلام ، الحدائق ال

إن النشاط السیاحي في أي بلد سیاحي تتوفر فیه جمیع المقومات المادیة والطبیعیة یعتمد على كفاءة 
وأداء الوكالات السیاحیة فیها، التي لها دور في جلب السیاح عن طریق المهام التي تقوم بها كالدور 

. الوساطي و التنظیمي 

. 90، ص 2019، الجزائر ، 03: ، العدد08: مجلة الإجتهاد للدراسات القانونیة والإقتصادیة ، المجلد 1
. 58، ص2009ركات السیاحة والسفر ، دار الرایة للنشر والتوزیع ، عمان ، الأردن ، عصام حسن السعدي ، إدارة مكاتب وش2



التسویقيالإشھارلتفعیفيالسیاحیةالوكالاتدورالثانيالفصل

46

الزبائنشهار التسویقي بالوكالات السیاحیة لجذب تفعیل الإ: المبحث الثاني

یعتبر الإشهار أحد عناصر المزیج الترویجي الذي یخدم الأهداف التسویقیة عموما والأهداف الإتصالیة 
خصوصا ،ومن ثم فالأمر یتطلب من أي مؤسسة السعي لإنجاح النشاط الإشهاري و تحقیق الفعالیة 

.للوصول إلى الأهداف المرجوة 

:شروط ومبادئ الإشهار التسویقي الناجح : المطلب الأول 

:شروط نجاح الإشهار التسویقي : أولا 

باحثین ، دارسین أو ( إن نجاح النشاط الإشهاري في تحقیق أهدافه تتطلب من الواقفین على هذا النشاط 
:ا في ، الإحاطة بأهم العوامل التي تؤثر في نجاحه ، والتي یمكن حصره...)إداریین 

:ـ البیئة التسویقیة 1

:فالبیئة المحیطة تمثل عنصرا هاما في اي نظام إشهاري باعتبارها 

.هي التي تحدد الفرص التسویقیة والتي تتبلور منها الأهداف التسویقیة التي یسعى الإشهار إلى تحقیقها 

 هي التي توفر المستلزمات البشریة والمادیة لممارسة النشاط الإشهاري.
 هي التي تحدد نجاح نظام الإشهار لأي مؤسسة من خلال قبولها أو رفضها لما یحققه هذا النظام

.من تأثیرات في السلوك الإستهلاكي 

:ـ السلعة أو الخدمة 2

وهي أحذ العوامل الأخرى التي تساهم في نجاح الإشهار، حیث لابد من أن تتوفر على ما یكفي من 
.ها لإنجاح الإشهار باعتبارها المحور الرئیسي لموضوعه الخصائص والممیزات التي تؤهل
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: ـ التكوین الفني للإشهار 3

فالإشهار هو شكل من أشكال الخلق والإبداع الفني والإبتكار الذهني والفكري، فلابد على 
ترابطة الإشهار أن یلفت الإنتباه ویثیر الإهتمام وذلك من خلال تكوینه الفني الذي هو عبارة عن عملیة م

1. الإشعارومتكاملة من عدة عناصر تتعلق بتصمیم وتحریر وإخراج 

:ـ الإرتباط والتنسیق مع باقي العناصر الأخرى للمزیج التسویقي 4

فالإشهار هو جزء من مجهود أكبر ونشاط أوسع تتفاعل فیه جملة من الأنشطة لتحقیق فعالیة 
.ككلالبرنامج التسویقي 

:المستخدمة لنقل الرسالة الإشهاریة ـ الوسائل 5

الجمهور المستهدف وذلك باستخدام القناة المناسبة إلىالرسالة إیصالحیث لابد من النجاح في 
لنقل هذه الرسالة ، وتشكل هذه الخطوات الأرضیة أو القاعدة التي ینطلق منها النشاط الإشهاري ككل 

.والتي لابد من أخذها بعین الإعتبار 

:مبادئ الإشهار التسویقي الناجح : ثانیا 

هناك من الكتاب من جمع العوامل السابقة تحت شكل مبادئ لابد من التقید بها لضمان الفعالیة ، هذه 
: یلي ویمكن إجمالها في ما. المبادئ التي تعتبر ضروریة لكنها تبقى غیر كافیة 

ا من ناحیة التخطیط والأهداف والمقصود بالوجود هو أن یكون الإشهار موجود: مبدأ الوجود
. والإستراتیجیات حتى یتسنى للقائمین علیه مراقبته ومتابعته 

 والمقصود بالإستمرار أن لا تنقطع الصلة التي تكونت بین المعلن والمعلن إلیه : مبدأ الإستمراریة
ستمر یعرف بالأثر التراكمي الذي یتصاعد في خط بیاني مففعالیة الإشهار تعتمد على ما2.

بتوالي الإشهار عن نفس السلعة أو الخدمة إلى أن یصل إلى الذروة ، وحینها یدفع المستهلك إلى 
.الإستجابة المنطقیة 

1 Lendrevie . J ,Brochand .B ,Le Publicitor ,op.cit.p175.

.18،ص 1975محمود العساف ،أصول الإعلان ، فرانك لین للطباعة والنشر ، القاهرة ، 2
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 فلیس الواجب أن نبحث عن الأصالة في الإشهار بقدر ما یجب البحث عن قدرة : مبدأ التمیز
لإشهاریة عن خطابات هذا الأخیر على تمییز منتجات المؤسسة من خلال تمییز الخطابات ا

.المنافسین ،وربط تشفیرها بالعلامة وما یؤكد شخصیتها وهویتها الفریدة 
 الإشهار الجید هو الإشهار الواضح الذي یرتكز على أفكار قویة بسیطة ترتبط : مبدأ الوضوح

فكلما تعقد الإشهار صعب تحقیقه للأهداف وضاعت نهایاته وصعب .فیما بینها ارتباطا منطقیا 
.ك تشفیره على المستقبل ف
 یجب أن یطلب منه فالإشهار لیس بالعصا السحریة ، فهو ذو مردودیة لكن لا: مبدأ التحقیق

.أكثر مما یمكن أن یحققه 
ار والهبوط حسب دشهار یتجه إلى الإنحفالإ: اردمبدأ الإنح :
 الأخرى حسب مختلف أشكال الاتصال فقد یخرج الإشهار لتحل مكانه أشكال الاتصال.
 1.حسب وسائل الإعلام وهذا یعني خروج وسیلة ودخول أخرى

 والمنافسة والمنتجات الأسواقحسب...
 یتكامل ویتفاعل مع باقي عناصر المزیج الترویجي أنعلى الإشهار : مبدأ التكامل.

خطوات تصمیم الإشهار التسویقي الناجح : المطلب الثاني 

حدد مصممو الإشهار ست خطوات أساسیة یؤدي إتباعها إلى خلق رسالة إشهاریة ناجحة تحقق 
التي هي AIDCMAجمیع الأهداف التي صممت من أجلها ، ورمزوا لها بكلمة إنجلیزیة واحدة هي 

. ذاكرة عبارة عن الحروف الأولى التي  تعني الإنتباه ، الإهتمام ، الرغبة ، الإقناع ، الإستجابة ، ال

: ـ جذب الإنتباه 1

نعني تركیز الشعور على شیئ معین وینقسم إلى نوعین انتباه إرادي یأتي من داخل الفرد، وانتباه 
لا إرادي یأتي من الخارج أي من البیئة المحیطة للفرد، ویرتبط في كلا الحالتین بمؤثرات إیجابیة وقد 

على إستخدام المؤثرات الإیجابیة قدر الإمكان، تكون سلبیة ، لكن یجب على مصمم الإشهار الحرص 
: وهناك مجموعة من العوامل التي یجب أن تتضافر لإحداث جذب الإنتباه من بینها 

. 202، ص 1998بشیر عباس العملاق ، علي محمد ربابعة ، الترویج والإعلان ،الطبعة  الأولى ،دار الیازوري العلمیة ، عمان، 1
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 كلما زادت مساحة الرسالة الإشهاریة زادت قدرتها على جذب الإنتباه، لذلك : الحجم والمساحة
مثل الكتابة بحروف أكبر، أو التركیز كان من الضروري التركیز على نقاط معینة داخل الإشهار 

. إلخ ...على لون معین 
 یجب أن یكون الموقع ملائما مع الجمهور المستهلك للسلعة ، كذلك هو الشأن بالنسبة : الموقع

. لفترة البث للوقت العادي ووقت الذروة 
 حقق القیم هو الشكل الذي یظهر به الإشهار في صورته النهائیة الذي ی: التصمیم والإخراج

الجمالیة وبذلك عنصر جذب الإنتباه، ویتعین على المخرج تحویل النص الإشهاري إلى سیناریو 
. بشكل یحقق الجاذبیة من خلال الصوت و الألوان 

 یعني إختلاف الشيء عن سائر الأشیاء المحیطة به : التباین .
 الإشهارات الأخرى نعني به انفراد الإشهار في مكان مادون مزاحمة من : الإنفراد .
 حیث یخاطب كل من الصورة أو الرسم الفرد بلغة المحسوسات التي : استخدام الصور والرسوم

. یفهمها الجمیع، مما یساعد الإشهار، في تحقیق الكثیر من الأهداف 
 تضفي الألوان على المادة الإشهاریة واقعیة ومحاكاة للطبیعة : استخدام الألوان.
 هذه العوامل یمكن ذكر عدد آخر من عوامل جذب الإنتباه منها ، الحركة والتغیر إضافة إلى كل

1... بالنسبة للصورة ، كذلك الفكاهة و الإبتكار والجدة 

:ـ إثارة الإهتمام 2

تعتبر إمتداد للخطوة السابقة ، ومرتبطة بها ، فالأولى تهتم بالشكل والثانیة تهتم بالمضمون ومن 
: القواعد التي تساعد على تحقیق إثارة الإهتمام 

وان بالخط العریض والإعتماد على المؤثرات الصوتیة نكتابت الع .
 ممیزاتها وماتعود به من فائدة الإهتمام بالمستهلك من خلال إبراز خصائص السلعة أو الخدمة و

. علیه 
  ،التوقیت المناسب لاستهلاك السلعة حیث یؤدي التوقیت المناسب لإستخدام السلعة أو الخدمة

. إلى إثارة إهتمام المستهلك بها

. 105ـ 103، ص 2005النور دفع االله أحمد ، الإعلان ـ الأسس والمبادئ ، دار الكتاب الجامعي ، العین ، 1
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:ـ خلق الرغبة 3

:تحقق بعدة وسائل منها 

 سهولة استخدام السلعة أو الخدمة .
 إبراز المزایا الإضافیة للسلعة أو الخدمة .
 إبراز المزایا السلبیة التي یمكن تفادیها بالشراء .

:ـ الإقناع 4

یعتمد على العاطفة والعقل معا، من منطلق المقولة القائلة أن الناس یصدقون مایمیلون إلى تصدیقه كما 
أن یكون الإقناع بعیدا عن عنصر المبالغة، یصدقون مایشهد به أهل الخبرة والسلطات والجاه، لكن یجب 

: ویتحقق الإقناع بعدة طرق منها 

 إظهار إقبال الجمهور على إستخدام السلعة أو الخدمة .
 شهادة الخبراء وذوي الإختصاص .
 كسب ثقة المستهلك وذلك بتقدیم الضمان للسلعة أو الخدمة .

:ـ الحث على الإستجابة 5

تخص هذه الخطوة اتخاذ قرار الشراء ، أي التحفیز على القیام بالسلوك ، ویتحقق ذلك بعدة طرق 
: منها 

 إعطاء المستهلك الأسباب والحجج المبررة للشراء.
 1. تقدیم التسهیلات عند الدفع كالبیع بالتقسیط ، وخدمات مابعد البیع

 إغراء المستهلك بسرعة المبادرة ، وذلك بتقدیم تخفیضات مغریة خلال فترة الإشهار ، أو تقدیم
.   إلخ ...هدایا  تذكاریة بالمجان ، أو المشاركة في السبحب للحصول على جوائز 

. 108ـ 105النور دفع االله أحمد ، مرجع سابق ، ص1
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: ـ التثبت بالذاكرة 6

ظل السلعة المعلن هي الخطوة التي یسعى الإشهار من خلالها التغلب على عادة النسیان، حیث ت
التكرا، الأسبقیة الأولویة، الحداثة أو : عنها عالقة في الذهن وعلى الدوام ویتحقق هذا بعدة طرق منها

...الجدة 

الصفات التي یجب توفرها في الإشهار التسویقي الناجح : المطلب الثالث 

:أهمهاهناك عدة ممیزات یجب توفرها في الإشهار التسویقي الناجح 

هو عدد الأفراد أو المنازل التي تتعرض للرسالة الإشهاریة أو التي تصلها الحملات : الوصولـ 1
الإشهاریة على الأقل مرة واحدة خلال برنامج الحملة التي تقوم بها المؤسسة، فإذا لم یتم الوصول للفئات 

تكرار الحملة والأعداد المستهدفة خلال فترة زمنیة معینة أسبوع، شهر، سنة یصبح من الضروري
. الإشهاریة ومن خلال رسائل أخرى أو إعادة النظر بالعوامل المؤثرة فیها 

هو عدد المرات التي یتعرض فیها الشخص أو المستهلك للرسالة الإشهاریة خلال فترة زمنیة : التكرارـ 2
اریة لكي تحقق معینة، وهناك حد أدنى لعدد المرات التي یجب أن یتعرض فیها العمیل للرسالة الإشه

أهدافها المرسومة ، فمثلا عندما تكون الإستجابة المرغوبة ملحة أي خلال فترة زمنیة بسیطة، فإنه لا بد 
من تكرار الرسالة الإشهاریة بشكل كبیر لكي تحقق أهدافها خلال نفس الفترة الزمنیة، لذلك یعتقد الكثیر 

ت الآنیة التي تكون ولیدة لحظتها في كثیر من أن عامل التكرار أهم من عامل الوصول، نظرا للقرارا
. السفر والإقامة، وهنا یظهر أثر الرسالة الإشهاریة المتكررة 

، أو العناوین LOGOرإذا تمیز الإشهار بالثبات من حیث الصوت، الموسیقى، الشعا: الثباتـ 3
. یحقق نتائج ملموسة أو محتویات الرسالة، فإنه عادة مامكان الإشهارالرئیسیة أو الحجم أو

إن اختیار الوقت المناسب للإشهار یزید فعالیته في تحقیق الأهداف المنشودة ، وهذا یعتمد : التوقیتـ 4
.بشكل أساسي على طبیعة السوق ، وموسمیة النشاط والوسیلة المستخدمة 
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ثقة عنه مع التحولات ولكي یحقق الإشهار التسویقي أهدافه  یجب تطویر وتكییف الوسائل والخطط المنب
1. التي تحدث في البیئة التسویقیة المتطورة والمتجددة باستمرار

الزبائنالناجح للوكالات السیاحیة في جذبالتسویقيالإشهاردور:الثالثالمبحث

یعتبر الزبون المحور الأساسي الذي تدور حوله أنشطة المنظمات السیاحیة والتي تسعى بدورها 
.  إلى إرضائه وتحقیق رغباته ، لذلك تهتم بتنوع خدماتها وتحقیق الجودة 

بالوكالات السیاحیة الزبائتالطبیعة القانونیة لعلاقة : الأولالمطلب 

:السیاحیةأولا ـ تعریف عقد الوكالة 

تقدم الوكالات السیاحیة خدماتها لزبائنها بموجب عقد یثبت في وثیقة تحدد حقوق وواجبات كل 
. طرف ، سنقوم بتحدید مفهوم هذا العقد حسب القانون الجزائري وكذلك الفقه الفرنسي 

: أ ـ تعریف القانون الجزائري 

:السیاحة والأسفار كما یليعقد 14المتعلق بالسیاحة والأسفار في المادة 99/06عرف القانون 

یقصد بعقد السیاحة والأسفار كل اتفاق مبرم بین الوكیل السیاحي والزبون والمتضمن وصفا "
لطبیعة الخدمات وحقوق والتزامات الطرفین خاصة فیما یتعلق بالسعر وإجراءات التسدید ، ومراجعة 

2".الأسعار المحتملة والجداول الزمني وشروط بطلان وفسخ العقد 

:ب ـ تعریف الفقه الفرنسي 

ذلك العقد المبرم بین القائم بأعمال السیاحة أو :" یعرف كذلك الفقیه لوسیان راب عقد السیاحة ولأسفار 
وكیل الأسفار أو منظم الرحلة الشاملة مع أحد الزبائن هؤلاء ، والذي بموجبه یتعهد الأول بأن یقدم للثاني 

.105ـ104، ص2007، عمان ، 1خلیل احمد الدباس ، الإعلان والترویج الفندقي ، دار الكنوز المعرفة للنشروالتوزیع ، ط1
المتعلق بتحدید القواعد التي تحكم نشاط 04/04/1999الصادر في 99/06من قانون 14الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة ، المادة 2

.07/04/1999، مؤرخة في 24السیاحةو الأسفار ، الجریدة الرسمیة ، عدد وكالات 
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من الخدمات المتكونة من النقل والإقامة أو خدمات أخرى ،وإما هذه مقابل ثمن متفق علیه إما مجموعة
1".الخدمات منفصلة 

: ثانیا ـ أطراف عقد الوكالة السیاحیة 

علمنا أنه عقد یربط بین طرفین هما الوكالة السیاحیة والعمیل أو السیاحیة،من تعریفنا لعقد الوكالات 
). السائح (

:السیاحیةـ الوكالة 1

كل مؤسسة :" أن وكالة السیاحة والأسفار هي 99/06من قانون 3/1جاء في نص المادة 
تجاریة تمارس بصفة دائمة نشاطا سیاحیا یتمثل في بیع مباشرة أو غیر مباشرة رحلات وإقامات فردیة 

2". 04هو منصوص علیها في المادة وجماعیة وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها كما

السیاحة والأسفار تعد أهم أدوات وعناصر عقد السیاحة والأسفار ، صاحب الوكالة هو فوكالات
، ویقوم بتسییرها شخص )3/2المادة (شخص طبیعي واعتباري یملك قانونا وكالة السیاحة والأسفار 

ولایشترط في المسیر أن یكون هو مالك الوكالة فیمكن أن 99/06طبیعي مؤهل معتمد بموجب قانون 
) .3/3(ن مالكا لها أو شریكا أو مستخدما فیها لصالح الغیر یكو 

:  ـ السائح 2

یعد ogilive1933السائح هو الطرف الثاني في عقد السیاحة والأسفار ، وتعتبر معظم الدراسات أن 
: من أوائل الباحثین في وصف مصطلح السائح وقد فسره بأنه شخص تتوفر في تحركاته حالتین 

 عام واحد عن موطنه لفترة قصیرة نسبیا ولا تتجاوزغیاب الشخص .
 3.إنفاق الشخص خلال غیابه عن الموطن من ماله غیر المكتسب من مكان الزیارة

. 14ـ13،ص2005رابح بلعزوز ، النظام القانوني لعقد السیاحة والأسفار في التشریع الجزائري ، مذكرة ماجیستیر ،جامعة بومرداس ، 1
. وكالات السیاحة والأسفار المتعلق بتحدید القواعد التي تحكم نشاط 99/06من القانون 03المادة 2
. 32، ص2012، الأردن ، 1زید منیر سلیمان ، الأمن والسلامة في المنشآت السیاحیة والفندقیة ، دار الرایة للنشر والتوزیع ، ط3
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ویختلف المركز القانوني للسائح بإختلاف الحال فإذا كان یحمل جنسیة البلد الذي یتمتع فیه برحلته 
یسمى وطنیا ، وبخلاف ذلك إذا لم یكن یتمتع بها یسمى أجنبیا ولایثیر تحدید المركزالقانوني للسائح 

1. جانب بالحقوق بوصفه وطنیا أي خلاف ، على عكس السائح الأجنبي فهنا تكون كفالة تمتع الأ

: ثالثا ـ حقوق وإلتزامات السائح في عقد الوكالة السیاحیة 

لما كان عقد السیاحة من عقود المعارضة ، نجد أن الالتزامات المفروضة على الوكالة السیاحیة هي 
اقد حقوق للسائح ، فللسائح هنا الحق بإعلامه بكافة الأمور الخاصة بالعقد سواء كان ذلك قبل التع

أو بعد التعاقد حیث یكون له الحق ضمان سلامته والحق ) إلخ...كإعلامه بالثمن، بالحقوق و الإلتزامات (
في رحلة هادئة و آمنة، أما عن الالتزامات المفروضة على السائح في عقد السیاحة فنجد إلتزامه بدفع 

. ثمن الرحلة و إلتزامه باحترام برنامج الرحلة 

: ثمن الرحلة ـ  الإلتزام بدفع1

الخدمات المقدمة بالمقابل من طرف الوكالة محل : "99/06من القانون 15جاء في نص المادة 
فالالتزام بدفع ثمن الرحلة یعد من أهم التزامات السائح في مواجهة وكالة السیاحة، وثمن الرحلة . 2" العقد

ویتضح من خلال نص المادة . قد السیاحةیتمثل في المقابل النقل والإقامة والخدمات المتفق علیها في ع
إذا تم الإتفاق على مقابل  الخدمات المتفق علیها فإن هذا الإتفاق یكون "أنه 99/06من القانون 17

3."نهائي ولا یجوز تعدیله مالم یتم الإتفاق على خلاف ذلك في العقد

ـ الإلتزام باحترام برمانج الرحلة 2

ألزم المشرع الجزائري وكالة السیاحة بإطلاع زبائنها على قواعد النظام العام والأدب العام في 
من 07/03المجتمع الجزائري لتفادي سحب الرخصة والإستغلال منها  وهذا ماجاء في نص المادة 

الآداب أثناء فترة ، وهذا الالتزام یرتب على السائح التزامه بضرورة مراعاة النظام العام و 99/06القانون 
.4الرحلة أو الإقامة 

. 15، ص2006، مصر ، 1أحمد فوزي ، مدخل إلى علم السیاحة ، دار الفكر الجامعي ، ط1
. المتعلق بتحدید القواعد التي تحكم نشاط وكالات السیاحة والأسفار 99/06من القانون 15المادة 2
. المتعلق بتحدید القواعد التي تحكم نشاط وكالات السیاحة والأسفار 99/06من القانون 17المادة 3
.  وكالات السیاحة والأسفار المتعلق بتحدید القواعد التي تحكم نشاط 99/06من القانون 07/03المادة 4
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وهنا السائح ملزم باحترام برنامج الرحلة الذي قامت الوكالة السیاحیة بإعداده مسبقا ویدخل ضمن 
الإلتزام باحترام السائح لبرنامج الرحلة السیاحیة الحضور في المكان المحدد والمقرر وفي الوقت المعین 

. لبدأ الرحلة بحیث إذا لم یحضر یكون مخلا بالتزامه ویلزم بالتعویض

: في جودة الوكالات السیاحیة الزبائنأهمیة ودور : لب الثاني المط

: أولا ـ أهمیة الزبون في الوكالات السیاحیة 

یعرف رضا السائح على أنه شعور ینتاب السائح بعد حصوله على خدمة سیاحیة تتناسب والمبلغ 
.السائحدركة اقل من توقعات ویحدث عدم الرضا إذا كانت الخدمة المأجلها،المدفوع والجهد المبذول من 

: ولرضا السائح أهمیة بالغة لدى المؤسسات السیاحیة لاسیما 

 إن المنظمة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین لاسیما
.فیما یخص المنافسة السعریة 

 إن المنظمة التي تسعى إلى قیاس رضا الزبون تتمكن من تحدید حصتها السوقیة .
 یعد رضا الزبون مقیاس لجودة الخدمة المقدمة .

فضلا عن أن رضا الزبون یساعد المنظمة على تقدیم مؤشرات كفاءئتها وتحسینها نحو الأفضل من - 
: خلال 

 تؤثر على رضاه تقدیم السیاسات المعمول بها وإلغاء تلك التي.
 یعد دلیلا لتخطیط الموارد التنظیمیة وتسخیرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء آرائه

.التي تعد تغذیة عكسیة 
1. الكشف عن مستوى أداء العاملین في المنظمة ومدى حاجاتهم إلى البرامج التدریبیة مستقبلا

. 224-223یوسف حجیم سلطان الطائي ، مرجع سابق ،  ص1
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: ثانیا ـ  دور الزبون في جودة الوكالات السیاحیة 

: ـ دور جودة الخدمة السیاحیة في تحقیق رضا الزبون 1

السبب الرئیسي الذي یمكن المنظمات السیاحیة من كسب ) ومراقبتها (جودة الخدمة السیاحیة تعتبر
والمزید من الربحیة علاوة على دورها في تحقیق المیزة التنافسیة للمنظمة الموالیین،المزید من الزبائن 

.المعنیة 

إلا أن عملیة تعریف جودة الخدمة السیاحیة ومراقبتها تختلف كثیرا من قطاع الخدمات قیاسا إلى 
یاحیة هي باعتبار أن الجودة المدركة في الخدمة السالملموسة،القطاع الإنتاجي والسلعي المتمثل بالسلع 
فالجودة المدركة بالنسبة لرضا الزبون جزء من القیمة الكلیة ، . غیر الجودة المدركة في السلع الملموسة 

أن الجودة " ، والصحیح هو "رضا الزبون یؤدي إلى الجودة السیاحیة " حیث أنه یمكن القول أن العلاقة 
" .السیاحیة تؤدي إلى رضا الزبون 

مكونة من مجموعة من التوقعات و الإدراكات ورغم أن هذه العلاقة تقع أي أن الرضا یمثل دالة 
بین مؤید ومعارض ، إلا أن ما یتفق علیه أن جودة الخدمات السیاحیة العالیة تعتبر من مقدمات الرضا 
في أغلب الوضعیات وتقود بالضرورة إلى الرضا إلا في حالة وجود عناصر تشویش ، وهدا ما یدفع 

1.لتركیز على جودة خدماتها السیاحیة من اجل تحسین الرضا المنظمة إلى ا

وعلیه هنالك عدة كما تعتبر أیضا جودة الخدمة السیاحیة عنصر مهم في تحقیق رضا الزبون،
: عوامل تؤثر في إدراك الزبون لجودة الخدمة السیاحیة المقدمة والتي یوضحها الشكل الموالي 

م بلبالي عبد النبي ، دور التسویق الداخلي في تحقیق جودة الخدمات المصرفیة ثم كسب رضا الزبون ، مذكرة لنیل شهادة ماجیستیر ، فرع علو 1
. 55ـ49، ص2009، التسییر ، تخصص تسویق ، جامعة ورقلة ، الجزائر
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المؤثرة في إدراك الزبون للخدمةالعوامل : 30رقمالشكـل

:العوامل المؤثرة في إدراك الزبون للخدمة    الشكل رقم 

.363تیسیر لعجارمة، التسویق المصرفي، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ص:المصدر

المشرق للخدمة السیاحیة الانطباعمن وجهة نظر الزبون فإن ) : اللحظات الحقیقة (أ ـ خدمة المواجهة 
یحصل في مواجهة الخدمة عندما یتفاعل الزبون مع مقدم الخدمة السیاحیة ، حیث یبدأ الزبون بإستخدام 

.خبرته السابقة من حیث الإستقبال وسرعة تقدیم الخدمة والدقة وغیرها 

بون وخدمة السیاحیة، وذلك یعد من العوامل الرئیسیة المؤثرة في إدراكات الز : ب ـ دلیل أو ملامح الخدمة 
كون الخدمة غیر ملموسة والزبون یبحث عن دلیل أو مظهر للخدمة في أي عملیة تفاعل مع مقدم 
الخدمة، والشكل التالي بصورة ثلاث فئات رئیسیة لملامح الخدمة تشكل خبرة الزبون، وهذه الفئات الثلاث 

ذات أهمیة كبیرة في إدارة جودة خدمة الخدمة المادیة المقدمة وهي ) دلیل(تشكل مع بعض مظهر 
.المواجهة وخلق رضا الزبون 

دلیل الخدمة من وجهة نظر الزبون: 40الشكل رقم 

.362مرجع سابق ،صتیسیر لعجارمة،:المصدر

فراد

الدلیل  
المادي

المعالجة

ادراك الخدمة

خدمة المواجهةالخدمة)مظهر(دلیل 

الصورة الذھنیة سعر الخدمة المقدمة

إدراك 
الخدمة

جودة الخدمة

رضا 
الزبون

القیمة
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المباشر لخدمة المواجهة وتقییمات دلیل الخدمة ، إدراكات الزبون الإنطباع مابعد: ج ـ الصورة الذهنیة 
لمقدم الخدمة السیاحیة ، وهنا تعرف صورة مقدم الخدمة یمكن أن تتأثر بالتصور الذهني أو السمعة 

ساعات العمل : كإدراكات تعكس فكرة یحتفظ بها الزبون في ذاكرته وهذه الصورة قد تكون أقل إثباتا مثل 
. الإثارة، الإعتمادیة ،التقلید والبراعة :الوصول، أو قد تكون أقل إثباتا مثل أو سهولة 

سعر الخدمة أیضا قد یكون له تأثیر كبیر في إدراكات الجودة والرضا والقیمة وذلك لأن : د ـ السعر 
ر الخدمة غیر ملموسة ، وغالبا من الصعب الحكم علیها قبل الشراء وكثیرا ما یعول على السعر كمؤش

بدیل والذي سیؤثر في توقعات وإدراكات الجودة ، فإذا كان السعر عالیا جدا من المحتمل أن یتوقع جودة 
عالیة وهذه الإدراكات الفعلیة سوف تتأثر بالتوقعات ، وإذا كان السعر عالیا جدا ربما سیكون بمثابة 

إذا كان السعر متدنیا ملاحظة أو رسالة تطمینیة للزبائن عن مستوى عال للجودة، ومن جهة أخرى
1.فالزبائن قد یشكُون في قدرة مقدم الخدمة على تسلیم جودة عالیة 

: ـ دور الزبون في جودة الخدمات السیاحیة 2

ویبرز دور الزبون في تحقیق جودة الخدمات السیاحیة من خلال التأكد من إستمراریة الزبائن في 
: یق التعامل مع المؤسسة، ویأتي ذلك عن طر 

وذلك بالإصغاء إلى شكاویهم وشرح الإجراءات التي سیتم اتخاذها لمعالجة : ـ الإهتمام بشكاوى الزبائن
. وفي الأخیر ،تقدیم الشكر إلى الزبون نتیجة قیامه بعرض الشكوى . هذه الشكاوى 

والإصغاء ـ محاولة مقدمي الخدمات كسب الزبائن ذوي الطبع الصعب، من خلال المحافظة على هدوئهم
إلیهم ، وإجراء إستطلاعات مستمرة لأراء الزبائن حول مستوى جودة الخدمة المقدمة لهم وتقییمهم لها 
،فنتائج الإستطلاع والتقییم تعد معیار للحكم على مدى نجاح المنظمة في تلبیة متطلبات الزبائن 

ینات المستمرة على خدمات التحسوإضافة إلى هذا، تستخدم نتائج الإستطلاع في إدخال .وتوقعاتهم
المنظمة ، وهذا إنطلاقا من أن الزبون هو مصدر المعلومات والأفكار الجدیدة ، فهو المقیم والمثمن لجودة 

2: عملها ، والشكل أدناه یبین ذلك 

. 367ـ363، ص2005تیسیر لعجارمة ، التسویق المصرفي ، دار الحامد ، عمان ، 1
. 160، ص2001عمر وصفي عقیلي ، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، الأردن ، دار وائل للنشر ، الطبعة الأولى ، 2
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التغذیة العكسیة: 50الشكل رقم 

عمر وصفي عقیلي ، المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة ، الأردن ، دار وائل للنشر ، :المصدر
.160،ص2001الطبعة الأولى ، 

إذا حققت المنظمة ویتضح مما تقدم أن استطلاع رأي الزبائن وتقییمهم ، یعد وسیلة فعالة لمعرفة ما
ة ثانیة ،سیتولد لدى الزبونومن جه.هدفها في إرضاء زبائنها أم لا ،هذا من جهة 

سیدفعه لأن وهذا ماالمنظمة،قناعة بأنه یعامل معاملة خاصة وسیدرك من خلال إحساسه أنه جزء من 
.یریده یظهر لها وبشكل إیجابي ما

ماهیة الزبون : الثالثالمطلب 

: أولاـ مفهوم الزبون 

: هنالك العدید من التعاریف التي تطرقت إلى الزبون فلقد عرفه 

شخص مادي أو معنوي یدفع مقابل، للحصول على السلع والخدمات بغیة :" یعرف الزبون على أنه 
".تحقیق الإشباع لدیه 

1.مختلف الأطراف اللذان یتعاملون مع المؤسسة أو تربطهم علاقة معینة بها: كما یعرف أیضا على أنه

لزبائن وزیادة الأرباح ، مكتبة الملك فهد الوطنیة للنشر والتوزیع ، الطبعة الأولى ، الریاض جیل غریفت ، تعریف أیمن الأرمنازي ، طرق كسب ا1
. 29، ص2001، 

العملاءاستقصاء رأي

استمراریة الرضا

معلومات راجعة

رضا أعلى من الرضا 
السابق 

أراء إیجابیة

أراء سلبیة

القیمة التي یحصل 
علیها الزبون أكبر
باستمرار 

یستفاد من الآراء 
في إعادة تصمیم 
الساعة والخدمة

خدمة جدیدة /سلعة 
معدلة
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الشخص الطبیعي أو :" وقد عرف كل من یوسف حجیم الطائي وهاشم دباس العبادي الزبون بأنه 
الإعتباري الذي یقوم بشراء السلع والخدمات من السوق الإستهلاكي الشخصي ،أو لغیره بطریقة رشیدة في 

1". الشراء والإستهلاك

2". تجات أو الخدمات الفعلي أو المتوقع مشتري المن:" وعرفت جمعیة التسویق الأمریكیة الزبون بأنه 

ذلك الشخص الذي یتقدم لشراء منتجاتنا  أو :" ویعرف جمال الدین محمد موسى وآخرون الزبون أنه
هذا المعنى یعتبر قاصرا بعض الشيء ، وفي الحقیقة فإن كل شخص للحصول على خدماتنا إلا أن

3". نتعامل معه سواء كان من خارج المؤسسة أو داخلها یجب النظر إلیه باعتباره زبونا 

ومن خلال هذا التعریف یمكن تصنیف الزبائن إلى زبون داخلي وزبون خارجي ، وهذا مایوضحه الشكل 
: 4الموالي

: أصناف الزبائن رقم 06 الشكـل

سعادى خنساء، التسویق الإلكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي، :المصدر
. 42، ص2006مذكرة ماجیستیر، كلیة العلوم الإقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، 

. 60ـ 59، ص2009یوسف حجیم الطائي ، هاشم فوزي الدباس العبادي ، إدارة علاقات الزبون ، دار الوراق ، عمان ، الأردن ، 1
ي على رضا الزبائن في قطاع الإتصالات ، مذكرة ماجیستیر ،إدارة الأعمال التخصصي ، الجامعة نور الصباغ ، أثر التسویق الإلكترون2

.  42الإفتراضیة السوریة ، ص
علوم سعادى خنساء ، التسویق الإلكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي ، مذكرة ماجیستیر ، كلیة العلوم الإقتصادیة و 3

. 42،ص2006جامعة الجزائر ، التسییر ، 
علوم سعادى خنساء ، التسویق الإلكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقي ، مذكرة ماجیستیر ، كلیة العلوم الإقتصادیة و 4

.42، ص2006التسییر ، جامعة الجزائر ، 

الزبون الخارجيالزبون الداخلي 

المورد البشري للمؤسسة والقائم على اعداد 
إستراتیجیة المؤسسة وتنفید أنشطتها وخططها

یعبر عن العلاقة التي یمكن أن تربط المؤسسة 
).المورد ،الموزع ،الزبون (بمحیطها الخارجي 
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:ثانیا ـ أنواع الزبائن وطرق التعامل معهم 

، لذي تستند إلیه المنظمات الناجحةالزبائن یعد الأساس اإن الأسلوب الذي یتعامل به موظفو المنظمة مع 
حیث یتطلب فهم وإدراك أنماط الزبائن وفهم السلوك الإنساني ومن ثم وضع طرق للتعامل  مع كل نوع 

:م من الزبائن ،والجدول التالي یبین أنماط وأنواع الزبائن وطرق التعامل معه

ئن وطرق التعامل معهمجدول یمثل أنواع الزبا): 01( رقم الجدول
طرق تعاملتهصفاته الشخصیةنمط الزبون

الزبون 
المفكر 

الصامت 

. ـ یتسم بالهدوء وقلة الكلام فهو یستمع أكثر مما یتكلم 
. ـ یمتاز بالإتزان وعدم السرعة في اتخاذ القرار 

. ـ یعتمد على البحث والتقصي عن المعلومات لإتخاذ القرار 
. ـ یعتمد على البحث والتقصي عن المعلومات لاتخاذ القرار الأنسب 

.ـ استخدام الحقائق التي تساعده على الإختیار الصحیح 
. ـ الحرص على إعطائه المعلومات الصحیحة وعدم مناقشته بغیر علم 

. ـ الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم معه 

. زعة نشیط ـ متصف بأنه إیجابي النالزبون العنید 
. ـ یفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة بعیدا عن تأثیر الآخرین 

.  ـ محافظ یقاوم التغییر وذو عقلیة مغلقة 

. ـ محاولة مسایرته فیما یقول والثناء على ذلك 
.ـ إظهار التقدیر والإحترام لمعارفه

. ـ إشعاره بالإهتمام بالأشیاء التي یقولها 
الزبون 
الثرثار 

. ـ یتسم بأنه صدیق مجامل یستمتع في محادثة الغیر 
. ـ یتصف بالفكاهة والدعابة 

. ـ لدیه نزعة الإستحواذ على مایدور من حوار مع غیره 

.ـ معاملته بحرص وحذر 
. ـ الإمساء بزمام المبادرة أثناء الحدیث معه 

. ـ التعبیر عن الإمتنان والتقدیر و الإقتراحات التي یقدمها 
الزبون 

المشاهد 
.یمیل هذا الزبون إلى التمعن في الأشیاء وتفحصها -
.لا یوجد في ذهنه شيء محدد یریده فهو یتمتع بالتسوق -
لا یرغب في أن یكون محل مراقبة أو ملاحظة وإذا شعر بذلك فإنه -

.یكف فورا عن القیام بما یعمل 

.ذلك أن یتم تتبع حركاته ومحل إهتمامه دون إشعاره ب-
. تقدیم البراهین التي تثبت بأن ماتقوم المنظمة به هو الأفضل -

الزبون 
النزوي 

. ـ یتصف بالتفاخر الدائم وقدرته على اتخاذ قرارات سریعة
.ـ تتحكم عواطفه بسلوكه الإستهلاكي

ـ یكره المعلومات التفصیلیة والشرح المستفیض عن الخدمة ومایعد ذلك 
.  إلى مضیعة للوقت 

. ـ تقدیم النصیحة التي تساعده على الإختیار الصحیح 
.ـ محاولة مساعدته لتجنب الأخطاء

. ـ الطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق باختیاره قبل اتخاذ القرار 

الزبون 
المتردد

. یتصف بعدم قدرته على إتخاذ القرار بنفسه -
.یبدو مترددا في حدیثه وغیر مستقر في رأیه -
.لا یتم إجابته بنعم إو لا وإنما یؤجل قراره إلى وقت آخر -

.إشعاره بأن فرص الإختیار أمامه محددة -
.إشعاره بأن الطریق إلى الحلول البدیلة مغلق -
.إشعاره بافتقار آرائه إلى المنطق من خلال تدعیم أقواله بالأسباب -

الزبون 
المغرور

.یولد لدیه إتجاهات ونزعات یبالغ في إدراكه لذاته وهذا ما-
.الغرور المفرط الذي یقوده دائما الى الشعور بالثقة -
.یثار بسهولة ولا یسأل كثیرا وذلك لشعوره بأنه یعرف كل شيء -
.التمیز والسیطرة -

.محاولة إنهاء معاملته بسرعة -
. معاملته على أنه شخص ذو أهمیة وأنه صاحب الرأي القیم -
. اد عن الدخول في التفاصیل والتركیز على الهدف الأساسي الإبتع-

الزبون 
المتشكك

.یتصف هذا الزبون بنزعة عمیقة إلى الشك وعدم الثقة -
.الهیمنة التهكمیة التي تنطوي على سخریة ما یقوله الغیر له -
. صعوبة معرفة الشيء الذي یریده-

.ثقته معرفة الأساس الذي یبنى علیه شكه وعدم -
. عدم محاولته في ما یدعي ویقول-
. تكییف الحوار معه بطریقة تزیل شكه وعدم ثقته-

الزبون 
السلبي 

.یتصف الزبون هنا بالخجل والمیزاجیة -
.كثرة الأسئلة ورغبته في الإصغاء بانتباه -

الصبر ومحاولة الوصول إلى الأسباب التي تؤدي إلى عدم قدرته على إتخاذ القرار -
.مسایرته للوصول إلى ما یحقق رغباته -
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.البطء في إتخاذ القرارات -
.إعطاء الردود للأسئلة التي تطرح-

. أن لا یجبره الموظف للتعرف بالإتجاه الذي یرغبه -
. یعمق الإدراك لدیه بأهمیة وقته -

الزبون 
الغضبان 

.تمیزه بالغضب وإمكانیة الإثارة بسرعة -
.یستمتع بالإساءة للآخرین وإلحاق الضرر بهم -
. صعوبة إرضائه فأراؤه دائما متشددة وفیها نوع من التهجم -

.الأدب والتحلي بالصبر في التعامل معه -
استیعاب ثورة غضبه والتعرف على مشاكله ومحاولة الوصول إلى أسباب -

. الغضب لدیه وتسویتها 

،عمان ، 1یوسف حجیم سلطان الطائي، إدارة علاقات الزبائن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،ط:المصدر
. 62، ص2009الأردن ،

إن معرفة هذه الأنواع من الشخصیات والأنماط من قبل المنظمة قد تسهل من مهمتها في التعامل 
طباع و ، وعلى المنظمة بناء كادر بشري كفؤ في إدارة التسویق  من أجل تحلیل )زبائنها (معهم  

. معهم على حدى ووضع استراتیجیات فعالة وذات كفاءة  في التعاملالزبائنشخصیات كل أنواع 
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: خلاصة الفصل

بعد تطرقنا للوكالات السیاحیة وتعرفنا على أبرز المهام التي تقوم بها والجوانب القانونیة التي تحیط بها

نجاحه وخطوات تحقیقه والدور الذي یلعبه في ومبادئ، كما عرفنا الإشهار التسویقي وتكلمنا على شروط 
یقدمه من معلومات وأخبار حول نشاط امل جذب للعملاء من خلال ماتنشیط السیاحة، حیث یمثل ع

. الوكالات السیاحیة 

التسویقي  بكل أشكاله وذلك لنشر بالإضافة إلى أن نشاط الوكالات السیاحیة أساسا یعتمد على الإشهار
أهم خدمات الوكالات السیاحیة، ویعد الإعتماد على الإشهار التسویقي في إطار تغطیة لنشاطات 

. الجدد وذلك لكسب رضاهم وولائهم الزبائنالوكالات السیاحیة من عوامل زرع الثقة لدى 

الإشكالتحلیل إلىتوصلنا من خلال الدراسة النظریة تبین لنا صدق الفرضیات السابقة، و 
.علیهاالحفاظالطباع الخاصة لجذب الزبائن التي ینبغي إلىالمطروح و التوصل 



دراسة حالة وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار لولایة 
میلة
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:  تمهید
بعد استعراضنا للإطار النظري للدراسة سنتناول في هذا الفصل منهجیة وإجراءات الدراسة 
المیدانیة ، من خلال التعرف على وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار، بالإضافة إلى أهم الخدمات التي 

یة للسیاحة تقدمها الوكالة ، كما سیتم دراسة إذا كانت هناك تأثیر للإشهار التسویقي على وكالة بوشل
. والأسفار ، بالاعتماد على الاستبیان كأداة لجمع البیانات وفقا لفرضیة الدراسة 

: حیث یحتوي الفصل على مبحثین 

 تقدیم وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار : المبحث الأول .
 الدراسةوصف وتحلیل نتائج :الثانيالمبحث.
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تقدیم وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفارـ میلة ـ : المبحث الأول 

تعریف وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـمیلة ـ  : المطلب الأول 

وكالة بوشلیة وكالة سیاحیة تهتم بقطاع السیاحة داخل وخارج الوطن ، أنشئت بموجب القرار رقم 
میلادي  الذي یحدد 1999أفریل 04هجري الموافق ل 1419ذي الحجة عام 08المؤرخ في 06ـ99

. القواعد التي تحكم نشاطات وكالات السیاحة والأسفار 

هجري الموافق 1420ذي القعدة عام 25المؤرخ في 48ـ2000وبمقتضى المرسوم التنفیذي رقم 
، الذي یحدد شروط و كیفیات إنشاء وكالات السیاحة والأسفار واستغلالها میلادي2000مارس 1:ل

:                                                             یلي المعدل والمتمم تقرر ما

.بوشلیة: یمنع السید الشخص الطبیعي الذي یتصرف بصفة المالك أو الممثل القانوني : المادة 

. بوشلیة للسیاحة والأسفار ترافل: التسمیة أو الغرض الاجتماعي 

. ـ تحت مستشفى الإخوة مغلاوي RUE ALN 05-MILA: العنوان أو المقر الاجتماعي 

: الوكیل 

:سست عام تأ

: الهیكل التنظیمي لوكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار ـ میلة ـ : المطلب الثاني 

: ینقسم الهیكل التنظیمي للوكالة إلى قسمین 

، وتسجیل ، واستخراج التأشیراتوهذا القسم خاص بشراء التذاكر، وكراء الفنادق: ـ قسم الحجوزات 
ن یرغب في م داخل الوطن شراء التذاكر وكراء الفنادق لمالمواعید ، وهذا داخل وخارج الوطن حیث یت

، وحمامات بینما خارج الوطن یتم إستخراج التأشیرات وتسجیل مواعید وكراء زیارة أو خرجات سیاحیة
.فنادق وشراء التذاكر  
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من وهذا القسم الأكثر خدمة حیث بعد إنطلاق موسم العمرة بعد الحج والإستفادة : ـ قسم العمرة والحج 
دیوان الحج والعمرة برخصة العمرة ، وهذا كل عام یقدم ملف وبالتنسیق مع الوكیل السعودي بالمملكة 

. السعودیة ، وبعد دراسة الملف یمنح صاحب الوكالة الترخیص لخدمة العمرة لذلك  العام 

ب الوكالة تجعل برنامج عمل حیث تعرض عروضا مدروسة للأسعار والخطوط الجویة حسب الطل
: هناك 

1.خطوط مباشرة تعمل مع الطیران الجزائري والسعودي

 والقطریةخطوط غیر مباشرة وتعمل مع عدة خطوط منها التونسیة والتركیة والإماراتیة.

: ـ  شروط التسجیل 

 أشهرجواز سفر لا تقل مدة صلاحیته عن ستة.
 میلادشهادة.
 شمسیةصورة.
 سنة تكون مصحوبة بمحرم 45عن بالنسبة للمرأة التي یقل عمرها.

: ـ استخراج التأشیرات 

 حجز الفنادق ـ شراء التذاكر ـ توفیر النقل البري في الجزائر إلى المطار وتوفیره في السعودیة من
. المدینة المنورة إلى مكة ثم حدة وقد یكون العكس أحیانا

 توفیر مرشدین أكفاء ذو خبرة وإلمام بكل ما یتعلق بالموقع الجغرافي لمكة والمدینة المنورة ومناسك
. العمرة

توفیر أئمة للإفتاء وأداء المناسك.
 توفیر أطباء لراحة وصحة المعتمر والحاج .

: ـ برنامج العمرة 

 و القبلتین، مسجد قباء، مقبرة جبل أحد، موقع غزوة أحد، مسجد ذ: المزارات في المدینة المنورة
. البقیع، الروضة المشرفة، والمسجد النبوي

.وثائق مقدمة من طرف الوكالة 1
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 غار حراء (غار ثور، عرفة، المزدلفة، منى، جبل النور : المزارات بمكة .(
 الإهتمام بأداء العمرة للمعتمر رفقة مرشدین أكفاء وإمام بدایة من الإحرام سواء في : العمرة

. ، ثم الحلق والتقصیر ، ثم الطواف بالكعبة سبعة أشواط)أبیار علي (، أو في ذو الحلیفة الطائرة 
 بعد إنقضاء المدة یجمع المعتمرین أغراضهم للعودة إلى أرض الوطن : العودة إلى أرض الوطن

. سواء من مطار جدة أو مطار المدینة رفقة مرشدین ومنظمین 
 مهام وأهداف وكالة بوشلیة:
1.ئحتسهیل وتعریف الخدمات للسا

 تنشیط السیاحة في بلادنا وخاصة السیاحة الداخلیة التي تهتم بالأماكن التراثیة الموجودة على
كامل التراب الوطني في صحرائه ، وتلاله وشماله وجنوبه وشرقه وغربه في الجبال  والحمامات 

.إلخ ...و
لیها قبل سفره حسب تقدیم النصائح للزبون من خلال الخبرة المكتسبة حول الخطوات التي یمر ع

. إحتیاجاته وطلبه 

:الخدمات  المقدمة ووسائل الإشهار المعتمدة لوكالة بوشلیة: المطلب الثالث 

: ـ خدمات وكالة بوشلیة 

 تقدم خدمات السفر للزبائن.
 تلعب دور الوسیط بین الزبون ومختلف الخدمات المقدمة في سوق السیاحة .
 الحجز في الفنادق.
 الحجز في الشركات الجویة .
 خدمات تأمین الرحلات .
 الفیزا الإلكترونیة .
 خریطة، الإشارة إلى المناطق التي یجب (تقدیم برنامج مخصص للزبون یوافقه خلال رحلته

) .زیارتها، تقدیم النصیحة 

.وثائق مقدمة من طرف الوكالة 1
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:وسائل الإشهار المعتمدة لدى وكالة بوشلیةـ 

 تعتمد وكالة بوشلیة على مواقع التواصل الإجتماعي بالدرجة الأولى في التعریف بخدماتها ونشر
facebook , whatsApp( عروضها  , Twitter,Instagrame .( .....

 نشر التخفیضات )promotion .(
 المطویات وبطاقات الزیارة.
 أجل التوسیع في نشاطاتها وعروضها المشاركة في التنظیمات التي تكون في قطاع السیاحة من

1.السیاحیة

الدراسة نتائجوصف وتحلیل : المبحث الثاني 

: وصف عینة الدراسة : المطلب الأول 

ـ مجتمع الدراسة 

یتكون مجتمع الدراسة من كل عملاء وكالة بوشلیة  للسیاحة و الأسفار ـ میلة ـ 

:العناصر التالیة هذا وستتبع مناقشة الدراسة تحدید 

 وهم الأفراد الذین یمثلون عملاء وكالة بوشلیة للسیاحة و الأسفار : وحدات المعاینة.
 یتمثل المدى الجغرافي لهده الدراسة بولایة میلة الجزائر : المدى الجغرافي.
 تمثل في الفترة الممتدة من : المدى الزمني

:عینة الدراسة

تكونت عینة الدراسة التي تم تجمیعها في وكالة بوشلیة للسیاحة و الأسفار ـ میلة ـ ،ولقد تم توزیع 
منها بمعدل إسترداد بلغة وهي نسبة جیدة في مكانت 80استبیان على عینة الدراسة ، تم استرجاع 100

.كل الاستمارات صالحة للتحلیل الإحصائي 

.وثائق مقدمة من طرف الوكالة 1
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.للبیاناتالتحلیل الإحصائيأسالیب :المطلب الثاني 

.واحد في جمع البیانات المیدانیة هو قائمة الاستبیان أسلوباعتمدنا على 
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من أجل تحقیق أهداف الدراسة تم تصمیم إستبیان بعد الإطلاع على الجانب النظري المتعلق 
على الدراسات السابقة التي تناولت متغیرات نموذج الدراسة الحالیة ، وقد وبالاعتمادبموضوع الدراسة ، 
: اجزاء كما یلي 3تكون الاستبیان من 

الجنس ، السن ، المستوى التعلیمي (یشتمل على البیانات الشخصیة للمستجیب ، وتتضمن : الأولالجزء 
) . الخ....

عبارات  تقیس  7ة الحالیة  ، حیث تضمن هدا الجزء الدراسمتغیراتیتضمن فقرات تقیس : الجزء الثاني 
. التسویقي في الوكالات السیاحیة الإشهارمدى إستخدام 

الإشهارعبارة تقیس دور الوكالات السیاحیة في تفعیل 20حیث تضمن هذا الجزء  على : الجزء الثالث 
. التسویقي لجذب الزبون 

.المشاهدةلكل فقرة من فقرات الاستبیان وفق تكرارات الإجابةهذا وقد تم تدرج مستوى 

:الإحصائيـ أدوات التحلیل 

بواسطة برنامج الحزمة الاستبیاناتالفرضیات من خلال تفریغ اختباراعتمدت هذه الدراسة على 
.  وتحلیل المعطیات والبیانات المتحصل علیها ) spss( الاجتماعیةالإحصائیة للعلوم 

تحلیل البیانات ونتائج الدراسة : المطلب الثالث 

:خصائص عینة الدراسة - 2

: من اجل التعرف على الخصائص الشخصیة والوظیفیة لأفراد عینة الدراسة ثم توزیعهم حسب
المستوى التعلیمي، المهنة، الحالة الاجتماعیة، المنطقة السكانیة السن،الجنس ،
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ینة حسب الجنس توزیع مفردات الع. 1.2

.التالي توزیع العینة حسب الجنس من خلال التكرارات والنسب المئویةیحدد الجدول

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

عینة الدراسة أفرادتكرارات إلىوبالنظر أعلاه)01(و الشكل رقم ) 01(رقم من خلال الجدول
إن، في حین نلاحظ 50.8فرد بنسبة 31فرد، نلاحظ عدد الذكور قدر ب 61إجمالاوالبالغ حجمها 

.  والذكور حسب العینة المختارةالإناثوتتقارب نسبة 49.2هفرد ما نسبت30قدر ب الإناثعدد 

:توزیع مفردات العینة حسب السن.2.2

توزیع مفردات العینة حسب السن: )2(رقمالشكلتوزیع مفردات العینة حسب السن: )2(جدول رقمال

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

توزیع افراد العینة حسب الجنسلیمث): 01(الشكل توزیع أفراد العینة حسب الجنس: )1(جدول رقم ال

النسب المئویةالتكرارالجنس
3150.8ذكر
3049.2أنثى

61100المجموع

SPSSمن إعداد الباحثان اعتمادا على مخرجات :رالمصد

توزیع افراد العینة حسب الجنس

الجنس ذكر انثى

النسب المئویةالتكرارالسن
2337.7سنة30- 18من 
2032.8سنة40- 30من 
1118سنة50- 40من 

711.5سنة50أكثر من 
61100المجموع

0,00%
5,00%
10,00%
15,00%
20,00%
25,00%
30,00%
35,00%
40,00%
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عینة الدراسة أفرادتكرارات إلىو بالنظر أعلاه)02(و الشكل رقم )02(رقم من خلال الجدول
سنة قدر 30إلى18الذین یتراوح سنهم من الأفرادعدد أنفرد، نلاحظ 61إجمالاغ حجمها لو البا

أنالعینة كانت فتیة ، في حین نلاحظ أننسبة  و هو ما یظهر اعليو هم 37.7فرد بنسبة 23ب
.  و هي اقل نسبة11.5لما یعادأيأفراد7سنة قدر ب 50الذین یفوق سنهم الأفرادعدد 

:الحالة الاجتماعیةتوزیع مفردات العینة حسب . 3.2

:نحدد توزیع أفراد العینة وفقا الحالة الاجتماعیة حسب الجدول التالي أنیمكن 

توزیع أفراد العینة حسب الحالة : )3(رقمشكلالتوزیع أفراد العینة حسب الحالة الاجتماعیة: )3(جدول رقمال
الاجتماعیة

SPSSبالاعتماد على مخرجات انمن إعداد الباحث: المصدر 

عینة الدراسة والبالغ أفرادأعلاه بالنظر إلى تكرارات )03(و الشكل رقم ) 03(رقم الجدولمن خلال 
52.5هفرد ما نسبت32الذین حالتهم الاجتماعیة متزوج قدر ب أفرادعدد إنفرد، نلاحظ 61حجمها 

هما نسبتفرد1و مطلق بأرملالعینة للحالة الاجتماعیة أفرادنسبة، في حین یتساوى عدد أعلىوهي 
.و هي اقل نسبة1.6

النسبة المئویةالتكرارالحالة الاجتماعیة
2744,3اعزب
3252,5متزوج
11,6ارمل
11,6مطلق

اعزب 61100المجموع متزوج ارمل  مطلق 
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توزیع مفردات العینة حسب المستوى التعلیمي. 4.2

توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي) : 4(شكل رقم التوزیع أفراد العینة حسب المستوى التعلیمي  ) : 4(جدول رقم ال

SPSSالمصدر من إعداد الباحثتان بالإعتماد على مخرجات 

عینة الدراسة أفرادتتكراراإلىوبالنظر أعلاه)04( و الشكل رقم ) 04(رقم من خلال الجدول
ذوي المستوى التعلیمي الثانوي مثل أكبر عدد ب الأفرادعدد أنفرد، نلاحظ 61إجمالاوالبالغ حجمها 

بالمائة وهي اقل 0بنسبة أيفرد 0بالمائة في حین بلغ عدد الغیر متعلمین 39.3هفرد ما نسبت24
.  نسبة

العینة حسب المهنة أفرادتوزیع 5.2

توزیع افراد العینة حسب المهنةلیمث): 5(جدول رقم الالعینة حسب المهنةأفرادتوزیع لیمث): 5(جدول رقم ال

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

النسبة المئویةالتكرارالمستوى التعلیمي
00غیر متعلم
11,6ابتدائي
1016,4متوسط
2439,3ثانوي
2032,8جامعي

69,8دراسات علیا
61100المجموع

المستوى التعلیمي 

غیر متعلم  ابتدائي متوسط 

ثانوي جامعي دراسات علیا 

النسبة المئویةالتكرارالمهنة
1423,0بطال

2947,5موظف قطاع عام
914,8موظف قطاع خاص

914,8اعمال حرة
61100المجموع

بطال 
موظف قطاع عام
موظف قطاع خاص
اعمال حرة 
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عینة أفرادتتكراراإلىو بالنظر أعلاه)05( و الشكل رقم ) 05( رقم من خلال الجدول
ذوي الحالة المهنیة موظفي القطاع العام قدر الأفرادفرد،نلاحظ عدد 61إجمالاالدراسة و البالغ حجمها 

موظفي القطاع الأفرادعدد أننسبة، بینما نلاحظ أعلىلمائة و هي با47.5هفرد ما نسبت29ب
. بالمائة و هي اقل نسبة14.8هما نسبتأفراد9حرة قدر ب أعمالالذین یمتهنون الأفرادالخاص و 

العینة حسب المنطقة السكنیة أفرادتوزیع . 6.2

توزیع افرد العینة حسب المنطقة السكنیةلیمث): 6(رقم شكلالتوزیع افرد العینة حسب المنطقة السكنیة لیمث): 6(جدول رقم ال

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه و بالنظر الى تكرارات أفراد عینة الدراسة و ) 6(و الشكل رقم ) 6( من خلال الجدول رقم 
%45.9فرد ما نسبته 28فرد، نلاحظ عدد الأفراد القاطنین بالمدینة قدر بــ 61البالغ حجمها اجمالا 

كأقل %24.6فرد ما یعادل 15كأكبر نسبة، في حین نلاحظ أن عدد الأفراد القاطنون بالریف قدر ب 
.نسبة

:الاختبارات الاحصائیة لثبات صدق المقیاس - 3

)كرونباخبطریقة ( معامل الثبات ): 07(الجدول رقم 

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

0.69 2

النسبة المئویةالتكرارالمنطقة السكنیة
1524,6الریف
2845,9المدینة

1829,5شبه الحضري
61100المجموع

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%

الریف المدینة شیھ 
حضري 
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:الاختبارات الاحصائیة لثبات صدق المقیاس - 3

)كرونباخبطریقة ( معامل الثبات ): 07(الجدول رقم 

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

0.69 2

النسبة المئویةالتكرارالمنطقة السكنیة
1524,6الریف
2845,9المدینة

1829,5شبه الحضري
61100المجموع

شیھ 
حضري 
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SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه و بالنظر الى تكرارات أفراد عینة الدراسة و ) 6(و الشكل رقم ) 6( من خلال الجدول رقم 
%45.9فرد ما نسبته 28فرد، نلاحظ عدد الأفراد القاطنین بالمدینة قدر بــ 61البالغ حجمها اجمالا 

كأقل %24.6فرد ما یعادل 15كأكبر نسبة، في حین نلاحظ أن عدد الأفراد القاطنون بالریف قدر ب 
.نسبة

:الاختبارات الاحصائیة لثبات صدق المقیاس - 3

)كرونباخبطریقة ( معامل الثبات ): 07(الجدول رقم 

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

0.69 2

النسبة المئویةالتكرارالمنطقة السكنیة
1524,6الریف
2845,9المدینة

1829,5شبه الحضري
61100المجموع
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لتبات صدق المقیاس نلاحظ نسبة ألفاالإحصائیةالاختبارات ) 07( رقم جدولالمن خلال 
)α( كرونباخ هي )مما یثبت أن الاستبیان ذو مصداقیة مقبولة) 0.65( أكبر من ) 0.69.

المتوسط والانحراف المعیاري

الوصفیةیمثل الإحصاءات ): 08( الجدول رقم 

Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type

1س 61 1,4590 ,64740

2س 61 1,5738 ,64444

3س 61 1,6721 ,72391

4س 61 1,6557 ,68032

5س 61 1,6557 ,60236

6س 61 1,7541 ,69895

7س 61 1,3443 ,62942

8س 61 1,1967 ,44044

9س 61 1,1311 ,34036

10س 61 1,3770 ,58206

11س 61 1,3279 ,53918

12س 61 1,5410 ,59368

13س 61 1,4754 ,59460

14س 61 1,8033 ,54221

15س 61 1,4754 ,67346

16س 61 2,4426 ,74217

17س 61 2,0000 ,87560

18س 61 2,3115 ,74254

19س 61 2,3934 ,78057

20س 61 1,6721 ,70051

21س 61 1,5738 ,71784

22س 61 1,4426 ,59230

N valide (liste) 61
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نعم لا أحیانا

إجابات افراد العینة على السؤال الأوللیمث): 9(الجدول رقم 

ھل تعتمد وكالة بوشلیة الإشھار التسویقي كوسیلة لتسویق خدماتھا  ؟:السؤال الأول

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 38 62,3 62,3 62,3

أحیانا 18 29,5 29,5 91,8

لا 5 8,2 8,2 100,0

Total 61 100,0 100,0

یمثل إجابات افراد العینة على السؤال الأول  ):7(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 7( والشكل رقم ) 9( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

62,3بنسبة فرد 38والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 01(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 01(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 29,5هفرد أي ما نسبت18وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
أفراد بنسبة 5وقدر عددهم ب" لا "بالإجابة ) 01(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

.بالمائة ، وهذا ما یبین أن وكالة بوشلیة تعتمد على الإشهار التسویقي كوسیلة لتسویق خدماتها8,2
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إجابات افراد العینة على السؤال الثانيلیمث): 10(الجدول رقم 

تقدم وكالة بوشلیھ من خلال الإشھار التسویقي معلومات قیمة: السؤال الثاني

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 25 41,0 41,0 91,8

لا 5 8,2 8,2 100,0

Total 61 100,0 100,0

افراد العینة على السؤال الثاني تإجابا): 8(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 8( والشكل رقم ) 10(من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في في ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

فرد بنسبة 31والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 02(الأفراد  الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  ) 01(عة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، وتمثلت المجمو 50,8

بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على 41هفرد ما نسبت25بلغ عددهم " أحیانا " 

نعم أحیانا لا
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ة تقدم أن وكالة بوشلیدبالمائة ، وهذا ما یؤك8,2أفراد بنسبة 5ممثلة ب" لا "بالإجابة ) 02(السؤال رقم 
.معلومات قیمة من خلال الإشهار التسویقي

لدي ثقة في الإشھارات التسویقیة لوكالة بوشلیة: السؤال الثالث

الثالثإجابات افراد العینة على السؤال لیمث): 11(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 29 47,5 47,5 47,5

أحیانا 23 37,7 37,7 85,2

لا 9 14,8 14,8 14.8

Total 61 100,0 100,0 100.0

إجابات افراد العینة على السؤال الثالثلیمث): 9(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 9( والشكل رقم ) 11(  من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

47,5فرد بنسبة 29والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )03(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
" بالإجابة  )03(لثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، وتمثلت المجموعة ا

بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال 37,7هفرد ما نسبت23بلغ عددهم " أحیانا 

نعم أحیانا لا



میلةلولایةوالأسفارللسیاحةبوشلیةوكالةحالةدراسةالثالثالفصل

80

نعم لا أحیانا

ة  تبین بالمائة ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراس14,8أفراد بنسبة 9ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 03(رقم 
.أن أغلبیة الزبائن لدیهم ثقة في الإشهارات التسویقیة لوكالة بوشلیة

التسویقي على وفرة الخدمة وحداثتھاإشھارھاتركز الوكالة في : لسؤال الرابعا

افراد عینة الدراسة على السؤال الرابع تإجابا): 10(لشكل رقم ا

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 10( والشكل رقم ) 12(  من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

بالمائة 45,9بنسبة فرد 28والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )04(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  ) 04(، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، 42,6هفرد أي ما نسبت26وبلغ عددهم " أحیانا "

افراد عینة الدراسة على السؤال الرابعتإجابایمثل ): 12(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 28 45,9 45,9 45,9

أحیانا 26 42,6 42,6 88,5

لا 7 11,5 11,5 11.5

Total 61 100,0 100,0 100,0
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نعم لا  أحیانا

لا "ةبالإجاب) 04(بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
تركزفي إشهارها التسویقي بالمائة، وهذا ما یبین أن وكالة بوشلیة11,5أفراد بنسبة 7وقدر عددهم ب " 

.على وفرة الخدمة وحداثتها

التسویقي للوكالة الى الخدمات السیاحیة المعروضةالإشھاریجذبني : السؤال الخامس

الخامسیمثل إجابات افراد العینة على السؤال : )13(رقمالجدول 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 25 41,0 41,0 41,0

أحیانا 32 52,5 52,5 93,4

لا 4 6,6 6,6 100,0

Total 61 100,0 100,0

یمثل إجابات افراد العینة على السؤال الخامس):11(الشكل رقم

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 11( والشكل رقم ) 13( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في في ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

41فرد بنسبة 25والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )05(ى السؤال رقم الأفراد  الذین كانت إجاباتهم عل
" بالإجابة  )05(بالمائة ، وتمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال 52,5هفرد ما نسبت32بلغ عددهم " أحیانا 
بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة  تبین 6,6أفراد بنسبة 4ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 05(رقم 

.أن الإشهار التسویقي للوكالة لا یجذب دائما للخدمات السیاحیة المعروضة

الاشھاریة والإعلانات واضحة ومؤثرةتالمنشورا: السؤال السادس

السادسإجابات افراد العینة على السؤال لیمث): 14(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 24 39,3 39,3 39,3

أحیانا 28 45,9 45,9 85,2

لا 9 14,8 14,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

السادس یمثل إجابات افراد العینة على السؤال ): 12(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 12( والشكل رقم ) 14( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

بالمائة ، 39,3فرد بنسبة 24والذین بلغ عددهم" نعم " بالإجابة )06(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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نعم أحیانا لا

بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال 52,5هفرد ما نسبت32بلغ عددهم " أحیانا 
بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة  تبین 6,6أفراد بنسبة 4ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 05(رقم 

.أن الإشهار التسویقي للوكالة لا یجذب دائما للخدمات السیاحیة المعروضة

الاشھاریة والإعلانات واضحة ومؤثرةتالمنشورا: السؤال السادس

السادسإجابات افراد العینة على السؤال لیمث): 14(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 24 39,3 39,3 39,3

أحیانا 28 45,9 45,9 85,2

لا 9 14,8 14,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

السادس یمثل إجابات افراد العینة على السؤال ): 12(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 12( والشكل رقم ) 14( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

بالمائة ، 39,3فرد بنسبة 24والذین بلغ عددهم" نعم " بالإجابة )06(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال 52,5هفرد ما نسبت32بلغ عددهم " أحیانا 
بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة  تبین 6,6أفراد بنسبة 4ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 05(رقم 

.أن الإشهار التسویقي للوكالة لا یجذب دائما للخدمات السیاحیة المعروضة

الاشھاریة والإعلانات واضحة ومؤثرةتالمنشورا: السؤال السادس

السادسإجابات افراد العینة على السؤال لیمث): 14(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 24 39,3 39,3 39,3

أحیانا 28 45,9 45,9 85,2

لا 9 14,8 14,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

السادس یمثل إجابات افراد العینة على السؤال ): 12(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 12( والشكل رقم ) 14( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

بالمائة ، 39,3فرد بنسبة 24والذین بلغ عددهم" نعم " بالإجابة )06(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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نعم أحیانا لا

بلغ " أحیانا " بالإجابة  )06(یة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم وتمثلت المجموعة الثان
) 06(بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال رقم 45,9فرد مانسبته28عددهم 

أن بالمائة ،  وقد تبین من خلال إجابات أفراد العینة 14,8أفراد بنسبة 9ممثلة ب " لا "بالإجابة 
.المنشورات الإشهاریة والإعلانات لیست دائما واضحة ومؤثرة 

تستخدم الوكالة الانترنت للتعریف بخدماتھا ومنتجاتھا:السؤال السابع

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال السابعلیمث): 15(لجدول رقم ا

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 44 73.7 72,1 72,1

أحیانا 14 23,0 23,0 95,1

لا 2 3,3 3,3 98,4

Total 61 100,0 100,0

عینة الدراسة على السؤال السابعتإجابا): 13(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 13( والشكل رقم ) 15( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 



میلةلولایةوالأسفارللسیاحةبوشلیةوكالةحالةدراسةالثالثالفصل

84

نعم أحیانا لا

73.7فرد بنسبة 45والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )07(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
" بالإجابة  )07(لثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، وتمثلت المجموعة ا

بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال 23هفرد ما نسبت14بلغ عددهم " أحیانا 
تبین بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة  3,3أفراد بنسبة 2ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 07(رقم 

. أن الوكالة تستخدم الأنترنت بصفة دائمة  وبشكل كبیر في التعریف بخدماتها ومنتجاتها

الوكالات السیاحیة ذات أھمیة في وقتنا الحاضر: السؤال الثامن

یمثل إجابات أفراد العینة على السؤال الثامن ): 16(الجدول رقم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 50 82,0 82,0 82,0

أحیانا 10 16,4 16,4 98,4

لا 1 1,6 1,6 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات عینة الدراسة على السؤال الثامنلیمث): 14(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 14( والشكل رقم ) 16( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في   ) 61(الدراسة والبالغ عددهم  إجمالا 

82فرد بنسبة 50والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )08(الأفراد  الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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نعم أحیانا  لا

" بالإجابة  )08(بالمائة ، وتمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على 16,4هأفرد ما نسبت10بلغ عددهم " أحیانا 

المائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة ب1,6فرد بنسبة 1ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 08(السؤال رقم 
.الدراسة  تبین أن الوكالات السیاحیة ذات أهمیة كبیرة في وقتنا الحاضر

تقنیات الاشھار التسویقي عامل مساعد في تحسین صورة الوكالات السیاحي: السؤال التاسع

یمثل اجابات افراد العینة على السؤال التاسع):17(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 53 86,9 86,9 86,9

أحیانا 8 13,1 13,1 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد العینة على السؤال التاسعلیمث): 15(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 15( والشكل رقم ) 17( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في  الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

86فرد بنسبة 53والذین بلغ عددهم    " نعم " بالإجابة )09(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
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نعم  أحیانا لا 

" بالإجابة  )09(بالمائة ، وتمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على 13,1هأفراد ما نسبت8بلغ عددهم " أحیانا 

بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة  0أفراد بنسبة 0ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 09(السؤال رقم 
.تبین أن  تقنیات الإشهار التسویقي عامل جد مساعد في تحسین صورة الوكالات السیاحیة 

تزود الوكالة الزبائن بالمعلومات الكافیة عن خدماتھا: السؤال العاشر

یمثل اجابات افراد العینة على السؤال العاشر):18(الجدول رقم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 41 67,2 67,2 67,2

أحیانا 17 27,9 27,9 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال العاشرلیمث): 16(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 
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نعم أحیانا  لا

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 16( والشكل رقم ) 18( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

67,2فرد بنسبة 41والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )10(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
" بالإجابة  ) 10(لثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، وتمثلت المجموعة ا

بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على 27,9هفرد ما نسبت17بلغ عددهم  " أحیانا 
بالمائة  ، من خلال إجابات أفراد عینة 4,9أفراد بنسبة 3ممثلة ب " لا "بالإجابة ) 10(السؤال رقم 

.دراسة  تبین أن الوكالة تزود زبائنها بالمعلومات الكافیة عن خدماتهاال

تركز الوكالة السیاحیة في اشھارھا على جودة الخدمة: السؤال الحادي عشر

یمثل اجابات افراد العینة على السؤال الحادي عشر ): 19(الجدول رقم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 43 70,5 70,5 70,5

أحیانا 16 26,2 26,2 96,7

لا 2 3,3 3,3 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد العینة على السؤال الحادي عشرلیمث): 17(الشكل رقم 

من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر  SPSS
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 17( والشكل رقم ) 19( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

بالمائة 70,5فرد بنسبة 43والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )11(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بلغ " أحیانا " بالإجابة  ) 11(وتمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم ،

) 11(بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال رقم26,2هفرد ما نسبت16عددهم 
ك تبین أن هذه الوكالة السیاحیة تركز بالمائة ، ومن خلال ذل3,3ممثلة ب فردین  بنسبة  " لا "بالإجابة 

. في إشهارها التسویقي على جودة الخدمة

والخدمات الخاصة المقدمة تجلب الزبونضالعرو: السؤال الثاني عشر

اجابت افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 18(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

إجابات افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 20(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 27 44,3 44,3 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0
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نعم أحیانا لا

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 17( والشكل رقم ) 19( من خلال الجدول رقم 
فرد قد أقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد  ) 61(والبالغ عددهم  إجمالا 

بالمائة 70,5فرد بنسبة 43والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة )11(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بلغ " أحیانا " بالإجابة  ) 11(وتمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم ،

) 11(بالمائة ، في حین كانت إجابات المجموعة الثالثة على السؤال رقم26,2هفرد ما نسبت16عددهم 
ك تبین أن هذه الوكالة السیاحیة تركز بالمائة ، ومن خلال ذل3,3ممثلة ب فردین  بنسبة  " لا "بالإجابة 

. في إشهارها التسویقي على جودة الخدمة

والخدمات الخاصة المقدمة تجلب الزبونضالعرو: السؤال الثاني عشر

اجابت افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 18(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

إجابات افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 20(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 27 44,3 44,3 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 17( والشكل رقم ) 19( من خلال الجدول رقم 
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ك تبین أن هذه الوكالة السیاحیة تركز بالمائة ، ومن خلال ذل3,3ممثلة ب فردین  بنسبة  " لا "بالإجابة 

. في إشهارها التسویقي على جودة الخدمة

والخدمات الخاصة المقدمة تجلب الزبونضالعرو: السؤال الثاني عشر

اجابت افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 18(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

إجابات افراد العینة على السؤال الثاني عشرلیمث): 20(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 27 44,3 44,3 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0
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نعم أحیانا لا

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 18( والشكل رقم ) 20( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

50,8فرد بنسبة 31والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 12(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 12(، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة 

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 44,3هفرد أي ما نسبت27وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
4,9أفراد بنسبة 3وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة ) 12(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

.المائة ، من خلال إجابات أفراد العینة تبین أن العروض والخدمات الخاصة المقدمة تجلب الزبون

التسویقي المستخدمة تجلب الزبونالإشھارعناصر وأسالیب : السؤال الثالث عشر

إجابات أفراد العینة على السؤال الثالث عشرلیمث):21(رقمالجدول

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 35 57,4 57,4 57,4

أحیانا 23 37,7 37,7 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد العینة على السؤال الثالث عشرلیمث): 19(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 19( والشكل رقم ) 21( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

57,4فرد بنسبة 35والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 13(سؤال رقم الذین كانت إجاباتهم على ال
بالإجابة  ) 13(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم

فراد الذین بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأ37,7هفرد أي ما نسبت23وبلغ عددهم " أحیانا "
المائة ، من 4,9أفراد بنسبة 3وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة ) 13(كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

. خلال إجابات أفراد العینة تبین أن عناصر وأسالیب الإشهار التسویقي المستخدمة  تجلب الزبون

الاشھاریة والإعلانات تستجیب لاحتیاجاتيتالمنشورا: السؤال الرابع عشر

یمثل إجابات افراد العینة عللا السؤال الرابع عشر):22(الجدول رقم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 16 26,2 26,2 26,2

أحیانا 41 67,2 67,2 93,4

لا 4 6,6 6,6 100,0

Total 61 100,0 100,0

یمثل إجابات افراد عینة الدراسة للسؤال الرابع عشر): 20(الشكل رقم 

من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر  SPSS
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cumulé
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أحیانا 41 67,2 67,2 93,4

لا 4 6,6 6,6 100,0

Total 61 100,0 100,0
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من إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر  SPSS
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نعم أحیانا لا

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 20( والشكل رقم ) 22( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

26,2فرد بنسبة 16والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 14(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  ) 14(وعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقمبالمائة ، في حین تمثلت المجم

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأفراد الذین 67,2هفرد أي ما نسبت41وبلغ عددهم " أحیانا "
ئة ، من الما6,6أفراد بنسبة 4وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة ) 14(كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

دائما لاحتیاجات بخلال إجابات أفراد عینة الدراسة تبین أن المنشورات الإشهاریة والإعلانات لا تستجی
.الزبون

الاستقبال جید على مستوى الوكالة: السؤال الخامس عشر

یمثل إجابات افرد العینة على السؤال الخامس عشر): 23(الجدول رقم

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 38 62,3 62,3 62,3

أحیانا 17 27,9 27,9 90,2

لا 6 9,8 9,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الخامس عشرلیمث): 21(الشكل رقم 
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نعم أحیانا لا

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 21( والشكل رقم ) 23( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

62,3فرد بنسبة 38والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 15(سؤال رقم الذین كانت إجاباتهم على ال
بالإجابة  ) 15(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم

فراد بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأ27,9هفرد أي ما نسبت17وبلغ عددهم " أحیانا "
المائة ، 9,8أفراد بنسبة 6وقدر عددهم ب  " لا "بالإجابة ) 15(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

.من خلال إجابات أفراد عینة الدراسة تبین أن الاستقبال جید على مستوى الوكالة

خدمات الوكالة في تحسن دائم منذ تعاملي معھا: السؤال السادس عشر

یمثل إجابات افراد العینة على السؤال السادس عشر): 24(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 9 14,8 14,8 14,8

أحیانا 16 26,2 26,2 41,0

لا 36 59,0 59,0 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال السادس عشرلیمث): 22(الشكل رقم 
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نعم أحیانا لا

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 22( والشكل رقم ) 24( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

62,3فرد بنسبة 9والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 16(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  ) 16(عة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقمبالمائة ، في حین تمثلت المجمو 

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأفراد الذین 26,2هفرد أي ما نسبت16وبلغ عددهم " أحیانا "
، من المائة59أفراد بنسبة 36وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة ) 16(كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

.خلال إجابات أفراد عینة الدراسة تبین أن خدمات الوكالة لیست في تحسن دائم

أثار مضمون الاشھار التسویقي رغبتي في التعامل مع ھذه الوكالة: السؤال السابع عشر

یمثل إجابات افراد العینة على السؤال السابع عشر): 25(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 23 37,7 37,7 37,7

أحیانا 15 24,6 24,6 62,3

لا 23 37,7 37,7 100,0

Total 61 100,0 100,0

یمثل إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال السابع عشر): 23(الشكل رقم 
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SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 23( والشكل رقم ) 25( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

فرد بنسبة مئویة قدرت ب 23قدر عددهم ب" نعم "بالإجابة ) 17(لسؤال رقم الذین كانت إجاباتهم على ا
) 17(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 37,7

بالمائة ، بینما تساوت المجموعة24,6فرد بنسبة قدرت ب 15والذین بلغ عددهم " أحیانا " بالإجابة 
مع المجموعة الأولى " لا"بالإجابة ) 17(الثالثة الممثلة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العینة تبین أن إثارة رغبة الزبائن في التعامل 37,7فرد بنسبة 23ب 
.قة بطبیعة الفرد ودوافعه النفسیة مع الوكالة من خلال مضمون الإشهار التسویقي یرتبط بعوامل متعل

الانترنت ھي الوسیلة الاشھاریة الأكثر جلبا لانتباھكم كزبائنلھ: السؤال الثامن عشر

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الثامن عشرلیمث): 26(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 10 16,4 16,4 16,4

أحیانا 22 36,1 36,1 52,5

لا 29 47,5 47,5 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الثامن عشرلیمث): 24(الشكل رقم 

نعم  أحیانا لا



میلةلولایةوالأسفارللسیاحةبوشلیةوكالةحالةدراسةالثالثالفصل

95

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 24( والشكل رقم ) 26( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في ) 61(الدراسة والبالغ عددهم إجمالا 

أفراد بنسبة 10هم والذین بلغ عدد" نعم " بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 18(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 16,4

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 36,1افرد أي ما نسبته22وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
47,5أفراد بنسبة  29وقدر عددهم ب  " لا "بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العین تبین أن الأنترنت هي الوسیلة الإشهاریة الأكثر جلبا لانتباه الزبائن 
والأكثر تأثیرا على سلوكه

الصور المرفقة للإشھار التسویقي للوكالة یجلب انتباھكم: السؤال التاسع عشر

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث):27(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 11 18,0 18,0 18,0

أحیانا 15 24,6 24,6 42,6

لا 35 57,4 57,4 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث): 25(لشكل رقم ا
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نعم  أحیانا لا 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 24( والشكل رقم ) 26( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في ) 61(الدراسة والبالغ عددهم إجمالا 

أفراد بنسبة 10هم والذین بلغ عدد" نعم " بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 18(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 16,4

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 36,1افرد أي ما نسبته22وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
47,5أفراد بنسبة  29وقدر عددهم ب  " لا "بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العین تبین أن الأنترنت هي الوسیلة الإشهاریة الأكثر جلبا لانتباه الزبائن 
والأكثر تأثیرا على سلوكه

الصور المرفقة للإشھار التسویقي للوكالة یجلب انتباھكم: السؤال التاسع عشر

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث):27(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 11 18,0 18,0 18,0

أحیانا 15 24,6 24,6 42,6

لا 35 57,4 57,4 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث): 25(لشكل رقم ا
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SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 24( والشكل رقم ) 26( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في ) 61(الدراسة والبالغ عددهم إجمالا 

أفراد بنسبة 10هم والذین بلغ عدد" نعم " بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 18(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 16,4

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 36,1افرد أي ما نسبته22وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
47,5أفراد بنسبة  29وقدر عددهم ب  " لا "بالإجابة ) 18(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العین تبین أن الأنترنت هي الوسیلة الإشهاریة الأكثر جلبا لانتباه الزبائن 
والأكثر تأثیرا على سلوكه

الصور المرفقة للإشھار التسویقي للوكالة یجلب انتباھكم: السؤال التاسع عشر

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث):27(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 11 18,0 18,0 18,0

أحیانا 15 24,6 24,6 42,6

لا 35 57,4 57,4 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال التاسع عشرلیمث): 25(لشكل رقم ا
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نعم أحیانا لا 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 25( والشكل رقم ) 27( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في ) 61(الدراسة والبالغ عددهم إجمالا 

18فرد بنسبة 11والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 19(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  )19(ة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقمبالمائة ، في حین تمثلت المجموع

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأفراد الذین 24,6هفرد أي ما نسبت15وبلغ عددهم " أحیانا "
ئة ، من بالما57,4فرد بنسبة  35وقدر عددهم ب  " لا "بالإجابة ) 19(كانت إجاباتهم على السؤال رقم

خلال إجابات أفراد العینة تبین أن الصور المرفقة للإشهار التسویقي للوكالة السیاحیة هي الأكثر جلبا 
.لانتباه الزبائن

للإشھار الذي یروج للخدمات السیاحیة دور حاسم في قرارتي الشرائیة:السؤال العشرون

العشرونافراد عینة الدراسة على السؤال تإجابا):28(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 28 45,9 45,9 45,9

أحیانا 25 41,0 41,0 86,9

لا 8 13,1 13,1 100,0

Total 61 100,0 100,0

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال عشرینلیمث): 26(الشكل رقم 
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نعم أحیانا لا

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 26( والشكل رقم ) 28( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

45,9فرد بنسبة 28والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 20(سؤال رقم الذین كانت إجاباتهم على ال
) 20(بالمائة ، في حین تمثلت المجموعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 41هفرد أي ما نسبت25وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
13,1أفراد بنسبة  8وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة ) 20(اد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم الأفر 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العینة تبین أن للإشهار الذي یروج للخدمات السیاحیة دور أساسي 
.وحاسم في القرارات الشرائیة للزبائن

دائما الإشھارات التسویقیة التي تروج لخدمات وكالة بوشلیةأتابع :السؤال الواحد و العشرون 

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الواحد والعشرونلیمث): 27(الشكل رقم 

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الواحد والعشرون  لیمث):29(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 34 55,7 55,7 55,7

أحیانا 19 31,1 31,1 86,9

لا 8 13,1 13,1 100,0

Total 61 100,0 100,0
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نعم أحیانا لا

أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة ) 27( والشكل رقم ) 29( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في ) 61(الدراسة والبالغ عددهم إجمالا 

فرد بنسبة 34والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 21(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
) 21(وعة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، في حین تمثلت المجم55,7

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في 31,1هفرد أي ما نسبت19وبلغ عددهم " أحیانا "بالإجابة  
13,1أفراد بنسبة  8وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة )  21(الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

بالمائة ، من خلال إجابات أفراد العینة تبین أن الزبائن دائمي المتابعة للإشهارات التسویقیة التي تروج 
.لخدمات وكالة بوشلیة السیاحیة

ءساعدتني ھذه الإشھارات التسویقیة المعنیة بخدمات الوكالة في إتخاذ قرار الشرا:السؤال الثاني والعشرون

إجابات افراد عینة الدراسة على السؤال الثاني والعشرونلیمث): 30(الجدول رقم 

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 37 60,7 60,7 60,7

أحیانا 21 34,4 34,4 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

الدراسة على السؤال الثاني و العشرونیمثل إجابات أفراد عینة ):28(الشكل رقم

SPSSمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر 
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أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد عینة الدراسة ) 28( والشكل رقم ) 30( من خلال الجدول رقم 
فرد قد انقسمت إلى ثلاث مجموعات ، تمثلت المجموعة الأولى في الأفراد ) 61(والبالغ عددهم إجمالا 

60,7فرد بنسبة 37والذین بلغ عددهم " نعم " بالإجابة ) 22(الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم 
بالإجابة  )22(عة الثانیة في الأفراد الذین كانت إجاباتهم على السؤال رقم بالمائة ، في حین تمثلت المجمو 

بالمائة ، بینما تمثلت المجموعة الثالثة في الأفراد الذین 34,4هفرد أي ما نسبت21وبلغ عددهم " أحیانا "
لمائة ، من با4,9أفراد بنسبة  3وقدر عددهم ب " لا "بالإجابة )   22(كانت إجاباتهم على السؤال رقم 

خلال إجابات أفراد عینة الدراسة تبین أن الإشهارات التسویقیة المعنیة بخدمات الوكالة محل الدراسة 
.  تساعد الزبائن في اتخاذ قرار الشراء 
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:خلاصة الفصل الثالث

اشتمل هذا الفصل على الدراسة التطبیقیة التي أجریت والتي كان الهدف منها هو إسقاط الجانب 
لوكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار بمیلة  ، " الإشهار التسویقي وجذب الزبائن " النظري لمتغیري الدراسة 

: وقد تم التطرق في 

المبحث الأول إلى تقدیم لوكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار بمیلة من خلال التعریف بهذه الوكالة 
.والهیكل التنظیمي لها والخدمات التي تقدمها من عروض واشهارات لجذب الزبائن 

جمع أما المبحث الثاني فقد تم فیه توضیح كل من مجتمع وعینة الدراسة والأدوات المستخدمة   وطرق
المعلومات ، حیث نفذت هذه الدراسة من خلال اختبار مدى صدق الاستبیان وذلك من خلال مجموعة 

كما تم التطرق في هذا المبحث إلى عرض ومناقشة نتائج الدراسة من . من الأدوات الإحصائیة المتعددة 
أفراد العینة نحو كل من خلال تحلیل البیانات الشخصیة والوظیفیة للعینة محل الدراسة ،وتحلیل إجابات 

.  الإشهار التسویقي وجذب الزبائن
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:خــــــــــــــــــاتمة

یتمثل الهدف الرئیسي لهذه الدراسة في محاولة تحدید كیفیة تأثیر الإشهار التسویقي على سلوك 
.الزبون وقراره اتجاه الخدمات المقدمة من طرف وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار 

الأمر بالإشهار التسویقي ، بإعتباره أحد وعلى العموم حاولنا الإلمام بكل جوانب الموضوع سواءا تعلق 
عناصر المزیج الترویجي وأكثرها استخداما في الصناعة السیاحیة ، عند الإختیار السلیم للوسیلة 
الإشهاریة القادرة على إیصال المضمون الدقیق لمحتوى الرسالة الإشهاریة في الوقت المناسب ، والتي 

فهم مختلف العوامل المؤثرة على سلوكه ومحاولة تحریك الدوافع ترغب المؤسسة في إیصالها للزبون بعد 
الإنسانیة والإتجاهات السلوكیة للزبون ،المدروسة بشكل جید ومعمق مع مراعاة كل الخصائص النفسیة 

والدینیة والإجتماعیة للزبون المرتقب ، أو متلقي الرسالة ، واستدراجه لاتخاذ القرار أو توجیه والثقافیة
لتسویقي  المراد ، الذي سطرته المؤسسة للوصول لغایتها وتعدیله من أجل تحقیق هدف الإشهاراالقرار 

والترویج والجذب للخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ، وإقناع الزبون للإستفادة من وهي الإشهار
. خدمات الوكالة المقدمة 

وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار بولایة ولإعطاء الموضوع مصداقیة میدانیة قمنا بتسلیط الضوء على 
میلة  في دراستنا المیدانیة ، كصورة حیة عن واقع الإشهارات التسویقیة المستعملة من طرف الوكالة ، 
والإستفادة من خدماتها ورحلاتها السیاحیة بإختلاف وجهاتها ، وقد إخترنا عینة من الزبائن قدمت لهم 

لأسئلة ، من خلال أجوبتها تعرفنا على الكیفیة التي تؤثر بها إستمارة استبیان تضم مجموعة من ا
.  الإشهارات التسویقیة على الزبون 

: وقد انطلقت الدراسة من خلال الإشكالیة الموالیة 

ماهو دور الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة في جذب الزبائن ؟ 

ولمعالجة الإشكالیة  تم تقسیم الموضوع إلى ثلاث فصول ، في الفصلین الأول والثاني تم معالجة 
الأطر النظریة والتطبیقیة المتعلقة بالإشهار التسویقي في الوكالات السیاحیة و الدور الذي یلعبه في جذب 

، وتم " میلة " للسیاحة والأسفار الزبائن ، أما الفصل الثالث تم التطرق فیه لدراسة حالة وكالة بوشلیة 
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التوصل كنتیجة أخیرة والمتمثلة في أن الإشهار التسویقي للوكالات السیاحیة له دور مهم وفعال في جذب 
. الزبائن 

:      إختبار الفرضیات * 

من خلال الفصل الثالث والذي تم فیه عرض نتائج الدراسة المیدانیة المتعلقة بدور الإشهار 
التسویقي في الوكالات السیاحیة لجذب الزبائن في  وكالة بوشلیة للسیاحة والأسفار بولایة میلة ، حیث 

استبیان صالح للتحلیل الإحصائي ، وبعد تفریغ استمارات البحث 61اقتصرت هذه الدراسة  على 
:بات أن واستخدام بعض الأسالیب الإحصائیة ، تم اختبار فرضیات البحث الموضوعة، حیث تم إث

.ـ تبرز أهمیة الإشهار التسویقي بالنسبة لتسویق الخدمات في الترویج لخدمات المؤسسة لجذب الزبائن 

ـ یتمثل دور الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي من خلال التعریف بالمنتج السیاحي وعرضه 
. وتقدیمه للزبائن 

: یاحیة في الحفاظ على الزبائن وجذبهم في ـ یكمن دور الإشهار التسویقي للوكالات الس

.التعریف بالخدمات السیاحیة من حیث النوعیة والجودة * 

.تكوین صورة ذهنیة متمیزة لدى زبائنها * 
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:نتائج الدراسة

 إن الإشهار التسویقي من أفضل وسائل الاتصال بالزبائن لترویج خدمات ومنتجات الوكالات
.السیاحیة

 یساهم الإشهار التسویقي في تسویق الخدمات والمنتجات من خلال التعریف بعناصر الجذب التي
.تمتلكها المؤسسة

 یحقق الإشهار التسویقي أثارا تراكمیة تعزز وترسخ الصورة الذهنیة لدى الزبون، وتحقق أهداف
.المؤسسة

سیاحي تساهم في تصمیم الرسالة الإشهاریةالمعرفة الجیدة للعوامل المؤثرة في سلوك المستهلك ال.
 اختیار الوسیلة المناسبة للإشهار للوصول الجمهور المستهدف یتم بعد إلمام بدراسة تسویقیة

.مناسبة لخصائص الزبون المحتمل
تعدد أنواع وأشكال الإشهار التسویقي وطرق عرضها وأهدافها.
 وخارجیة منها الإشهار التسویقيیتأثر الزبائن بمجموعة من العوامل داخلیة.
 الإشهار التسویقي یضم مجموعة من الأدوات وكل أداة تتمیز بخصائص ولها حدود للتأثیر

.والإقناع
ویجذبههالإشهار التسویقي الفعال یستدرج الزبون ویؤثر علی.

:توصیات الدراسة

اعتماد اسس موضوعیة ومدروسة في تخطیط وتنفیذ الإشهارات التسویقیة.
الحملة الإشهاریة بما یمكنها من الوصول لأكبر عدد ممكن من قإختیار الوقت المناسب للانطلا

.الزبائن المحتملین
 تصمیم الإشهارات التسویقیة بطریقة جذابة أكثر للجمهور المستهدف والاهتمام بالرسالة الإشهاریة

.وتوقیت عرضها
تخصیص میزانیة مناسبة لتنفیذ الحملات الإشهاریة.
الاهتمام أكثر بحاجات ورغبات الزبون ودراسة العوامل المؤثرة علیه.
توسیع الهیاكل التنظیمیة والاستعانة بالإطارات وتنشیط الحركة الإشهاریة.
انتهاز فرصة المعارض والمهرجانات الوطنیة والدولیة للقیام بالإشهارات التسویقیة.
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التلامیذ المدرسیة أو نشاطات على هامش المساهمة في تنظیم بعض الرحلات المحلیة كرحلات
.الملتقیات والمؤتمرات العلمیة 

 استخدام والإستغلال الجید لتكنولوجیا الإعلام والإتصال في نشاطات الوكالات ومواكبة التطورات
.الحاصلة 
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01:الملحق رقم

وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي 

المركز الجامعي عبد الحفیظ بوالصوف بمیلة 

تجاریة  العلوم الالتسییر وو معهد العلوم الإقتصادیة 

استبیان

:في الخانة التي تعبر عن رأیكم بخصوص العبارات التالیة (x)الرجاء وضع علامة 

.البیانات الشخصیة :المحور الأول 

أنثى ذكر :            ـ الجنس 

سنة 50أكثر من سنة50–40من سنة  40–30من سنة30-18من : ـ السن 

دراسات علیا ثانوي      جامعي      متوسط إبتدائيغیر متعلم       :ـ المستوى التعلیمي

بطال          موظف قطاع عام           موظف قطاع خاص            أعمال حرة :ـ المهنة 

)ة(مطلق )ة(أرمل)ة(متزوج )ة(أعزب:الحالة الإجتماعیة ـ 

الریف                المدینة                  شبه حضري :السكنیةالمنطقة ـ 

الإشهار :" في إطار إعداد مذكرة تخرج  لنیل شهادة الماستر في تخصص تسویق الخدمات بعنوان 
نتوجه إلى السادة الأفاضل زبائن وكالة بوشلیة "التسویقي للوكالات السیاحیة ودوره في جذب الزبون 

بهذه الإستبانة لإفادتنا ببعض المعلومات حول الواقعة ببلدیة میلة ولایة میلة، للسیاحة والأسفار 
. الموضوع ، مع العلم أن المعلومات المقدمة لا تستعمل إلا لأغراض البحث العلمي فقط 

ونشكر لكم تعاونكم ، وتقبلوا منا 
. ئق الإحترام والتقدیر   فا



.التسویقيمفاهیم عامة حول تسویق الخدمات والإشهار :الثانيالمحور 

لاأحیانانعمالعباراتالرقم
؟تعتمد وكالة بوشلیة  الإشهار التسویقي كوسیلة لتسویق خدماتها هل 1
؟تقدم وكالة بوشلیة من خلال الإشهار التسویقي معلومات قیمة هل 2
؟لدي ثقة في الإشهارات التسویقیة لوكالة بوشلیة هل 3
؟تركز وكالة بوشلیة في إشهارها التسویقي على وفرة الخدمة وحداثتها هل 4
؟الإشهار التسویقي للوكالة إلى الخدمات السیاحیة المعروضةكیجذبهل 5
؟المنشورات الإشهاریة والإعلانات واضحة ومؤثرة هل 6
؟تستخدم الوكالة الأنترنت للتعریف بخدماتها ومنتجاتها هل 7

الوكالات السیاحیة في تفعیل الإشهار التسویقي لجذب الزبون دور: المحور الثاني

لاأحیانانعمالعباراتالرقم
؟الوكالات السیاحیة ذات أهمیة في وقتنا الحاضر هل8
؟تقنیات الإشهار التسویقي عامل مساعد في تحسین صورة الوكالات السیاحیة هل9
؟تزود الوكالة الزبائن بالمعلومات الكافیة عن خدماتها هل10
؟تركز الوكالة السیاحیة في إشهارها على جودة الخدمة هل11
؟العروض والخدمات الخاصة المقدمة تجلب الزبون هل12
؟عناصر وأسالیب الإشهار التسویقي المستخدمة تجلب الزبونهل13
؟الإشهاریة والإعلانات تستجیب لإحتیاجاتي المنشوراتهل14
؟الإستقبال جید على مستوى الوكالة هل15
؟خدمات الوكالة في تحسن دائم منذ تعاملي معها هل16
؟في التعامل مع هذه الوكالة كأثار مضمون الإشهار التسویقي رغبتهل17
؟الأكثر جلبا لانتباهكمهل الانترنیت هي الوسیلة الإشهاریة 18
هل الصور المرفقة للإشهار التسویق للوكالة تجلب انتباهكم؟19
هل للإشهار الذي یروج للخدمات السیاحیة دور حاسم في قراراتك الشرائیة ؟20

هل تتابع دائما الإشهارات التسویقیة التي تروج لخدمات وكالة بوشلیة؟21
؟الاشهارات التسویقیة المعنیة بخدامت الوكالة في اتخاذ قرار الشراءهل ساعدتك 22

شكرا
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السكانیة_المنطقة

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide الریف 15 24,6 24,6 24,6

المدینة 28 45,9 45,9 70,5

شبھ حضري 18 29,5 29,5 100,0

Total 61 100,0 100,0

Statistiques de fiabilité
Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,369 2

المتوسط والانحراف المعیاري

Statistiques descriptives
N Moyenne Ecart type

1س 61 1,4590 ,64740

2س 61 1,5738 ,64444

3س 61 1,6721 ,72391

4س 61 1,6557 ,68032

5س 61 1,6557 ,60236

6س 61 1,7541 ,69895

7س 61 1,3443 ,62942

8س 61 1,1967 ,44044

9س 61 1,1311 ,34036

10س 61 1,3770 ,58206

11س 61 1,3279 ,53918

12س 61 1,5410 ,59368

13س 61 1,4754 ,59460

14س 61 1,8033 ,54221

15س 61 1,4754 ,67346



16س 61 2,4426 ,74217

17س 61 2,0000 ,87560

18س 61 2,3115 ,74254

19س 61 2,3934 ,78057

20س 61 1,6721 ,70051

21س 61 1,5738 ,71784

22س 61 1,4426 ,59230

N valide (liste) 61

التكرارات

1س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 38 62,3 62,3 62,3

أحیانا 18 29,5 29,5 91,8

لا 5 8,2 8,2 100,0

Total 61 100,0 100,0

2س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 25 41,0 41,0 91,8

لا 5 8,2 8,2 100,0



Total 61 100,0 100,0

3س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 29 47,5 47,5 47,5

أحیانا 23 37,7 37,7 85,2

لا 9 14,8 14,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

4س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 28 45,9 45,9 45,9

أحیانا 26 42,6 42,6 88,5

لا 7 11,5 11,5 100,0

Total 61 100,0 100,0

5س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 25 41,0 41,0 41,0

أحیانا 32 52,5 52,5 93,4

لا 4 6,6 6,6 100,0



Total 61 100,0 100,0

6س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 24 39,3 39,3 39,3

أحیانا 28 45,9 45,9 85,2

لا 9 14,8 14,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

7س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 44 72,1 72,1 72,1

أحیانا 14 23,0 23,0 95,1

لا 2 3,3 3,3 98,4

4,00 1 1,6 1,6 100,0

Total 61 100,0 100,0

8س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 50 82,0 82,0 82,0

أحیانا 10 16,4 16,4 98,4



لا 1 1,6 1,6 100,0

Total 61 100,0 100,0

9س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 53 86,9 86,9 86,9

أحیانا 8 13,1 13,1 100,0

Total 61 100,0 100,0

10س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 41 67,2 67,2 67,2

أحیانا 17 27,9 27,9 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

11س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 43 70,5 70,5 70,5

أحیانا 16 26,2 26,2 96,7

لا 2 3,3 3,3 100,0



Total 61 100,0 100,0

12س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 31 50,8 50,8 50,8

أحیانا 27 44,3 44,3 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

13س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 35 57,4 57,4 57,4

أحیانا 23 37,7 37,7 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

14س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 16 26,2 26,2 26,2

أحیانا 41 67,2 67,2 93,4

لا 4 6,6 6,6 100,0



Total 61 100,0 100,0

15س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 38 62,3 62,3 62,3

أحیانا 17 27,9 27,9 90,2

لا 6 9,8 9,8 100,0

Total 61 100,0 100,0

16س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 9 14,8 14,8 14,8

أحیانا 16 26,2 26,2 41,0

لا 36 59,0 59,0 100,0

Total 61 100,0 100,0

17س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 23 37,7 37,7 37,7

أحیانا 15 24,6 24,6 62,3

لا 23 37,7 37,7 100,0



Total 61 100,0 100,0

18س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 10 16,4 16,4 16,4

أحیانا 22 36,1 36,1 52,5

لا 29 47,5 47,5 100,0

Total 61 100,0 100,0

19س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 11 18,0 18,0 18,0

أحیانا 15 24,6 24,6 42,6

لا 35 57,4 57,4 100,0

Total 61 100,0 100,0

20س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 28 45,9 45,9 45,9

أحیانا 25 41,0 41,0 86,9

لا 8 13,1 13,1 100,0



Total 61 100,0 100,0

21س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 34 55,7 55,7 55,7

أحیانا 19 31,1 31,1 86,9

لا 8 13,1 13,1 100,0

Total 61 100,0 100,0

22س

Fréquence Pourcentage

Pourcentage

valide

Pourcentage

cumulé

Valide نعم 37 60,7 60,7 60,7

أحیانا 21 34,4 34,4 95,1

لا 3 4,9 4,9 100,0

Total 61 100,0 100,0

قائمة المحكمین: 03الملحق رقم 

ستاذ ولقب العلميةاسم الدرجة

ميلود. ا ي ببر محاضر استاذ

احمزةرم. أ محاضر استاذ

محمد. أ ابوطلاعة محاضر استاذ


