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 ياحية  ي اختيار الخدمات السدور الاتصال السياحي ف
 -ولاية جيجل  اسة حالةدر   –



 

 
 شكر وتقدير 

سلام على رسوله  الحمد لله الذي بنعمته تتم الصـالحات والصلاة وال
 الكريم ومن تبعه بإحسان إلى يوم الدين.

بادئا، أشكر رب العباد العلي القدير شكرا جزيلا طيبا مباركا  
فيه الذي أنارنا بالعلم، وأكرمنا بالتقوى، وأنعم علينا بالعافية،  

 البحث.  اعلى إتمام هذأعاننا  ريقنا و وأنار ط

مل إلى النور، نتقدم  وعرفـانا بالمساعدة والتوجيه ليخرج هذا الع
  " يوسف تبوب "بجزيل الشكر والتقدير والعرفـان للأستاذ الفـاضل  

الذي قبل تواضعا وكرامة الإشراف على هذا العمل، فـله خلص  
  إرشاداتتحية وأعظم تقدير على كل ما قدمه لنا من توجيهات و 

ل ما خصصه من جهد ووقت طوال إشرافه على هذه  وعلى ك
 الدراسة. 

توجيه الشكر والتقدير لكافة الأساتذة الكرام أعضاء    ولا يفوتني
كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم    الهيئة التدريسية للكلية، 

التسيير وكل الإداريين والعاملين في الجامعة، وإلى كل من مد  
 طيبة مشجعة. بكلمة    عون ولولنا يد ال

 وإلى كل هؤلاء أقول شكرا جزيلا. 



 

 إهداء 
لذي بنعمته تتم الصالحات بعد مسيرة دراسة حملت في طياتها الكثير من  الحمد لله ا

 .انتهت الحكاية ورفعت قبعتي مودعة للسنين التي مضت  الصعوبات والمشقة والتعب
رب الأسطر هي  ى على دتال نشو ها هنا على أديم البياض أخط كلمات دافئة، تخ و 

 كلمات أضمها إهدائي:
، إلى الحنان الذي لا يضاهيه حنان، إلى قـلب ظل يتمزق  إلى من تعطي العطاء اللامحدود

 علي، إلى من كان حلمها أن تراني متلألئة، أبدد ظلمة الأيام وقساوة الزمان
 إليك " أمي الغالية حبيبة" 

فينا الأمل، ومنحنا الأمان والحنان،  م وبعث  نا الألإلى رمز التضحية والعطاء، من خفف ع
لبي الإيمان والأخلاق الفـاضلة، إلى من علمني الحرف ومسك  لام، وغرس في قـالرعاية والس

 القـلم
 إليك " أبي العزيز بوعلام "

إلى من شاركني الهدف وحفزني على الجدّ والمثابرة، ومنحني الأمل والاندفـاع نحو  
 فريال " ف " و ": " عفـاالأمام إليكن أخواتي

 و " ضياء الدين " " محمد "  وسندي في هذه الحياة  إلى رمز الأخوة المثالية
أختي    ابنعلى الكوكب الفريد والمتميز الذي يضيء البيت بهجة وفرحا وسرور إلى  و 

 الصغير: " أمير " 
 "   عبير"  صديقتي:  إلى من شاركتني الجهد في سبيل إخراج هذا البحث المتواضع

 شهرزاد، مسعودة، أمينة. لصديقـات: وأعز ا   ى أغلىلإ
 وهبتهن الحب والصداقة والوفـاء إلى كل رفيقـات الدراسة اللاتي  

 إلى كل من غفـل عنهم القـلم ولم يغفـل عنهم القـلب 
 

أسماء 



 

 

 إهداء 
يني قطرة حب، إلى من كلت أنامله ليقدم لنا لحظة  إلى من جرع الكأس فـارغا ليسق

يمهد طريق العلم إلى القـلب الكبير " والدي  دربي ل   شواك عنسعادة إلى من حسد الأ
 العزبز".

عتني الحب والحنان إلى رمز الحب وبلسم الشفـاء إلى القـلب الناصع بالبياض "  إلى من أرض
 والدتي الحبيبة". 

 إلى القـلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة أختي وإخوتي. 
مذكرة من بدايتها  هذه ال  ي إعدادإلى زوجي ورفيق دربي الذي ساهم وشجعني ف

 إلى نهايتها " رامي ".
 " ياسمين، مسعودة، ريم". إلى صديقـاتي المقربات  

إلى كل الأصدقـاء الذين جمعتني بهم أيام الدراسة إلى كل من اتسع لهم قـلبي ولم تتسع  
 لهم صفحتي 

 . إلى هؤلاء أهذي ثمرة جهدي 

 عبير           
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دمةقم  



 مقدمة 
 

 أ
 

 : مقدمة
اسياحال  تعد   في  أو لة  من  الراهن  العالقت  في  نموا  الصناعات  لها  كبر  لما  المجال  من  م  في  أهمية 

العديد من البلدان،   تطورالاقتصادية التي لها تأثير فعال ومباشر على    ركائز التنمية  إحدىفهي    ،الاقتصادي
الدخل  رة في زيادة  ي بهمية ك يكتسي أ   حرفيافالسياحة اليوم من أهم القطاعات في التجارة الدولية باعتبارها قطاعا  

 فرص تشغيل اليد العاملة. وإتاحةومصدرا للعملات الصعبة  ،لمدفوعات وتحسين ميزان ا ،القومي
السياحية  و   والمؤسسات  الدولة  عليه  تعتمد  التي  الترويجية  العناصر  أهم  من  السياحي  الاتصال  يعتبر 

على الخدمات السياحية من خلال تحديد الطلب    لتحقيق  وسيلة   الحركة السياحية الوطنية والدولية، ويعتبر  تنشيطل
على   العمل  وكذا  لديهم،  الحاجة  وخلق  ودراسة سلوكهم  السياح  ورغبات  وخدمات   إشباعهاحاجات  سلع  بإنتاج 

يساهم الاتصال السياحي   إذ سياحية حسب المواصفات والجودة المناسبة وتقديمها للسياح في أحسن الظروف،  
تطوير وتنشيط الخدمة   إلىيؤدي    ليب ملائمة في تدفق السياح بشكل كبير، ممااسيات وأستراتيجالمبني على ا

 السياحية. 

 أولا: إشكالية الدراسة 
 الإشكالية:  -1

 من خلال ما سبق ارتأينا طرح الإشكالية التالية: 
 ما مدى مساهمة الاتصال السياحي في اختيار الخدمة السياحية في ولاية جيجل؟    

 : ةالفرعيسئلة لأا -2
 ل الخدمات السياحية في ولاية جيجل؟ اهتمام بنشاط الإعلان السياحي حو هل يوجد  ➢
 اهتمام بتنشيط المبيعات السياحية حول الخدمات السياحية في ولاية جيجل؟هل يوجد  ➢
 اهتمام بنشاط العلاقات العامة السياحية حول الخدمات السياحية في ولاية جيجل؟ هل يوجد  ➢
 ية جيجل؟حول الخدمات السياحية في ولا شخصي السياحيلاالبيع تمام به ا هل يوجد  ➢

 ثانيا: الفرضيات 
  الأولى الرئيسية الفرضية -1

 .اهتمام بنشاط الاتصال السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجللا يوجد  ➢
 الفرضيات الفرعية: -2

 .ة في ولاية جيجلمد ة المقالسياحياهتمام بنشاط الإعلان السياحي حول الخدمات لا يوجد  ➢



 مقدمة 
 

 ب
 

 . لمبيعات السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجلاهتمام بتنشيط الا يوجد  ➢
 . اهتمام بنشاط العلاقات العامة السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجللا يوجد  ➢
 . في ولاية جيجل ةمالمقد  لسياحيةاهتمام بالبيع الشخصي السياحي حول الخدمات الا يوجد  ➢

 نية الثا الرئيسية الفرضية -3
 .لا تساهم وسائل الاتصال السياحي في اختيار الخدمات السياحية في ولاية جيجل ➢

 نموذج الدراسة(: 01الشكل رقم ) ➢
 
 
 

➢  

➢  

➢  

➢  

 ن طالبتيد الادمن إع المصدر:

 ثالثا: أهمية الدراسة 
دراسة  في  البحث  موضوع  أهمية  الاسا و   أهمية تتمثل  الس ئل  خلال تصال  من  جيجل  ولاية  في  ياحي 

ة، البيع الشخصي السياحي. مبيعات السياحية، العلاقات العامة السياحيلاالعناصر: الإعلان السياحي، تنشيط  
وذلك بمعرفة أثر هذه العناصر على سلوك السائح في اختيار الخدمات السياحية بولاية جيجل عن غيرها من 

   ةيمنافسة، ويظهر هذا التأثير في كسب رضا السائح والمحافظة على ولاءه لولا خرى ال احية الأالخدمات السي

 رابعا: أهداف الدراسة  
 ن هذا البحث هو تحقيق الأهداف التالية: ن الغرض مإ 
 تقديم اقتراحات متعلقة بعلاقة وسائل الاتصال على طلب الخدمة السياحية؛  ➢
 ؛ تيار الخدمة السياحيةيلة لاخاحي كوس توضيح وتحديد مفهوم الاتصال السي ➢

 وسائل الاتصال السياحي 

 الإعلان السياحي  ➢
 السياحية  تنشيط المبيعات  ➢
 احية العامة السيالعلاقات  ➢
 البيع الشخصي السياحي  ➢

في اختيار  سلوك السائح
لخدمة السياحية ا  

 المتغير التابع  المتغير المستقل 
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 ؛ةي التي تؤثر على قرار اختيار الخدمة السياح ةالتعرف على وسائل الاتصال السياحي المستخدم ➢
 . في ولاية جيجل الخدمة السياحية اختيار ابراز أهمية ودور الاتصال السياحي في ➢

 خامسا: منهج الدراسة  
 المنهج المتبع:  -1

ينبغي توفيرها في أي دراسة، فلاساسية ااصر الأيعتبر المنهج من العن  يمكن أن يخلو أي بحث    لتي 
 لفرضيات وتأكيد صحتها.تحقيق موضوعي من ا إلىيتبعه الباحث للوصول  على منهج

لقد تم الاعتماد في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي من خلال جمع المعلومات والمعطيات   
المف الإطار  بناء  أجل  و من  المنهج  النظري  اهيمي  استخدام  تم  كما  والتعاريف،  بالمفاهيم  يتعلق  فيما  للبحث 

 بيانات المتحصل عليها من الدراسة الميدانية. الوصف ، وذلك من أجل في الجانب التطبيقيي فصالو 
 :أدوات الدراسة -2

جع  المر   نجموعة م الدراسة المكتبية من خلال الاطلاع على مأدوات الدراسة متعددة كنا اعتمدنا على   
 الملتقيات والمجلات. الجامعية، و  ت الرسائل والأطروحاالجانب النظري لهذا البحث، ما بين الكتب،  في

الأداة    إلىت الدراسة الميدانية، وبناء على طبيعة الموضوع وعلى البيانات المراد جمعها ارتأينا  أما أدوا  
 .الأكثر ملائمة للدراسة الميدانية، وهو الاستبيان

 الموضوع ب اختيارا: أسبسادسا
 الأسباب الذاتية: -1
 الاطلاع والتعمق فيه؛  الميل لهذا الموضوع والرغبة في ➢
 ع الاتصال السياحي ومعرفة العلاقة التي تربطه بالخدمات السياحية؛ إزالة الغموض حول موضو  ➢
 مساهمة الاتصال السياحي في اختيار الخدمات السياحية.  جوانب محاولة معرفة  ➢
 : وضوعيةالمباب الأس -2
 العلاقة الوطيدة بين موضوع البحث والتخصص الذي ندرسه؛ ➢
 لحالي في ظل التطور التكنولوجي الكبير؛ ل السياحي وواقع السياحة في الوقت االاتصا ةيمعرفة أهم ➢
الوصول   ➢ في  والرغبة  الموضوع  بهذا  المتعلقة  السابقة  الدراسات  الرأي   إلىتدعيم  وتحفيز  أفضل  نتائج 

 لاتصال السياحي لما له منفعة كبيرة.مام با ى الاهتالعام عل
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 الدراسة حدود سابعا: 
 حدود نوجزها فيما يلي:  استنار د لموضوع  

بدراسة    إن  عي:الموضو   جانبال -1 قمنا  النظرية  الدراسة  ففي  وتطبيقية  نظرية  ناحيتين،  تضمنت  الدراسة 
أ بينهما،  العلاقة  وأبرزنا  السياحية  والخدمات  السياحي  الدر الاتصال  الت ما  محددة في اسة  فكانت  طبيقية 

تشكل   ، وقد ركزنا على مجموعة من العناصر التيحيةايدور الاتصال السياحي في اختيار الخدمات الس
العامة  العلاقات  السياحية،  المبيعات  تنشيط  السياحي،  هي )الإعلان  السياحي والتي  الاتصالي  المزيج 

 أخرى يمكن دراستها بخلاف ما تطرقنا له. عناصر   أن هناكالسياحية، البيع الشخصي السياحي(، علما 
 . 2021جوان   20غاية    إلى 2021مارس 7البحث من  إعداد   امتدت فترة الزمني: جانبال -2
الدراسة    المكاني:  جانبال -3 أما  مختلفة،  مصادر  من  المعلومات  جمع  على  النظرية  دراستنا  تقتصر 

 الميدانية فاقتصرت على ولاية جيجل. 
 سابقة اسات الثامنا: الدر 

، قسم  الإعلامو لوم السياسية  الع  ة، كليماجستير، رسالة  الاتصال السياحي في الجزائرال عبد العزيز،  مآ -1
 : 2006-2005تصال، جامعة الجزائر  والا الإعلام

هذ  ➢ من  الغرض  الدراسةإن  الموض  ه  إحدى  القديمعالجة  واحد وعات  ان  في  والجديدة  مجال  مة  في   ،
ديد في قطاع السياحة يكمن  ، لأن الجي في الجزائرتصال السياح الافي  مثل  ، والمتسياحةالالصناعة  

ستحدثاته في خدمة وكذلك م،  ااتهبمختلف أشكاله وتقني  تصالالا   استخدامحول  بحاث  تصب الأ   في أن
  ها أن إلى نتيجة مفاد ، وتوصلت  ق منتجاتها بأفضل السبلسويها وتر عة لسياحية من أجل تطويالصنا

الخ  على  خراتأ  تسجل  الجزائر من  مستوى  الدولة  بدلتها  التي  المعتبرة  الخطوات  السياحية رغم  دمات 
 ؛ نالاد أجل ترقية المنتوج السياحي في ب

لا يستطيع أن يكوم إلا    ، وهذااعلف  اتصاليخطط  بناء م،  لتي قدمتها الدراسةا  الاقتراحات ومن أهم   ➢
ل  واملعلتي تسببت فيها واا  لفيات لخا  أي،  بلادنا  حة فيقيق وشامل لوضعية السياليل د من خلال تح

 . التي أثرت فيها
، مذكرة ماستر علوم  السياحيةي في تنشيط الخدمة  دور الاتصال السياحطاهري حياة، طاهري حليمة،   -2

 : 2016-2015عة مستغانم، سياحي، كلية العوم الاجتماعية، جامصص اتصال ختوالاتصال،  الإعلام
عرف  ك الت، وكذلسياحيةشيط الخدمات الالسياحي في تن  تصاللا از أهمية  هدفت هذه الدراسة إلى إبرا ➢

معل ال  ئلوسا ختلف  ى  السياحال   مستخدمةالاتصال  وقرار  سلوكيات  على  تؤثر  نتيجة  تي  وتوصلت   ،
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التعري  مفادها دور في  يلعبان  ووسائله  السياحي  الاتصال  من طرف  أن  المقدمة  بالخدمات  ندق الفف 
التنشيط لجمل   الموكيفية  بالخدمات  ت تواجد  ال  فيرو ه من أجل  تكون  أكثر عدد من  خدمات بشرط أن 

 . عةة في الفندق بطريقة جد رائالخدمات المقدم
، مذكرة ماستر في  ب على الخدمات السياحيةدور الاتصال السياحي في تنشيط الطلأسماء بوالجدري،   -3

 : 2020-2019سياحي وفندقي، جامعة جيجل،  قيالعوم التجارية، تخصص تسو 
تنبيه المر ذه الد هدفت ه ➢ ، وكذلك حيياز على الاتصال السؤسسات السياحية على ضرورة التركياسة 

ال السياحي  ر الاو راد ود التي تؤثر على سلوكيات الأف  ةتخدممسالتعرف على وسائل الاتصال  تصال 
على    يعمل  الاتصال السياحي  ا أنومن النتائج المتوصل إليه  السياحية،  خدمةعلى الفي زيادة الطلب  

انت لديه  إيصال ائح و باه السجذب  القناعة لدى    إلىيهدف  وكذلك    الرسالة الاعلانية وترسيخها  تعزيز 
 بغية التأثير على سلوكياتهم ومواقفهم.  السياح

السيا  التي  الاقتراحات ومن   ➢ بالقطاع  الاهتمام  ضرورة  الدراسة  جلب  قدمتها  على  يعمل  لكونه  حي 
  .ة الاقتصاديةالاستثمارات وتحقيق التنمي

ي تهدفميز  ما  أنها  السابقة  الدراسات  عن  في  ا  دراستنا  السياحي  الاتصال  وسائل  دور  مدى  معرفة  لى 
 ة من ولاية الوطن وهي ولاية جيجل.ر الخدمة عبر ولاياختيا

 تاسعا: صعوبات الدراسة 
 ، به لتزامعلينا الا لزاماحيث كان وقت، بلامحدودية  -1
ا  بم ة وعدم توافرها ي عالسياحي في مكتبتنا الجاملاتصال  المراجع الخاصة با بعض  بة الحصول على  صعو  -2

 ، فيه الكفاية
 .السياحي مالإعلا أغلبية المراجع في الاتصال السياحي تتحدث عن  -3

 عاشرا: هيكل الدراسة 
 الجانب النظري:   -1
الأول: ➢ خلاله  تطل اتم    الفصل  من  ال  إلىرق  للاتصال  النظر  مبحثين،  الإطار  فيه  وتناولنا  سياحي 

الم  الأخصصنا  من  بحث  السياحي  الاتصال  حول  أساسية  لمفاهيم  التطرق  خلاول  مفهوم   إلىل 
الاتصا قنوات  السياحي،  الاتصال  مفهوم  السياحي. في  الاتصال،  الاتصال  مقومات  وأخيرا  السياحي  ل 

خصص  الثا  حين  تطرقنا    ين المبحث  إذ  السياحي،  الاتصال  تنشيط  الإ  إلىلوسائل  السياحي،  علان 
 ي احلاقات العامة السياحية، والبيع الشخصي السيية، العالمبيعات السياح 
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الثاني: ➢ ع  الفصل  الطلب  في  السياحي  الاتصال  ودور  السياحية  مبحثين،  الخدمات  فيه  وتناولنا  ليها 
ت مفهوم الخدمات، خصائص الخدما  إلىل التطرق  لاخية الخدمات من  خصصنا المبحث الأول لماه

حياة دورة  الخدمات،  تصنيف  السياحالخدمة  وأبعادها،  الخدمات  الثاني  المبحث  خصص  حين  في    ية . 
ة، الترويج  ، أنواع الخدمات السياحيمفهوم الخدمات السياحية  إلىوعلاقتها بالاتصال السياحي، إذ تطرقنا  

 حية. تصال السياحي في الخدمة السيالاللخدمات السياحية وأخيرا دور ا
 التطبيقي:الجانب   -2
التطبيقي:  الفص ➢ عبارة  ل  دراسكان  من  عن  مجموعة  حالة  الذينة  جيجل  بولاية  على  ا   السياح  عتمدوا 

السياحية، خدماتهم  اختيار  السياحي في  الاتصال  حيث يحتوي    حيث   وسائل  ثلاث مباحث،  فيه  تناولنا 
ل عام  تقديم  على  الأول  تصميم لا و المبحث  إلى  الثاني  المبحث  يخص  فيما  جيجل  التطبيقية    ية  الدراسة 

اسة، أما المبحث الثالث فخصص در رقنا إلى الطريقة والأدوات المستخدمة في الة إذ تطوخطواتها الإجرائي 
 لعرض وتحليل نتائج الدراسة ومناقشتها. 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 



 

 

 

  ظري للاتصال السياحيالن رالأول: الإطا الفصل 

ية حول الاتصال السياحي سأسامفاهيم  مبحث الاول: ال  

صال السياحيمقومات الات: لمبحث الثاني ا  
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 : تمهيد
ة الاتصال وزاد الإحساس بدوره في استمرار حياتهم وتحقيق مصالحهم المختلفة وتوحيد  أهمي  لناسأدرك ا 

 جهودهم وتنظيم أنشطتهم. 
بينفالاتص   و   ال  ا االأفراد  لتحقيق  ضروري  للإنسانلملمجتمعات  الاجتماعية  بعدة    تطلبات  يرتبط  فهو 

بين الحاجات التي تلبي الراحة النفسية ل ما، من بينها السياحة التي تعتبر من  كشا بمجالات مختلفة ويؤثر فيه
ظهور مفهوم   إلىسائل مما أدى  طور الو للإنسان أساسها الاستجمام والترويح عن النفس، وقد تطورت السياحة بت

السي الاتصال  احالاتصال  صور  من  كصورة  أ  بهدفي  من  المتبادل  والتفاهم  التفاعل  الوعي يز جل  تحقيق  ادة 
 منتوج السياحي. الطلب على الالسياحي وزيادة 

ساسية  مبحثين، المبحث الأول حول المفاهيم الأالفصل  تناولنا في هذا  من أجل فهم الاتصال السياحي   
 احي. سائل الاتصال السيبو الثاني فيتعلق  المبحث لاتصال السياحي أما ل
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 يلسياحالمبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الاتصال ا

السياحي من أشكال الاتصال  الفترة الأخيرة لارتباطه    يعد الاتصال  لقيت رواجا كبيرا في  التي  الحديثة 
يعتبر محركا أساسيا للا الذي  السياحة  السياحي  قتصاد و بقطاع  أكثر تبالتنمية، حيث بدأت أهمية الاتصال  رز 

 قرية صغيرة.  ي شكل، التي جعلت العالم فالإعلامو منذ تطور تكنولوجيات الاتصال 

 ل المطلب الأول: مفهوم الاتصا
 أولا: تعريف الاتصال 

حات  لك مصطلوالتسويق عبر الزمان تعاريف عدة لعملية الاتصال مستخدمين بذ   الإدارةأعطى علماء   
 1التعاريف فيما يأتي: ض مختلفة ذات دلالات متقاربة، وسنذكر بع

  و ، أ الإشارات لآخر، من خلال العلامات أو    ص من شخ فيعرفه ألبرت هنري: "الاتصال هو نقل المعنى   
 الرموز من نظام لغوي مفهوم ضمنيا للطرفين". 

 إلى  هاإيصالشخص ما، ونريد    أو لدى  ولدى ميلر: "الاتصال يحدث عندما توجد معلومات في مكان ما 
 آخر". خص مكان آخر أو ش 

أو  الرسائل،  أو  الكلمات  استعمال  بأنه  "الاتصال  شيري:  و   ويعرف  في يسأي  للمشاركة  مشابهة  لة 
 وضوع أو حدث". المعلومات حول م

 توجد تعريفات أخرى للاتصال تتمثل في:  
بأنه  و   الاتصال  الكاتب  ب  إداريةعملية  "  عرف  المؤ تقوم  أجل  ها  من  محددة    إيصال سسات   إلىرسالة 
البيئة المحيمستهدف بطالالسوق   تتوافق مع متطلبات أفراد هذا السوق ومع  ومن أجل ذلك تعمد   ،اطة بهريقة 

وت  إلىالمؤسسات   الرسائل  عمل  من  نوعية  أي  لمعرفة  المختلفة  الرسائل  من  مجموعة  وتقييم  مع   ءمتتلاطوير 
 2."مستهدفشخصية وثقافة المجتمع ال

علامات والرموز تصال تستخدم لتشير إلى التفاعل بواسطة الا  كذلك عرفه جورج ليندرج على أنه: "كلمة 
ر يعمل كمنبه للسلوك أي الاتصال هو نوع ة عن حركات أو صور أو لغة أو أي شيء آخر اوز عب وتكون الرم

 3من التفاعل الذي يحدث بواسطة الرموز".

 
 .  12، ص2011العامة، الجزائر، ر المحمدية دا،  1ط،  الاقتصادية  ة الاتصال ودوره في كفاءة المؤسس ، ناصر دادي عدون  -1
لبيت،  ، جامعة آل ارسالة ماجستير إدارة الأعمال  ، ي العلاجي في الأردنحسياتسويقي في القطاع الاستخدام أدوات الاتصال الصهيب عيسى هنداوي،    -2

 .11، ص 2014الأردن، 
 .15، ص2011ردن، الأ-يع، عمانالراية للنشر والتوز  ، دار1، طالاتصالات التسويقيةسالم عرفة،  -3
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عناصر خمسة تحدد الفاعلية    ات ره عملية ذ حدثا أن مفهوم الاتصال:" باعتباي حين توعرفه كولمان ومارش     
 1الممكنة لها".

 2في: لثة تتم وهذه العناصر الخمس     
م ➢ الترويج  رسالة  تأتي  قد  يبيع  المرسل:  الذي  التجزئة  تاجر  من  أو  الخدمة  أو  السلعة  منتج  قبل  ن 

المستهلك بشكل دقيق    إلىه  إيصاللذي يريد  رئيسي االسلعة، ويتوجب على المرسل أن يحدد الهدف ال
 اشر؛مبو 

العامة  إليه  المرسل   ➢ والجماهير  الوسطاء،  العملاء،  الرسالة    ةصوالخا)المستقبل(:  توجيه  يتم  الذين 
 التسويقية لهم للتأثير على سلوكهم؛  الترويجية أو

المض ➢ بمثابة  الرسالة  وتعد  الاتصال  عمليات  أساس  هي  الرسالة  المالرسالة:  وتتفاوت  مون  عنه  عبر 
ناك رسائل لفظية شفاهية أو كتابية وهناك رسائل غير لفظية، فالحدث  فههذه الرسالة في أنماطها،  

 للمضمون الاتصالي؛ الإجماليهو مجمل هذه الرسائل والتي تشكل المعنى  لأصليا

ني، وقد تكون  رف المعالرسالة للط  إيصال وسيلة الاتصال: وهي الأداة أو الطريقة التي يتم بواسطتها   ➢
ية أو الجماعية أو غير شخصية من خلال استخدام أجهزة نقل رد من خلال المقابلات الفشخصية  
 كلمة؛ لاورة و الصالصوت و 

أي مدى تم   إلىلمعرفة  الإعلاميةدة(: على المراسل تبني أثر الرسائل التغذية العكسية )البيانات المرت ➢
 ثيرها. تأوقوة  الإعلاميةومدى فعالية الرسالة  ميةالإعلاة تحقيق الأهداف الموضوعة مسبقا للحمل

 والشكل التالي يوضح النموذج العام للاتصال: 

 ل الاتصا رص: عنا(01) الشكل رقم

  

                                                    

 

 

الأردن،    -يع، عمانة للنشر والتوز ار أسام، د1، طالتسويق السياحي في المنشآت السياحيةهباس بن رجاء الحربي،    المصدر:
 . 74، ص 2012

 
. 77، ص2011يع، عمان، ز لتو ار المسيرة للنشر وا، د1، طالعلاقات العامة ووسائل الاتصال ، محمد صاحب سلطان  -1
. 20-19ص   ، ص1998دار المعرفة الجامعية، القاهرة،  ، لتغيير الاجتماعي الاتصالات وا أساليب ، محمد أمين عودة- 2

وسائل   المرسل إليه الرسالة المرسل 
 الاتصال 

 البيانات المرتدة
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 أهمية الاتصال   ثانيا:
فنحن    اليومية  حياتنا  الاتصال أساس  والمعل  لنتباد يعتبر  البيانات  من  ضخمة  ونوعيات  ومات. كميات 

ات المعلوموترجع أهمية الاتصال إلى قدرة الفرد على المشاركة والتفاعل مع الآخرين، وتبادل الآراء والأفكار و 
ه والنجاح والتحكم في الظروف المختلفة المحيطة به، في حين أن ائمعهم، الأمر الذي يسمح له زيادة فرص بق

ا اجتماعيا    لقدرةعدم  نقصا  يعد  غيره  مع  الاتصال  نظر على  وجهة  من  الاتصال  أهمية  وتتمثل  خطيرا  ونفسيا 
 المرسل  

 1والمستقبل في النقاط التالية: 
 رسل:من وجهة نظر الم -1

 المستقبلين وإعلامهم عما يدور حولهم من أحداث؛ قبل أوستالم إلى: أي نقل المعلومات والأفكار لامعالإ ➢

ت ➢ المجتو دريب  التعلم: أي  أفراد  باطوير  للقيام  تمع عن طريق تزويدهم  تؤهلهم  التي  لمعلومات والمهارات 
 الوظيفية؛  مظروفه تتطلبه بوظيفة معينة، وتطوير إمكاناتهم العلمية والعملية وفق ما 

 جتمع وتسليتهم؛أفراد المس عن نفو   جبالترويالترفيه: وذلك  ➢

   .خرينالإقناع: أي أحداث تحولات في وجهات نظر الآ ➢

 :  لمن وجهة نظر المستقب -2

 ن ظواهر وأحداث؛ فهم ما يحيط م  ➢

 تعلم مهارات وخبرات جديدة؛  ➢

 بشكل مقبول اجتماعيا.  والتصرفالحصول على المعلومات الجديدة التي تساعده في اتخاذ القرار  ➢

 ا اذ لم  بشكل عام، فان هذه الأهمية تظهر في الإجابة على السؤالمية الاتصال  أهتحدثنا عن    ما  إذاو 
بالغير بالاتصال    تتصل  يسمى  فيما  سواء  خصوصا  اليومية  حياتنا  في  جميعا  به  نقوم  والذي  المخطط  غير 

ف  ل في هذه الحالة يصبح تكيي اخل المجتمع الكرة أو د ات الصغيعداخل الأسرة أو مع الغير، أو في الجما
تظهر في الإجابة الجامعة، نحن    يت، والمدخلا مناسبا لتحديد هذه الأهمية  الإنسانيةنموذج الدوافع والحاجات  

حاجاتنا  لتنتصل   العلاقات    الإنسانيةلبية  في  يدخل  والفرد  وضرورة،  طبيعة  الاتصال  يعتبر  للفرد  وبالنسبة 
ي   الاتصالية اللأنه  خاصة  وبصفة  ببيئته  العلاقة  بناء  في  أن    الإنسانيةئة  بي رغب  آخر  ويرى  به  المحيطة 

 
 .43 ، ص2011، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، 1ط ،إلى وسائل الإعلام والاتصال المدخل يمي، عبد الرزاق محمد الدل-1
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العلاقا بناء  طريق  هو  فكالاتصال  الحديث    لت،  في  قدرتنا  على  نعتمد  والقراءة،  والاستيوم  والكتابة  ماع، 
 1وملاحظة الرموز والإشارات وبدون هذه القدرات نفقد كثيرا من إنسانيتنا. 

 الاتصال خصائص ثالثا:
 2تتمثل في: ص يتميز الاتصال بالعديد من الخصائ 

تصل أو المرسل، والآخر يتلقى  ملرف بايتم الاتصال بين شخصين على الأقل أحدهما يرسل رسالة ويع ➢
 يعرف بالمتلقي أو المستقبل؛ الرسالة و 

والعواط ➢ الحقائق  الأفكار،  بنقل  إلا  تكتمل  ولا  باتجاهين  عملية  الاتصال  والإييعتبر  والرموز ف  ماءات 
 بين المرسل والمستقبل؛ 

 الة؛سر بل للالتفاهم بين المرسل والمستقبل وعليه يجب أن يستجيب المستق  إلىساسا أ يهدف ➢

 قد يكون مقصودا أو غير مقصود؛ ➢

 الرسمية وغير الرسمية؛ الإدارية، وهو موجود في جميع المستويات الإنسانية ل كل العلاقات يشم ➢

 ر؛أنه قابل للنمو والتطو  يكية أييعد عملية دينام  ➢

 عن وجهة نظر معينة؛ نحو هدف التعبير    هةيعتبر عملية موج ➢

بالآخ ➢ عنصر  كل  خلاله  من  حيث يتأثر  ا  ر  على  ستؤثر  الاتصال  قناة  جودة  يتلقاها    لرسالةأن  التي 
 المستلم. 

 3وتوجد خصائص أخرى للاتصال تتمثل في: 
 منتنميط الكثير من الرسائل سواء  منها صعوبة  مل  عوا  عدة  إلىعملية مستمرة وديناميكية وهي ترجع   ➢

وقت لآخر، وتغير    نم خرى و من رسالة لأ حيث المحتوى أو الصياغة وكذلك تغير الأهداف واختلافها  
 ف الاتصال وغير ذلك من عوامل؛معتقدات وطموحات أطرا

الا  ➢ وعلم  علم  الاجتماع  علم  النفس،  علم  مثل  أخرى  علوم  من  أصوله  يستمد  د الاقتصاتصال 
المخت العلوم  هذه  وجميع  التي  صر والفلسفة...الخ،  للموضوعات  بالنسبة  هاما  مجالا  الاتصال  تعتبر  ة 

 يدرسونها؛

 
 .22-21، ص ص: 2000 تب، القاهرة،، عالم الك2، طنظريات الإعلام واتجاهات التأثيرد، يلحممحمد عبد ا  -1
.( 17:24ى الساعة  ، عل2021/ 04/ 01تم تصفحه بتاريخ )  ، http://mowdoo3.com ، خصائص الاتصال رانيا سنجق،   -2
قبايلي  -3 الداخلي في المنظمة   إستراتيجية،  حياة  اماجستيرالة  رس  ،الاتصال  كلية  ،  قرة ة محمد بو م الاقتصادية علوم التسيير والعلوم التجارية، جامعو لعل، 

 .6-5، ص ص2007/ 2006الجزائر، بومرداس، 
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الكالاتصا  متي أن    يمكن ➢ الطرق  فقط  وليس  طرق،  بعدة  تكون  ل  أن  يمكن  حيث  اللغوية  أو  تابية 
 الأحاسيس أو المعاني بواسطة سلوكيات أو إشارات معينة؛ 

 ت بين الناس؛فكري ووجداني وسلوكياتبادل  الاتصال عملية ➢

دون    قبلهااهر السلوك الاجتماعي حيث يتطلب وجود أكثر من شخص آخر يستال أحد مظتصيعد الا ➢
 بالشكل السليم؛  أن يوجد أي تشويش حتى تصل المعلومات 

كلام، بير، اليتطلب الاتصال توفر العديد من المهارات كالقدرة على الاستماع والإنصات والكتابة، والتع ➢
 القراءة...؛ 

الاتصال   ➢ و ا  تحقيق   إلى يهدف  في  لتكامل  الاعتبار  ذات  المهام  بين  من  وهي  المتصلين،  بين  التفاهم 
 ات الحديثة. عمالمجت

 صال السياحي المطلب الثاني: مفهوم الات
 أولا: تعريف الاتصال السياحي 

 تعددت تعريفات الاتصال السياحي وسنذكر منها ما يلي:
ال  اعرفته  الاجمعية  لدراسة  مشترك  لقومية  تبادل  بأنه:  مما للتصال  الأحاسيس،  أو  الأفكار  أو  حقائق 

لا   واستقبالا  عرضا  إيتطلب  اليؤذي  الفتلى  بصرف  الأطراف،  كافة  بين  المشترك  انسجام  اهم  وجود  عن  نظر 
 1ضمني. 
الس  المرشد  بين  والآراء  والمعلومات  الأفكار  تبادل  عملية  هو  السياحي  واالاتصال  )بين  ياحي  لسائح 

 2بهدف التأثير أو الإقناع. لةالمرسل والمستقبل( من خلال وسي
الات وسائل  استخدام  هو  السياحي  و الاتصال  التعلإ اصال  أجل  من  السياحية  الصناعة  في  ريف،  علام 

المرسل فان  اتصالين  وبنظرة  والتجارة  البيع  تقنيات  خلال  من  بيعها  وضمان  السياحية،  للمنتجات  هو   الترويج 
الرسامصد  يستقبل  الذي  هو  والمستقبل  الاتصال  التي   لةر  السياحية  المنتوجات  في  غالبا  تكمن  التي  السياحية 

الدو  المتقدمها  الاسر ل  مرسل  أما  واحد،  آن  في  والمستقبلة  السياحة لة  في  المستقبل  هو  فيعد  السياحي  تصال 
 3ومستقبل نشاط الاتصال السياحي يعد هو المرسل في السياحة. 

 
 .58ص ، 2007لفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، ، دار ا1ط  ، فعال للعلاقات العامة الاتصال المحمد منير حجاب،  -1
 .205، ص2006، دار الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، 1ط ،التطبيقو ية  لسياحي ما بين النظر الإرشاد اأسامة صبحي الفاعوري،  -2
العزيز،    -3 عبد  الجزائآمال  في  السياحي  رسالة  ر الاتصال  كلية  ماجستير،  و ،  السياسية  قسم  علامالإالعلوم  الجزائر    لإعلام ا،  جامعة  -2005والاتصال، 

 .43، ص 2006
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وتد   السياحي   الاتصال  نقل  يعني  الذي  النشاط  ذلك  المختلفة  او هو  بالجوانب  المتعلقة  المعلومات  ل 
السي نشاط  لصناعة  فهو  والاتصا  ياتصالاحة،  الإعلام  وسائل  به  تقوم  الرسمية وإعلامي  والجهات  المختلفة  ل 

والهدف من ذلك   ن بعيد،والمؤسسات والمنشآت السياحية ومنظمات المجتمع المدني أكان ذلك من قريب أو م
ك  اللازمة  المعلومات  أوساط    ماتوفير  في  السليمة  السياحية  الثقافة  ونشر  بالسياحة  للمهتمين    ع مالمجتونوعا 

لفة للمنتج السياحي ومواطن الجذب)داخليا وخارجيا( بهدف جذب السياح والتعريف بالإمكانيات والمؤهلات المخت
 1وتنمية السياحة بصفة عامة. مختلفة لتقبل الخدمات والمنتجات السياحية ال

احية بين  ي سئق الالهادفة إلى نقل وتبادل المعلومات والأفكار والحقا  هو تلك العملية  حيالاتصال السيا 
 2طرفي عملية الاتصال.

 أهمية الاتصال السياحي ثانيا: 
ا  القيمة  يعكس  ومعلوماتي  اتصالي  مهني  نشاط  كونه  من  أهمية  السياحي  الاتصال    لحقيقية يستمد 

 3همية الاتصال السياحي كالآتي: أ  للسياحة في المجتمع، لهذا يمكن أن نستعرض 
فاعلة وخبرات    مة وممنهجة ووسائلى رؤى واضحة وأطر منظلإياحي  يستند الاتصال السالأهمية المهنية:   -1

المعلومات  تداول  في  بارز  بدور  القيام  السياحي  للاتصال  ويمكن  ومتخصصة،  وعارفة  مؤهلة  التي   مهنية 
السياحي،  ت المنتج  وخصائص  السياحة  صورة  الإمكانيات  ويعكس  تلك  إلى  استنادا  السياحي  الاتصال  مثل 

للجمهو  قويا  في  محفزا  واللار  المنتجات  على  للإقبال  والخارج  مختلف  داخل  توفرها  التي  السياحية  خدمات 
يا وإعلاميا وتعتمد على  ة اتصال المؤسسات والمنظمات ذات الصلة بقطاع السياحة وبطرق واستراتيجيات فعال

ما يعزز    ةفلمختللفة بما في ذلك التقنيات الجديدة وكذلك أساليب الاتصال المؤسساتي اختوسائل الإعلام الم
في تنمية السياحة وترقية    منتجي السياحة ويحسن ذلك من مستواها ما يساه من القدرة على المنافسة بين م

 صناعتها. 

وعي بأهمية السياحة ونشر  اليلعب الاتصال السياحي دورا هاما في تعزيز    ماعية:الأهمية الثقافية والاجت  -2
ريف بالثقافات ا في أوساط المجتمع، كما يساهم في التعههاتجا   رس القناعات الايجابيةالثقافة السياحية وغ

ملها حركة  التي تحالإنسانية المختلفة ويعزز من قدرة المجتمع على استيعاب التأثيرات السلبية لتلك الثقافات  
صال السياحي في الحد من تأثير الشائعات حول كل ما يتصل بالسياحة  تالسياحة الدولية، كذلك يساهم الا 

 
عزة،    إبراهيم   -1 بن  الالخليل  السياحي:  والأهداف ط نشاالاتصال  الوسائل  الاج  ، ات  للاتصال  الدولية  المجلالمجلة  العدد4دتماعي،   ،2017الجزائر   ،4، 

 .  54ص
.32، ص2011، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، وتطبيقاتهحي مفاهيمه  الإعلام السيالسهلي، سعود السيف ا ، هباس بن رجاء الحربي  -2
 .64-63ص:  ، ص عزة، مرجع سبق ذكره الخليل بن إبراهيم  -3
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منوذ  أ  لك  ويساهم  الصحيحة،  المعلومات  تداول  التفكير  خلال  وأنماط  الذهنيات  على  القضاء  في  يضا 
الآخر وإقصاء الغير والتقوقع على    ية ورفض السلبية التي لا تخدم السياحة بتاتا كالتعصب العرقي والعنصر 

اري وتبادل الثقافات ضحي والث على الاعتراف بالآخر والاحترام المتبادل والتسامح والحوار الثقافيحالذات و 
 عيش الآخر.والاحتكاك بأنماط  

الاقتصادية: -3 تق  الأهمية  على  والخارجي  الداخلي  الجمهور  تحفيز  على  هائلة  قدرة  السياحي  بل  للاتصال 
االخد  لفت  المختلفة وذلك من خلال  السياحية  السياحي لأمات  الجذب  السياحية وأماكن  المقاصد  إلى  نظار 

تجني المؤسسات السياحية إيرادات   ما يساعد على إقبال كثيف للسياح وبذلك  ة يلسياحومختلف المؤهلات ا
ا في  الفعالة  الاتصالية  الوسائل  أحد  السياحي  الاتصال  يعتبر  كذلك  الاستثمار  لتعريف  ضخمة،  بفرص 

و  السياحة  قطاع  في  يعود بعالمتاحة  ما  السياحة  صناعة  في  والعاملين  المستثمرين  بين  التضامن  روح  ث 
 اهم في القضاء أو التخفيف من نسبة البطالة.ة على الدولة والاقتصاد الوطني، كما يسد ئبالفا 

 المطلب الثالث: قنوات الاتصال السياحي
 1ياحي في النقاط التالية: صال الستتمثل أهم قنوات الات 

الورق في    لستعماالمكتوب الذي يترك أثرا وهي وسيلة ورقية قديمة حيث بدأ ا  ن الاتصالم   هو نوع  الوثائق: -1
يلاد وفي العالم العربي في القرن الثامن وفي أوروبا في القرن الرابع عشر  الصين في القرن الأول بعد الم

كونها الوثائق  هذه  أهمية  م وسيلة    وتكمن  السياحة  في  المتخصصون  استخدمها  هامة  تدوين  ن  حفظ  أجل 
ا وعن التساؤلات  منطقة وخصوصيته لااريخ  وافية عن ت  إجابات وجمع وعرض معلومات تقدم للسائح وتمنحه  

التي عادة يطرحها السائح وتعد الوثائق ورغم التطور التكنولوجي الحديث أداة فاعلة وايجابية حتى في  العامة  
 ؛وتستخدمه أغلب المؤسسات السياحية الحالي عصرنا

ابيا فهي تحمل  جيبعا اوهي شكل ورقي يقدم بطريقة جميلة وجذابة تستهوي السائح وتعطيه طا  ت:ماالمعلو  -2
المستقبلية بألوان وأشكال تستلزم نوعية جيدة من الورق لكنها تمتاز بقصر عمر  صورا عن متاحات المنطقة  

 ؛ لفترة معينة دون فترة أخرى ستخدام استخدامها أي أنها تصلح للا
الترقينفس ش  هالدي  الكتيبات: -3 باحتوائها على صفحات متسلسلة  تتميز  لكنها  المطوية  تشبه في    م وهيروط 

سنة كاملة ويستعملها خاصة المتعاملون السياحيون    إلىون طويلة قد تصل  شكلها الكتاب ومدة استعمالها تك
يقدمونها للزبائ  ص الوجهة، يخج تظهر كل المعلومات التي يحتاجونها فيما  ن كنماذ لوكالات الحجز حيث 

ما لكن  تاريخه،  السفر،  تك  مدة  كثرة  هو  الكتيبات  هذه  هيعيب  أنها   هذ رار  رغم  صفحاتها  عبر    المعلومات 
 ؛التوضيح أكثر إلىبذلك تهدف 

 
 . 49-48 آمال عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص ص: -1
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لجانب الجمالي  أكثر باوهي تعتبر من أقدم وسائل الترويج السياحي، وتتطلب الاهتمام    الملصقة:  الإعلانات -4
  د و ئر وجانتباه الزا  ت يلف  ما فتجعله ثانويا وغالبا    الإعلاميبة، أما الطابع  ذالها من صور وأشكال وألوان ج

نوعة خاصة في الصالونات أو المعارض السياحية والمنافسة في  أحجام مختلفة وأشكال متهذه الملصقات ب
  ية احية تسعى لأن تبرز ملصقاتها من حيث النوعشركة سيهذا المجال تتزايد كثيرا فأصبحت كل وكالة أو  

 ؛تهاناا ومكوالجودة على حساب ملصقات شركة أخرى لأنها تعكس بشكل أو بآخر صورته
مشاعر تخلق صورا ذهنية وقد استغلت السياحة هذه الوسيلة لبث هو صوت يعبر عن حركة أو    الراديو: -5

  في شعرت بأهمية ذلك  لسياحية التي تقدمها حيث  خدمات احول المنتجات وال  الإعلانات رسائلها عن طريق  
من أجل   وجذبهم  المهتمين  اتجوتغيي  م سلوكياتهوالتأثير على    إرضائهمجلب  من  اتهم مما  ها ر  العديد  جعل 

السياح تتنافس  الشركات  الفندقية  بذلك    عيةذا الإوبرامجها    بإعلاناتهاية والمنشآت  أكبر    إثارةمحاولة  فضول 
 ؛والزوارعدد من السياح 

الجم  التلفزيون: -6 العين و اهوهو أكثر أجهزة الاتصال  تأثيرا لأنه يخاطب  بالصوت والصورة  يرية  الأذن معا، 
عن طريق    %2عن طريق السمع، و   %8من معلوماته عن طريق العين،    % 90على    ساننالإفيحصل  

 الحواس الأخرى. 
 المطلب الرابع: مقومات الاتصال السياحي

ال  من  العديد  السياحيمؤسسات  تلجأ  والهيئات  اوالشركات  الاتصال  إلى  التعريف لسة  أجل  من  ياحي 
 1والتي تتمثل فيما يلي: ةرئيسيببرامجها لذا يتوفر على العديد من المقومات ال

لمهمة بحيث يتم من خلالها تحديد الأهداف العامة والخاصة بالاتصال السياحي وفقا  وضوح الرؤية وا ➢
 خدمة؛ ة المستلقدرات الوسائل الاتصالي

الطبيعية والأثرية  مقومات جذب دائمة تتمثل في المقومات    نت توفير مقومات الجذب السياحي سواء كا ➢
ب ع والمعالم  والمتماشكل  والمتجددة  الدورية  المقومات  أو  والمهرجانات  ،  الأنشطة  تنظيم  في  مثلة 

 والفعاليات بأشكالها المختلفة؛

ال ➢ والإمكانات  البشرية  الكوادر  لتتوفير  شفنية  فيه  تتوافر  أن  لابد  الذي  العمل  هذا  الصدق، رو نفيذ  ط 
 الوضوح، القوة، والشمول؛  

الإ ➢ عملية  في  دورا  الاتصال  والتث او قناع  يلعب  الأخبار  إلى  بالإضافة  دوره قيف  لترفيه  جانب  إلى 
 التخصصي في عدة مجالات منها: مجال الإعلام، مجال الترويج، ومجال الأمن السياحي. 

 
 .96، ص2011ر، ، مص1دار الوفاء لدنيا الطباعة، ط ،مقدمة في الإعلام السياحي، صمت عدليع -1
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 لسياحي وسائل الاتصال ا لثاني: المبحث ا 
  ة سياحيصناعة السياحة من خلال نقل وتبادل الأفكار ال  السياحي أهم عنصر في  التعتبر وسائل الاتص  

ء وبعد شراء المنتج السياحي حيث يعتمد عليها في جلب عدد أكبر من  وكذلك لما تلعبه من دور فعال قبل وأثنا
 ا المبحث.ه في هذ ما سنتطرق إلي وهذاالسياح والمستثمرين 

 المطلب الأول: الإعلان السياحي 
 أولا: تعريف الإعلان السياحي    

لخدمات بواسطة لة غير شخصية لتقديم الأفكار والسلع وايس أنه و عرفت الجمعية الأمريكية الإعلان: "   
 1جهة معلومة ومقابل أجر مدفوع".

الذي يهدف إلى توليد الرغبة لزيارة    الإعلانأما الإعلان السياحي فعرفه مصطفى عبد القادر على أنه:"   
السياحية  ا  البلد  البلد  مقومات  إبراز  عبر  السياح  من  ممكن  عدد  لأكبر  الوقت و لبالأسلسياحي  في  المناسب  ب 

 2على دوافع الزيارة لدى السائح".  الملائم مع التركيز
التأثير في وجدان    عمل علىويعرف أيضا الإعلان السياحي على أنه: تلك الجهود غير الشخصية التي ت 

السياح   ومدركات  لشوتوعواطف  خدمات سياحية  أو  برنامج سياحي معين  على  التعاقد  ركة وجيه سلوكهم نحو 
 3حية محددة.ايس

وسيلة    بأنه:"  أيضا  لتعريفهم  ويعرف  مدفوع  أجر  مقابل  المستهدفين  للسائحين  شخصية  غير  اتصال 
ورغبات اهتمامهم  وإثارة  السياحي  وإقنبالمقصد  بذ هم  محققين  فعلا  يزورونه  بحيث  بزيارته  من    لكاعهم  الهدف 

 4الإعلان".

 ي ثانيا: أهمية الإعلان السياح   
ب انتباه السائح وترغيبه في الانضمام إلى  الجيدة التي حققها في جذ خلال النتائج    نم علان  أهمية الإ   

الاستجابة لدى السائح وتسرع عملية   ى مراحلالبرامج السياحية لما يحتويه الإعلان من تقنيات حديثة تؤثر عل
 5ار الشراء. وتتمثل أهمية الإعلان السياحي في: قر اتخاذ 

 
 .148، ص 2009 ، مانع ء للنشر والتوزيع،، دار صفا 1ط ،إدارة الترويج والاتصالات التسويقية )مدخل تطبيقي استراتيجي( ي، فلاح الزعب علي -1
الأغواط، الجزائر،    ، جامعة01، العدد04، المجلد  الاقتصاديمجلة دراسات العدد    ، جات السياحية علانات المنتالمنظور الأخلاقي لإ  مصطفى ساحي،   -2

 .36، ص 2013
 .205، ص 2008 احية سليمانية، العراق، يالسمعهد  ،96اد، العدد مجلة الإدارة والاقتص ، دور الإعلان في تسويق الخدمات الفندقية داود سلمان،  -3
.  91، ص 2010ر، ، دار المكتب الجامعي الحديث للنشر، الإسكندرية، مص1ط ،التسويق السياحيمشكلات بيد،  طه أحمد ع -4

سف  -5 رشيد،  فايزة،  راح  كبع  السياحيةآ الإعلان  وجذب  الوطني  السياحي  المنتج  لترويج  السالملتق  ،لية  الوطني  العلمي  وتحديات    ابع ي  مقومات  حول 
 .11، ص 2017جانفي  10،09عة البويرة، الجزائر، يوميالجزائر، جامالاستثمار في القطاع السياحي ب 
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علانية بما يتوافق ويتلاءم مع  ميم الرسالة الإ ياحية، وذلك من خلال تصسل امج ازياد الطلب على البر  ➢
 حاجات ورغبات السائح؛

 ة؛ يعمل الإعلان على إطالة فترة حياة المنتجات السياحي ➢
الإيعم  ➢ للبل  الإجمالية  الكلفة  تخفيض  على  زيادة راعلان  إلى  الإعلان  يسعى  حيث  السياحية،  مج 

البراالطلب   على  الوالإقبال  السياحي سمج  البرنامج  كلفة  تقل  وحينها  السعر  احية،  على  يؤثر  مما  ي 
 النهائي للبرنامج السياحي؛

 وقوف في وجه المنافسين؛ اعي والكما يعمل الإعلان على تغيير الأذواق وخلق المستهلك الو  ➢
 يدة.ويج أنماط حياتية جد تر يعمل الإعلان على  ➢

 ي: وهناك أهمية أخرى للإعلان السياحي تتمثل ف
ي تعمل على التأثير في السوق السياحي، وكذلك تحقيق  تبر الإعلان السياحي من أهم العناصر الت عي ➢

 1لمستهلك السياحي وإقناعه بها. ة إلى االأهداف المرجوة من توصيل الرسالة الإعلانية المطلوب 
والتقليل من  ةيالبيع لسياحي وخدماته في الدول السياحية، وكذلك تعزيز القوة  مات النشاط اقو التعريف بم ➢

 2التقلبات في المبيعات. 
 السياحي:   نثالثا: خصائص الإعلا    

 3يجب أن تتوفر مجموعة من الخصائص في الإعلان السياحي أهمها ما يلي:  
 جتمع الذي تخاطبه؛ لمته مع عادات وتقاليد وتاريخ وقيم انس رسالأن تتجا ➢
 عن الخدمات التي تقدم وبدون مبالغة؛  فعلا أن يعتمد على الحقائق والبيانات الصادقة المعبرة ➢
يعبر عن المحفزات السياحية وعناصر الجذب السياحي التي تجذب السياح مثل الخدمات السياحية  أن   ➢

وذلك لتكرار الزيارة ويكون هذا   ة.دمة والمناخ وظروف الطقس والمعالم السياحي توى الخوالتسهيلات ومس
 الإعلان على فترات متقطعة.

 خرى والمتمثلة في: الخصائص الأ ض لى بعإضافة إ
وسيلة من وسائل الانتشار. وهذا يعطي فرصة لوصول الرسالة إلى عدد كبير من السواح في  الإعلان   ➢

 لوبة؛ السوق السياحية المط
 

،   2019زائر، ، جامعة الجلفة، الج32العدد  الحقوق والعلوم الإنسانية،   مجلةالتسويق السياحي،  الإعلان في  دور وسائل  ،  ري معراجبهار جيلالي، هوا  -1
 .337ص 

تخصص تسويق، جامعة قسنطينة، الجزائر،    ، الة ماجستير في العلوم التجارية السياحة، رس   التسويق السياحي ودوره في تفعيل قطاعهير بوعكربف،  ز   -2
.114، ص 2012/ 2011

.96، ص 2002، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر، 1ط ، الإعلام السياحي حجاب، محمد منير   -3
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ئل الإعلان  لفنية التي يتيحها الإعلان والمتوفرة لدى وساا  يلة ذات قدرات تعبيرية كبيرة فالإمكانيات سو  ➢
بشكل جميل من خلال الاستخدام الجميل    السياحية لتقول ما تريد عن منتجاتها  ة مظنة للمتعطي الفرص

 ن في السوق السياحية؛ مستهدفيللطباعة والصوت واللون، مما يحقق الجاذبية والتأثير على السواح ال
ور  سيلة ضغط على المشتري مثل رجال البيع، فالجمهالي فإن الإعلان ليس و لتهو وسيلة شخصية: وبا ➢

هتمام والانتباه لوسائل الإعلان أو إبداء ردود الأفعال، إن واح( لا يشعرون بأنهم ملزمون بإبداء الاسل)ا
 معهم. الإعلان قادر بمناجاة الجمهور وليس الحديث 

 رابعا: أهداف الإعلان السياحي    
 1لسياحي في:ف الإعلان اداتتمثل أه 
 ؤسسات السياحية؛ ملقع واالتقديم والتعريف بالخدمات السياحية والموا ➢
 بية للمنطقة السياحية المعلن عنها؛تكوين صورة ذهنية إيجا ➢
 زيادة عدد السياح في المنطقة المعلن عنها؛  ➢
 وقية للمنطقة السياحية؛ حصة السزيادة المبيعات وتوسيع ال ➢
الوكالا ➢ ال  ت تسهيل مهمة  االسياحية ومنظمي  السياحية وإقناع    لسياح رحلات والوسطاء لعرض برامجهم 

 المحتملين لقبولها؛ 
الا  ➢ وإثارة  الوعي  على  خلق  بتحفيزهم  الاهتمام  وتوليد  السياحية،  وخدماتها  المؤسسة  حول  للعملاء  نتباه 

رحلة السياحية، ثم  الوموضوعه، تحويل الاهتمام إلى رغبة لتجريب  لإعلان  البحث عن المعلومات حول ا
 حثهم على القيام بالتصرف، أي اتخاذ قرار الشراء.

 مسا: وظائف الإعلان السياحياخ   
 2هذه الوظائف طبقا للجهة المستفيدة منها كالآتي:   يمكن تقسيم 

 وظائف الإعلان بالنسبة للسياح: -1
 ؛  دها وأسعارهاالبرامج السياحية وأماكن تواجخدمات و تعريف السائح بوجود ال ➢
 ه إليها؛ م اانضم تذكير السائح بالبرامج السياحية والمنافع التي سوف ترد عليه جراء  ➢
 والمفاضلة بين مختلف البرامج السياحية.  تسهيل مهمة السائح بالاختيار  ➢

 وظائف الإعلان في المؤسسات السياحية:  -2
لك لزيادة الإقبال على  وذ السياحية    الجديدة التي تطرأ على البرامج  الخصائص تعريف السائح بالمزايا و  ➢

ووصولا   البرامج  هذه  مبيع  إلىشراء  حجم  مر تحقيق  بفتات  السائح  وإشعار  تلبي ع،  خلال  من  ة  أهميته 
 حاجاته ورغباته المتغيرة؛ 

 
، أطروحة دكتوراه في العلوم التجارية ر تونس الإماراتمقارن الجزائالسياحي في تطوير السياحة في الوطن العربي دراسة    قسويمساهمة الت،  يان زيرر   -1

 .147، ص 2018/ 2017 ر، الجزائ جامعة يسكرة،  تخصص تسويق سياحي،
 .205-204، ص ص2011توزيع، عمان، لوا ، دار جرير للنشر 1ط ،التسويق والمبيعات السياحية والفندقيةوآخرون،  علا حسن السرابي -2
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ا بربحية  وإقناعهتشجيع وكلات السياحة على شراء هذه البرامج السياحية من خلال التأثير عليها   ➢
 هذه البرامج السياحية. 

 ي يقدمها الإعلان بأن هناك وظيفتين أساسيتين هما:الوظائف التن ونستنتج م
 لترويج لها من خلال التعريف والتذكير؛تقبل الخدمة السياحية المراد اذهنيا ب حئ السا تهيئة ✓
 رغيب السائح بالشراء والانضمام إلى البرامج السياحية.ت ✓

 سياحية نشيط المبيعات الثاني: تالمطلب ال
 حية ط المبيعات السياشيأولا: تعريف تن   

المز   عناصر  أحد  أنه  على  المبيعات  تنشيط  اليعرف  مثل  ر تيج  متعددة  أساليب  يستخدم  وهو  ويجي 
 1عارض والمسابقات. وتخفيض الأسعار والهدايا والعينات.الم

زيع وبيع السلع والخدمات لشركة ما أو  شيط وتو وتعرف أيضا أنها مختلف الأنشطة التي تهدف إلى تن  
 2القصير. ىالمد   ما، وهو نوع من البيع غير الشخصي الذي يهدف إلى زيادة المبيعات علىة مؤسس

فيعرف على أنه تفعيل وتنسيق مختلف الجهود المبذولة والتي تهدف إلى    أما تنشيط المبيعات السياحية 
خلال فترة زمنية ة  ى إتمام عملية الانضمام وشراء برامج سياحيرتقب علتشجيع المشتري )السائح( الحالي والم

 3ءه للخدمات السياحية. ار ناء شقصيرة من خلال إغرائه بمنافع وفوائد ستعود عليه أث 

 شيط المبيعات السياحيةتن أهميةثانيا: 
السياحية   لمؤسسات إن عملية تنشيط المبيعات السياحية تعتبر من الأساليب الترويجية التي تستعملها ا 

 4نظرا لأهميتها التي تكمن في:
تاحة لظهور أماكن  ملحية اانخفاض المبيعات بسبب الظروف الموسمية، أو تقادم البرامج السيا   جهةاو م ➢

 و تغيير أذواق السائحين؛ ووسائل أكثر حداثة، أ
واستمرار    شرائها  الاهتمام إلى تعريف السائحين بالبرامج المتاحة وخصائصها ومميزاتها، ودفعهم نحو ➢

 تذكارهم بها؛

 
 .429ص  ، 2013، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1، طارة التسويقإدح النسور، إياد عبد الفتا -1
جعفر، حليم  -2 خالد،    ة  أخلاقياتأقاشي  الزبون   ثر  ولاء  على  المبيعات  المجلدتنشيط  افريقيا  شمال  اقتصاديات  مجلة  الع15،  الجلفة، 20دد،  جامعة   ،  
 .232، ص 2019زائر، جال
اأ  نوال قمراوي،   -3 لجزائر،  ئة والسياحة، جامعة ا تخصص إدارة البي،  رسالة ماجستير في علوم التسيير ،  قية الخدمات السياحية لسياحي في تر ثر الترويج 

 .97، ص2011/ 2010
 .223، ص ص 2007عة والنشر، الإسكندرية، مصر، الطبدار الوفاء لدنيا ا  ،1، طسويق السياحي والفندقي إدارة التمحمد حافظ حجازي مرسي،  - 4
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المبي ➢ تنشيط  إعداد  عايساعد  في  الوسطاء  وإثا ت  كفاءتهم  زيادة  بهدف  عروضهم  ونوافذ  رة  مواقعهم 
 امهم بالبرامج التي يتم إنتاجها. م تاه

 أهداف تنشيط المبيعات السياحية :ثالثا
 1:يمن بين الأهداف التي يحققها تنشيط المبيعات ما يل  
 على الشراء؛سائحين  تحفيز وتشجيع ال ➢
لمحافظة على حجم مبيعات محددة  ، وذلك لحماية حصتها السوقية واينالمحافظة على السائحين الحالي ➢

 السائحين تخفيضات أو زيادات مجانية؛  حل من من خلا
 فيز الوسطاء وإثارة اهتمامهم لزيادة تعاملهم وخلق نوع من الولاء لعلامة تجارية معينة؛ تح ➢
عل ➢ البيع  رجال  زيادةحث  ا  ى  فترات  خلال  من  وإقناجهودهم  الطلب  المنتجات  عهنخفاض  بربحية  م 

 السياحية 
 : وسائل تنشيط المبيعات السياحيةرابعا

  2ل تنشيط المبيعات: لتسويق السياحي أنواع عديدة من وسائل ااجوفي م
على لسياحة  تستخدم المعرض بشكل واسع في صناعة ا  :ةالمعارض السياحية سواء المهنية أو الجماهيري  -1

الم منها  وطني  أو  إقليمي،  عالمي  الأفلام  وجمستوى  تقدم  المعارض  في  التجارية.  العامة،  للجماهير  هة 
تالسياحية،   التقليدي والفو ذ يتم  اللباس  لكلور الشعبي والتحف...، وهنا يجب توظيف  ق المشروبات وعرض 

 اقتراحات للزوار؛حظات و رجال بيع متخصصين ذوي مهارات وكفاءة عالية يعملون على تسجيل ملا
انتهاء فإنها تشجع المستهلكين على الشونات عادة ما يكوبنظرا لأن الك  الكوبونات: -2  ي فراء و ون لها تاريخ 

الصحف الإخبارية أو البريد المباشر، وتستخدم بتكرار أكبر في  معظم الأحيان توزع الكوبونات عن طريق  
 أوقات غير المواسم؛

سعر/ القيمة، في التعمل الخصومات على ناحية السعر من كعادلة    سعار:منح الخصومات وتخفيض الأ -3
مكن أن تجعل سمعة وجودة  مات في أنها يو صة الخوتكمن خطور ،  د الأعمالأغلب الأحيان أثناء فترة ركو 

لخدمة أو العملية رخيصة، فإذا قدمت الخصومات بصورة أكثر اعتيادا يمكن أن يعتاد العملاء على اتحاتها  ا
 ؛ يمكن الشراء دون خصومات لتالي لاوبا

 ئز والسحوبات؛واالمسابقات والج -4
 

 .226.225وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  بي لا حسن السراع  -1
معة  ستير في العلوم التجارية، تخصص إدارة تسويق الخدمات، قسم العلوم التجارية، جا، رسالة ماج رقية الخدمة السياحية دور الترويج في تمحمد وافية،    -2

 . 84-83ص ص ، 2012-2011الجزائر، 
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 الهدايا التذكارية وخاصة المشغولات اليدوية الفريدة؛  -5
ومنلا ا  -6 السياحية  الوكالات  مع  المباشر  الأسواق تصال  في  والشركات  والجمعيات  والنقابات  السفر  ظمي 

 المستهدفة.
 خامسا: أبعاد تنشيط المبيعات السياحية

المنظمتعم      حملال  وتخطيط  توجيه  على  السياحية  مختلفة   ت ات  وأبعاد  زوايا  ثلاث  من  المبيعات  تنشيط 
 في:تتمثل 

الخ -1 امستهلك  النهائيسلدمة  السي  :ياحية  المنظمات  تعمل  الجمهور  حيث  هذا  واستمالة  التأثير  على  احية 
البرامج والخدم المبيعات والإقبال على  تحقيق زيادة في  إلى  السيوتسعى  التركيز على ات  احية، من خلال 

 ؛ لمثالات محددة مثل: تخفيض الأسعار في الأعياد ونهاية الأسبوع على سبيل ايع وسائل تنشيط مب
زيا  الوسطاء: -2 على  المسؤولة  الجهات  على  تعمل  السياحية  والوكالات  السياحية  الرحلات  منظمو  طلب  دة 

تش  خلال  من  المعروضة،  السياحية  والخدمات  و البرامج  خصومات  جيعهم  كمنحهم  كثيرة  بمغريات  تحفيزهم 
 كمية وخصومات سعرية؛ العلى 

بالتو لهذه اتهدف    رجال البيع المختصين في القطاع السياحي: -3 وقون  ركيز على رجال البيع الذين يسسيلة 
للخدمات السياحية وخلق الحوافز لديهم لزيادة جهودهم البيعية وتحقيق حصص سوقية عالية، وهذا يتحقق  

 الأجر لفترة زمنية محددة. عةمنحهم مكافآت تشجيعية، أو منح إجازات مدفو ن خلال م
 ة المطلب الثالث: العلاقات العامة السياحي

 تعريف العلاقات العامة السياحية :أولا
تعريف العلاقات العامة كما يلي: " العلاقات العامة هي مجموع المجهودات الواعية والمخططة   يمكن 

الت تهدف  والمتبعة،  التف ي  علاقات  على  والحفاظ  وتطوير  إعداد  وجمهورها  اه إلى  المنظمة  بين  المزدوجة  م 
 1المختلف".

ت السياحية بهدف إيجاد جو من وم به المؤسساحية أنها: نشاط اتصالي تق اية السوتعرف العلاقات العام 
الس  عن  طيبة  ذهنية  صورة  وبناء  المؤسسات  وهذه  السائحين  الجمهور  بين  و التفاهم  طريق ياحة،  عن  ذلك  يتم 

 2ذيتها بالمعلومات الصادقة وتحقيق الاتصال ثنائي الاتجاه".تغوسائل الاتصال المختلفة و 

 
القادر،    -1 المزيج  فؤاد حاج عبد    ، جامعة تلمسان،، رسالة ماجستير في العلوم التجارية، تخصص تسويق ترقية الخدمات السياحيةالتسويقي في  أهمية 

 .103، ص 2010-2009ائر، الجز 
 . 85ص    ، 2016لأردن، ا -نللنشر والتوزيع، عما، أمواج  وسائل الاتصال والترويج السياحيمرتضى البشير الأمين،  -2
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وتنمية علاقات المهتمين والمنتفعين بالسياحة  عبارة عن حلقة اتصال لتوجيه  ى أنها: "  لعأيضا  وتعرف   
حية الصحيحة بأصلح الطرق مع العمل  ت السيافي بلد ما أو بلدين أو أكثر وتغدية كل طرف للأخر بالمعلوما

 1وتحسين واستمرار هذه العلاقات معا". يةعلى تنم
 حةاية السثانيا: أهمية العلاقات العام

يها الداخلي والخارجي دورا مهما في دعم التدفق السياحي للمواقع تلعب العلاقات العامة السياحية بشق  
أواصر التعاون    يةمن العلاقات العامة غالبا ما يركز على تنملداخلي  السياحية موضوع الاهتمام، ذلك أن الشق ا

قات لموضوع السياحي، أما الشق الخارجي للعلاابلصلة  والتنسيق بين كافة المؤسسات الرسمية والأهلية ذات ا
إلى   العامة فيتمثل بإيجاد علاقات تعاون وتنسيق مع السفارات في البلدان الأخرى ومنظمي الرحلات بالإضافة

لنشرات السياحية والمجلات وغيرها. والحقيقة أن وجود برامج  باالات السفر الدولية وذلك من خلال إمدادها  وك
تنسيق مع الجهود الترويجية من قبل المزيج الترويجي للعلاقات العامة يمثل مدخلا للتكامل وال  معالمواضحة ال
 2السياحي. 
به في لعي تبذلها المؤسسات السياحية والدور الذي تهود التكذلك فالعلاقات العامة تعبر عن مجموع الج 

وذلك   السياحية  والخدمات  المعالم  حول  والأفكار  المعلومات  أجنشر  سلوك   لمن  في  والتأثير  المعرفة  تحقيق 
العامة هي مسؤولية مشتركة بين كافة المتعاملين السياحيين   السياح على المستوى المحلي والدولي، فالعلاقات 
 3بالسياحة الوطنية وعكس صورة لائقة بها. النهوض بغية 
 أهداف العلاقات العامة السياحية  ثا:لاث

 4ة تحقيقها نجد ما يلي: مات العمن الأهداف التي تسعى العلاقا 
 شآت السياحية:على مستوى المن -1
  الرياضي تقديم الخدمات للجمهور الداخلي للمنشأة كالعلاج والتأمين والعمل على نشر الوعي الثقافي و  ➢

 والاجتماعي والفني داخل المنشأة؛ 
ثقة ➢ الجو   كسب  المتباد تعاون  التفاهم  أسباب  وتنمية  المنشأة  مع  المتعاملين  مع  مهور  الجمهور ذ هل  ا 

 سواء داخل البلاد أو خارجها؛

 
 .158، ص 2016، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان، 1ط ، لعامة والعلاقات ا الإعلام السياحي محمد خطاب،  -1
 .134، ص 2005ل للنشر والتوزيع، عمان،  ، دار وائ2ط،  التسويق السياحيت، محمد عبيدا -2
م الاقتصادية والتجارية  ، كلية العلو ، مجلة المؤسسةي في ترقية القطاع السياحي الجزائري حسيا راتيجيات الترويج ال دور استالداوي الشيخ، قمراوي نوال،    -3

 .32ص،  2014، جامعة الجزائر، 3وعلوم التسيير، العدد 
ع  راجع،   -4 الز نواف  الله  تقييميةين،  بد  دراسة  الأردن  في  السياحية  المنشآت  في  العامة  العلاقات  رساعملية  في  ،  ماجستير  الشرق    ، مالإعلالة  جامعة 

.81 -78 ص ، ص 2001الأوسط، الأردن، 
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 الترويج لمنتجات المنشأة أو خدماتها والإعلان عنها بهدف زيادة المبيعات؛  ➢
لمثمر بينهم وبين  ا  تعاون ملين في المنشأة والعمل على تدعيم العي للعارفع المستوى الثقافي والاجتما ➢

 نتاج؛ إدارة المنشأة وتبصيرها بأنسب الوسائل لزيادة الإ
 الآلي المختلفة؛ الإعلاملمنشآت الأخرى بأجهزة العمل على تدعيم العلاقة بين المنشأة وا ➢
الإدارة العليا ومحاولة ربط الإدارة    إلىها  التعرف على متطلبات جماهير المنشأة بالداخل والخارج ورفع ➢

 ين بعلاقات وطيدة وخلق روح التفاهم؛ ملبالعا
 المنشأة؛ عاملين بلاجميع بين  الإنسانيةتدعيم العلاقات  ➢
 للمنشأة في أذهان جمهور المتعاملين معها سواء داخل البلاد أو خارجها. خلق صورة ومركز ممتاز ➢

 في مجال السياحة:  -2
 السياحية؛   اكنلأموا ارات التعريف بالمز  ➢
 نشر الوعي السياحي؛  ➢
 هور الداخلي؛ ة الجمثقكسب  ➢
 مواجهة الدعاية المضادة؛  ➢
 ؛لسياحاجتذاب عدد أكبر من ا  ➢
 معالجة أزمات القطاع السياحي؛ ➢
 بحوث والدراسات. إجراء ال ➢

 رابعا: وظائف العلاقات العامة السياحية 
 1لية:اط التاتتمثل وظائف العلاقات العامة السياحية في النق  
البحث -1 في  وظيفة  الوظيفة  هذه  تتمثل  بمعرفةكا:  المتعلقة  الجهود  حول    فة  الجمهور  وأراء  اتجاهات 

الجهود حيث تستخدم في الممارسات   امة سواء كان فردا أو مؤسسة وتختلف هذهعلقات اممارسة العلا
 ؛ ورغباتهالعامة كافة السبل المتاحة لقياس معرفة أراء الجمهور الحديثة للعلاقة 

تصور المتكامل الأنشطة  الأهم لأنها معينة بوضع ال  هيوتعد من أهم الوظائف بل    وظيفة التخطيط: -2
العامة   البراهجوبرامللعلاقات  تلك  من  المرجوة  الأهداف  وتحديد  الأدوات ا  اقتراح  مع  والأنشطة  مج 

 والوسائل لتنفيذها في حدود الإمكانيات المتاحة.

 
لة التنمية وإدارة الموارد  ي العام، مجبأعمال المؤتمر الدول، عدد خاص  توظيف العلاقات العامة في تفعيل النشاط السياحي في الجزائر،  سمير دحماني  -1

 .147، ص 2017 رنوفمب 29،28البليدة، الجزائر،  ةالبشرية، جامع
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 1وهناك وظائف أخرى: 
الوظيف  -3 ال  يق:تنسة  وجهات  توحيد  إلى  يهدف  أساسي  عمل  المعلومات نظهو  تجميع  طريق  عن  ر 

ال من  السياحيةالواردة  المنشأة  إلى  ال  كوكذل  خارج  تريد  المنشأة عندما  نظر  وجهات  عن  توحيد  تعبير 
بالخارج   الوكالات  ببعض  للترويج  الجهود  تبذل  لهذا  تناقص  أو  تضارب  أي  يحدث  لا  حتى  نفسها 

بالمعلتزويده الم  ودراسة  المتضاربة  أو  المشوهة  غير  العلاقات مقلومات  قبل  من  الشكوى  أو  ترحات 
 ا إجابة واضحة؛هيبة علالعامة دراسة دقيقة وسريعة والإجا

خدمات لسائر الإدارات ومساعدتها على أداء وظائفها المتصلة بالجماهير فهي  تعني تقديم ال  الإدارة: -4
معنوية، على هذا  البهم وإعداد ما يلزم لتثقيفهم ورفع روحهم    الاتصالتساعد إدارة شؤون العاملين في  

ا العامة أن تساعد شتى  العلاقات  السائحين    ت الإدار النحو يمكن لإدارة  في مجال الاتصال بجماهير 
 وكلاء والصحفيين وغيرهم.وال

 إضافة إلى وظيفة أخرى: 
الهامة  الإنتاج: -5 الأعمال  من  كبير  بعدد  تتصل  الوظيفة  جانب المتعل  هذه  إلى  والنشر  بالإعلام  قة 

اهير العاملين مجإلى  فة وتقوم إدارة العلاقات العامة بإنتاج الأفلام السينمائية الموجهةحاالاتصال بالص
 2اخل والخارج وفي بعض الأحوال تستخدم الصور والشرائح المضيئة.والطلبة السائحين في الد 

 سياحية(: وظائف العلاقات العامة ال03شكل رقم )
 
 

  
  

 
لة الدولية جمل، ا افالاتصال السياحي: النشاطات الوسائل الأهد  ى إبراهيم الخليل بن عزة، علمن إعداد الطلبة، اعتمادا    :المصدر

 .60، ص 2017، الجزائر 4، العدد4للاتصال الاجتماعي، المجلد
 
 
 

 
  ، 2015، جامعة الجزائر،  32مجلة علوم الاقتصاد والتسيير والتجارة، العدد  ،  يج السياحي دور العلاقات العامة في الترو ان، نور الدين جليد،  كبر   أمينة   -1

 .74-73ص ص
.161بق ذكره، ص طاب، مرجع سمحمد خ -2

السياحية  ائف العلاقات العامةوظ  

 البحث 

 

 الإنتاج  الإدارة التنسيق  التخطيط ا
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 خامسا: واجبات رجل العلاقات العامة السياحية
 1ت العامة السياحية في: العلاقاتتمثل أهم واجبات رجل  
 ل للوصو ا توجيه الجهود والطاقات لتحقيق أهداف إعلامية  تكاملة يتم من خلالهم  وضع برامج إعلامية ➢

 المنتج السياحي وخلق الثقة بينهم؛ إلى الجمهور المستهدف وترويج الخدمات و 
 ذب انتباه الجمهور؛ستهدف جتقديم المنشأة، والنشاط السياحي بها والمنتج السياحي تقديما مناسبا ي ➢
متط ➢ على  التعرف  الجمهورلب محاولة  وأراء  الجهات  الداخل    ات  في  السياحية  المنشأة  مع  المتعامل 

 ؛جالخار و 
 لبلاد المراد جلب السواح إليها؛تأكيد الصورة الإيجابية وما تتسع به ا ➢
المر  ➢ بالمواد  وإمدادهم  الصحافة  ورجال  المؤسسة  في  العامة  العلاقات  نشرهتوثيق  المؤسسة  اد  عن  ا 

 ونشاطها. 
 الشخصي السياحي  يعالمطلب الرابع: الب

 أولا: تعريف البيع الشخصي السياحي
و خدمة أو فكرة بهدف دفع العميل  خصي والشفهي لسلعة أانه:" التقديم الش  ىلخصي عيعرف البيع الش 

 2المرتقب نحو شرائها أو الاقتناع بيها".
حقيق الاستجابة ت  بهدفن المؤسسة والعميل الحالي أو المرتقب  محدد بي ويعرف أيضا أنه:" اتصال شخصي و 

تقبل زيارة رج حرير له أو إرسال رسالة قبوله للمؤسسة أو ت  عيل البوشراء السلعة أو الخدمة وذلك عن طريق 
  3طلب الشراء". 

دراس  خلال  من  السياحة  في  خبراء  به  يقوم  الذي  الجهد  هو:"  السياحي  الشخصي  البيع  التأما  ي  تهم 
 4". هايقومون بتقديمها بمؤتمرات سياحية أو غير 
 ثانيا: أهمية البيع الشخصي السياحي

 5في العناصر التالية: يحالسياتتمثل أهمية البيع الشخصي   
 

الله،    -1 عبد  محمد  داري  تطويربدر  في  ودورها  العامة  السياحي   العلاقات  ر التسويق  الخرطوم  ةسال ،  السودان،  جامعة  الاتصال،  علوم  في  ،  ماجستير 
 .66-65، ص ص 2016سودان، ال
،  2009اليازوري العليمة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،   ، دار1، طي( راتيجي، وظيفي، تطبيق)مدخل است تسويق الخدمات ، حميد الطائي، بشير العلاق  -2

 .315ص
،  11، العدد7جلة البحث الاقتصادي، المجلد  ، م-بالجزائرحالة المنتجات الكهرومنزلية    –قرار الشراء    اتخاذ   ى عل   تأثير البيع الشخصي   أسماء طيبي،  -3

.367، ص 2019جامعة سعيدة، الجزائر، جوان 
 .134ع سبق ذكره، ص عبيدات، مرج محمد  -4
. 238-381، ص ص2008رة، عمان، ي لمس، دار ا1ط ،والتطبيقمبادئ التسويق الحديث بين النظرية ،  وآخرون زكريا عزام  -5
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الشخ ➢ البيع  عكس  يؤدي  على  اللحظة  نفس  في  السياحية  للخدمة  الفعلي  البيع  عملية  إجراء  إلى  صي 
إتمام عملية البيع    لىن تثير الرغبة لدى السائح لكنها لا تؤدي إيمكن أ  الوسائل الترويجية الأخرى التي

 الفعلي؛
ال ➢ السياح  عن  بالبحث  الشخصي  البيع  ا  ني مرتقبيقوم  بشراء  إقناعهم  بغرض  مختلفة  أماكن  لخدمة في 

 السياحية والحصول عليها؛ 
احية وعن مختلف  مة السيإن الاتصال المباشر مع الزبائن يساعد على معرفة ردود أفعالهم اتجاه الخد  ➢

 ة؛ الجوانب الإيجابية والسلبي 
بكثير من المعلومات   حاالسي  يؤدي البيع الشخصي إلى المرونة في التعامل حيث أنه يساعد في تزويد  ➢

 ة السياحية.التي تتعلق بالخدم
 ثالثا: أهداف البيع الشخصي السياحي 

أن تجمع في ثلاث مجموعات    كن يمكنتتنوع أهداف البيع الشخصي من منظمة سياحية على أخرى، ل 
 1أساسية: 
اللذين تتعامل    لسياححيث يجب على المنظمة السياحية أن تكون على دراية تامة بنوع ا  زبون:الإيجاد   -1

ل بالبيع  القيام  قبل  أن  معهم  يحتمل  الذين  الأفراد  إيجاد  هو  الشخصي  البيع  أهداف  بين  من  وأن  هم، 
تقدمها ا الزبائن    واحيث يفترض على رجال البيع أن يعرفوا ويعينلمنظمة  يستفيدوا من الخدمات التي 

 السياحية؛  ت االخدمالمتوقعين وهذا من خلال معرفتهم الشاملة لحاجات الناس من 
من الأهداف الرئيسية للبيع الشخصي هو إيصال المعلومات ونقلها  انات:ونقل المعلومات والبي  إيصال -2

وجود تلك  ب ى الخدمات السياحية وتعريف السائح المحتملحصول علإلى السياح المتوقعين والراغبين بال
 الخدمات السياحية التي تخلق لديه الرغبة للحصول عليها؛

م بتوفير المعلومات التي تثير السائح بالحاجة لتلك بعد القيا  شراء الخدمات السياحية:ائح بسلع اناإق -3
ع الشخصي والمتمثل في تحويل تلك هم للبيالخدمات المروج لها بشكل جيد، يأتي الهدف الأخر والم

ويل السائح حت، أي الرغبة إلى فعل حقيقي أي قيام السائح بعملية شراء الخدمات السياحيةو الحاجات أ
فعلي يسعى سائح  إلى  الخصائص    المحتمل  إبراز  من خلال  وذلك  السياحية،  الخدمة  للحصول على 

العمي وتذكير  الخدمات  تلك  في  المهمة  بالمنوالمزايا  شرال  حالة  في  عليه  ستعود  التي  والفوائد    ئه افع 
 للخدمة السياحية. 

 
 .   69-59ص   سبق ذكره، ص  مرجع  نوال قمراوي،  -1
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 رابعا: أهداف البيع الشخصي السياحي 
 1هي كالآتي: سية في صناعة السياحة و ثلاث أنواع رئي يص الشخ يتضمن البيع 
الميداني)الخارجي(: -1 خلا  البيع  من  السياحية  المنظمات  خارج  تتم  التي  البيعية  الجهود  في  ل  يتمثل 

فيالاتص المبيعات  ممثلي  بين  يتم  الذي  الشخصي  وتنظيم ا  ال  تخطيط  عن  والمسؤولين  لمنظمات 
ع السياحية  والندوات  سبالمؤتمرات  و   ليلى  الطيران  شركات  ممثلي  بين  أو  البرامج  المثال،  مخططي 

  ا النوع السياحية بوكالات السياحية والسفر... الخ بهدف الترويج وبيع الخدمات السياحية. ويعتبر هذ 
موارد   يتطلب  لأنه  تكلفة  الأنواع  أكثر  البيع  مامن  منافذ  إلى  ميدانيا  الانتقال  نفقات  لتغطية  عالية  لية 

 لعملاء؛ ت اللازمة لعرض هذه الخدمات وتقديمها لاو الأد  واستخدام
التلفوني: -2 السياحية    البيع  المنظمات  في  البائعين  بين  تتم  التي  الهاتفية  الاتصالات  في  ويتمثل 

رة، ويترتب عنها عمليات بيع فعلية للخدمات  اشالسياحيين والتي قد تكون مباشرة أو غير مبمشترين  وال
ين وجمع المعلومات المهمة  ءة عالية في تحديد المستهلكين المستهدفافذا ك  السياحية. ويعتبر الهاتف

ة للزيارات الكبير   عنهم ويلجأ لهذا الأسلوب بعض المنظمات السياحية الغير قادرة على تحمل النفقات 
  اختيارا جيدا للقائمين به وتدريبهم حتى يستطيعوا التعامل بنجاح مع   تفالميدانية. ويتطلب البيع بالها

 ؛مات الهاتفيةلاالمك
لال الجهود التي تبذل من داخل المنظمة السياحية لزيادة ربحية المبيعات،  يتم من خ  البيع الداخلي: -3

عرض   إلى  بها  العاملون  يلجأ  مما    الخدماتحتى  أولا  القيمة  مرتفعة  الجيدة  فرصة يعالسياحية  طي 
الخدمات السياحية المعروضة،   ءى شرالزيادة المبيعات بهذا الأسلوب الذي يهدف إلى حث العملاء عل

الأسلوب يساعد على إيجاد انطباع جيد لدى العملاء من خلال الاتصال الشخصي الذي   كما ان هذا
 مات السياحية. بالمنظ  يتم بينهم وبين العاملين
 صي في مجال السياحة شخخامسا: وظائف رجل البيع ال

 2قاط التالية: نلفي ا تتمثل وظائف رجل البيع الشخصي في مجال السياحة 
السائح: -1 تعر   تقليد  البيع  بمعنى  فرجل  استخدامها،  ومجالات  استخدامها  وطريقة  بالخدمة  السائح  يف 

 بالمعرفة حول الخدمات؛  وتزويدهالشخصي بذلك يساهم في تقليد السائح 
 ؛ زلتحفيوذلك من خلال جهوده الشخصية وتوقعاته بأحاسيس السياح والإقناع وا :يرالتحفيز على التغي -2

 
 . 97-69نفس المرجع السابق، ص ص  -1
-038، ص ص  2006، الدار الجامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية،  1، طسويق المعاصرالت المرسى،  يس، جمال الدين محمد  بد الرحمان إدر عثابت    -2

381 . 
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دور    الابتكار: -3 يلعب  الشخصي  البيع  وظيفته رجل  أداء  في  جديدة  طرق  ابتكار  طريق  عن  المبتكر 
 البيعية وعدم الاكتفاء؛ 

ق الاتصال  قين يكون قادرا على تحيع الشخصي تفرض عليه أرجل البإن طبيعة عمل  الاتصال الجيد: -4
والكافية   الدقيقة  بالمعلومات  وتزويدهم  بالسياح،  الو الفعال  الاتصالات  قو في  قواعد  وإتباع  المناسب  ت 

 د للسائح والتجاوب معه؛ الجي
المقترحات: -5 الم   تقديم  اللازمة  الاقتراحات  يقدم  أن  البيع  لرجل  الأخرى  الأدوار  حمن  تعديل  ناسبة  ول 

 وتطوير الخدمات السياحة. 
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 خلاصة الفصل: 
النشاط   أن  الفصل  هذا  في  جاء  ما  خلال  من  على    يحالسيانستخلص  كبير  وبشكل  يعتمد  أصبح 

هذا المجال وتنشيطه كونه عملية يتم من خلالها نقل المعلومات ختلف أنواعه ووظائفه كأداة لتفعيل  الاتصال بم 
من  والأفكار حيث  حول  السائحين،  إلى  وخدماتها  المؤسسة  القرار  يستجات  اتخاذ  على  السياحي  المستهلك  اعد 

 الشرائي المناسب له. 
السياحياصالات   يعتبر  ال  ل  الحقائق  وتبادل  نقل  للمجتمع  عملية  ومؤثرة  مميزة  صورة  وخلق  سياحية، 

السي المعلومات  وتبادل  ونشر  السياحية  للخدمات  والترويج  لضالسياحي  للمنشآت احية  والاستمرارية  البقاء  مان 
 . السياحية

خلال دوره الكبير في    نم احية  الاتصال في الوقت الحالي يلعب دورا مهما في نجاح أي مؤسسة سي      
سياح باستخدام الأساليب الترويجية السياحية من الإعلان، تنشيط المبيعات، العلاقات العامة تغيير اتجاهات ال

ق أهداف المنشأة السياحية والسائح  قين هذه الأساليب تتفاعل مع بعضها البعض لتح، حيث أوالبيع الشخصي
 معا.



 ا

 

 

 يياحية ودور الاتصال السالخدمات السياح الفصل الثاني:
 في اختيارها

ماهية الخدمات : المبحث الأول  

ت السياحية وعلاقتها بالاتصال السياحيالخدما ثاني:المبحث ال  
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 تمهيد: 
ين نوعيتها باستمرار بما يتوافق  مات والعمل على تحساحية إلى تقديم الخد يس ات التسعى جميع المؤسس

السياحي الذي له   الاتصالمع متطلبات السياح، وذلك من أجل جذبهم وكسب رضاهم بالاعتماد على وسائل  
المزا إيصال  كبير في  الم  يادور  القرار  اتخاذ  على  لدفعهم  الخدمات  هذه  بها  تتمتع  التي  شراء، للناسب  والفوائد 

 لسياحية. وبالتالي تحقيق أهداف المؤسسات ا
الثاني   المبحث  أما  الخدمات  حول  الأول  المبحث  مبحثين،  إلى  الفصل  هذا  في  نتناول  سوف  ولهذا 

لاتصال السياحي في اتخاذ القرار المناسب لاختيار ا  الخدمات السياحية والدور الذي تلعبه وسائلول فيه  سنتنا
 حية. هذه الخدمات السيا
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 ت الخدما ماهيةالأول:  بحثالم
نظرا للأهمية المتزايدة للخدمات والدور الفعال الذي تلعبه واكتسابها موقعا مهما في اقتصاديات الدول   
 وهذا ما سوف نقوم من خلال عرضنا لهذا المبحث.ا ة، أصبح هناك توجها كبيرا نحو الاهتمام به المتطور 

 ت االخدمالمطلب الأول: مفهوم 
 الخدماتتعريف : أولا

 1ريف التي أعطيت للخدمات ويمكن ذكر أهمها فيما يلي: لقد تعددت التعا 
طرف آخر وتكون في الأساس    إلىرف  قدمها ط"نشاط أو منفعة ي  عرفها كوتلر وأمسترونغ على أنها: 

 كون".قد يكون مرتبطا بمنتج أو لا ييترتب عليها أية ملكية فتقديم الخدمة  محسوسة ولا
كن لطرف آخر ويكون أساسا غير ملموس ولا ينتج عنه تملك  وعرفت الخدمات بأنها أي فعل أو أداء يم 

 لأي شيء، وقد يرتبط تقديمه بمنتج مادي. 
 ت أخرى: تعريفا إضافة إلى

الخدمات   الأمريكية  التسويق  تباد ب  جمعية  يتم  ملموسة  غير  "منتجات  المنتج  أنها:  من  مباشرة    إلى لها 
نقلها  لامل، و المستع ب   يتم  تفنى  تقريبا  الغالب تحديدها أو معرفتها  أو خزنها وهي  الخدمات يصعب في  سرعة، 

واستهلا شرائها  يتم  التي  الوقت  بنفس  للوجود  تظهر  فهلأنها  متلازمة كها  ملموسة  غير  عناصر  من  تتكون  ي 
 2ب أو صفة ". قل لها  ما تتضمن مشاركة الزبون بطريقة هامة، حيث لا يتم نقل ملكيتها وليس باوغال

زمن    Christiane Dumoulunيعرفها    في  تتم  التي  التصرفات  من  مجموعة  أو  "تصرف  أنها  على 
لمنفعمحدود ومكان معين من خلال وسائل مادية وبشري بالاعتماة  على د  ة فرد معين أو مجموعة من الأفراد 

 3."إجراءات وسلوكات منظمة
هي  "الخدمات  تهد :  ملموسة  غير  أسامنتجات  وتحق  إلى  اسف  المستهلك  ورغبات  حاجات  له  إشباع  ق 

 4. "المنفعة

 
 .64، ص2009ان، والتوزيع، عم، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر 1، طويق الخدمات س ت، فريد كورتل -1
.53، ص2009 لمعارف، مصر الجديدة،، المكتب العربي ل 1، طتسويق الخدماتمحمد عبده حافظ،  -2
  حول الصحة وتحسين الخدمات الصحية في   للأو الملتقى الوطني ا ،  ة مداخلة بعنوان نماذج قياس الجودة الصحيورايس عبد الرحمان،    امي بلبخاري، س  -3

بين   الت الجزائر  التمويل،   سييرإشكاليات  نموذجا"  ورهانات  وا  ،"المستشفيات  الاقتصادية  العلوم  التسييكلية  وعلوم  جامعة  لتجارية   45ماي    08ر، 
 .1أفريل، ص 11،10قالمة، 

.33، ص2012والتوزيع، عمان،  نشردار المناهج لل  ،1ط  ، تسويق الخدمات وتطبيقاتهزكي خليل مساعد،  -4
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تب على  الخدمة هي نشاط أو منفعة يسد بها طرف لآخر وتتسم أساسا بأنها غير ملموسة ولا يتر ومنه   
ض الخدمة على أنها ذلك النشاط غير الملموس الذي يقدم للمنتفع بعتقديمها أي نوع من أنواع الملكية ويعرف ال

 باع حاجاته ورغباته.شإ إلى ويهدف

 مة ثانيا: أهمية الخد
  زيادة الاهتمام  إلىإن التطورات والتحولات الهامة في منظمات الأعمال في الفترة الحالية الراهنة أدت   
من الزمن كان الاهتمام منصبا على القطاع الصناعي   لة السلع، فلفترة طوي  الخدمات مقارنة بصناعة  بصناعة

خ تحقيق  في  الودوره  مستوى  ن تطط  على  ثم  ومن  الدول  مستوى  على  الآونة مية  في  ولكن  الأعمال  منظمات 
ات كمحور أساسي في تشكيل ت الخدمالأخيرة انخفض الدور والأهمية بالنسبة لهذا القطاع وزاد الاهتمام بقطاعا

الاقتصا مديالقطاعات  يعكس  الخدمات  بقطاعات  الاهتمام  أن  ويلاحظ  الدولة  لدخل  وكموردها  نمو  لاراحل  ة 
رحلة الأولى كان الاهتمام الأساسي مركزا على الزراعة باعتبارها المصدر الاقتصادي لأية دولة، ففي حالة الم

القطا أن  وباعتبار  للسلع  الزرا الرئيسي  تستند  ع  الذي  القطاع  هو  القطاع   إليهعي  الصناعات   ات كافة    وعلى 
ات الوليدة المواد الأولية التي تحتاجها الصناع   إلى  لحاجة، فمع زيادة التطور الاقتصادي ازدادت ا  ستخراجيةالا

ع بدأت م  لذلك فقد ظهرت مناجم الفحم وغيرها من الصناعات الاستخراجية، ثم تلي ذلك مرحلة التصنيع والتي
الإ مبادئ  وتطبيق  الصناعية  الثورة  الصناعات دابداية  ظهور  كان  ولقد  المختلفة  الصناعات  في  العلمية  رة 

أش مخ  كالهابمختلف  استخدام  وبالتالي  المنافسة  ظهور  الأساليب يعني  هذه  ومن  الزبائن  جذب  أساليب  تلف 
بت خصوصية في هذا الميدان وأخذت قد اكتسالتسويقية التي بدأت في ميدان الصناعة والسلع الصناعية لذلك ف

الثالثة والأخيرة )حتى الآن( وهي اللأملامحها ا على صناعة الخدمات   تركيزساسية فيه ومن ثم تأتي المرحلة 
حركة عصر المعلومات   إلىبشكل كبير بعد الحرب العالمية الثانية ويعزى ذلك التحول    وقد نما قطاع الخدمات 
 1ب وتطور الاتصالات. الحاسو  التي نشأت بفعل اختراع
 2ك في:ذلتكمن أهمية الخدمات ك

لها، مثل خدمات الكمبيوتر،    يلوظيف ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثيرة تسير من الأداء ا ➢
 صالات...الخ.ووسائل الات

خد  ➢ مثل  المتميزة،  الخدمات  من  عليه  ترتب  وما  المجتمع،  أفراد  من  للكثير  الفردي  الدخل  مات  ارتفاع 
 نظيف الآلي للملابس. الت

 
 .55، ص2006الأردن، -دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان ،1ط  ، الجودة في الخدمات  إدارة حياوي، قاسم نايف علوان الم-1
 .42، ص2006دار الراية للنشر والتوزيع، عمان،  ، 1ط ،تسويق الخدمات لرحيم عاطف، زاهر عبد ا -2
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والتنو  ➢ التعقيد  المقدمع  تزايد  الخدمات  قطاع  من  في  الكثير  دفع  شركة   إلى  المنشآت ة،  عن   البحث 
 .ن لأداء تلك الخدمات أو توظيف أخصائيي ةص متخص

 المطلب الثاني: خصائص الخدمات وأبعادها
 أولا: خصائص الخدمات

 ذه يها من قبل الباحثين المتخصصين ومن أبرز همتفق علتنفرد الخدمة بعدد من السمات والخصائص ال 
 1السمات والخصائص الآتي: 

ود مادي أبعد  لها وجأن الخدمة غير ملموسة بمعنى ليس  ةالسلع: إن أبرز ما يميز الخدمة عن اللاملموسية -1
الحاجة   يتم الانتفاع منها عند  أو  ثم تستهلك  تنتج أو تحضر  أنها    معاينة   ا كما أن هناك صعوبةإليهمن 

  إلىملموسية يلجأ مسوق الخدمة    إلىوتحويل عدم الملموسية    بةعلى هذه الصعو  الخدمة قبل شرائها وللتغلب 
ل الاهتمام بالبيئة المادية التي تقدم من خلالها  تعبير عن جودة الخدمة، مثرموز ملموسة لل  اء أوإضفاء أشي

 دمة. ديم الخالخدمة والتي ربما تعبر عن مدى اهتمام القائمين على تق
تقديمها ودائما ما تكون درجة الترابط    دمة ذاتها والشخص الذي يتولىلخوتعني درجة الترابط بين ا  التلازمية: -2

عل كب أعلى   ويترتب  بالسلع  قياسا  الخدمات  من  مؤسسة  ثير  بين  مباشرة  علاقة  وجود  التلازمية  خاصية  ى 
في إنتاجها، والتلازمية تساهم في زيادة الخدمة  الخدمة والمستفيد، ضرورة مساهمة أو مشاركة المستفيد من  

موعة أشخاص  جمن أو  حد كبير أي أن المستفيد يصر على طلب الخدمة من شخص معي  إلىالولاء    جةدر 
 مات لا يغني أحدهم عن الآخر معينين طالما أن موردي الخد 

 إضافة إلى خصائص أخرى والمتمثلة في:
الخدمات: -3 في مخرجات  التجانس  ب  عدم  الخنعني  اهذه  الصعوبة  كث اصية  في  القدرة  عدم  أو  من    يرلبالغة 

ا على  تعتمد  التي  تلك  وخاصة  الخدمات  تنشيط  على  ب الحالات  كلإنسان  يعني  يبشكل  هذا  و  واضح  و  ر 
ع أنه يصعب  و ببساطة  الدوام،  على  متجانسة  أو  متماثلة  الخدمات  تكون  بأن  يتعهد  أن  الخدمة  مورد  لى 

الجودة و طبيعة الخدمة  ف  جودة معين لها مثلما يفعل منتج السلع لذا  ن مستوى بالتالي فهو لا يستطيع ضما
لمقدمة من الإنتاج، فقد نجد أنه في نفس الخدمة ا  ت ق ل و و تتنوع بشكل واضح تبعا لمنتج الخدمة، و العمي

هذه  وقتها،  في  الخدمة  يؤذي  الذي  العمل  فريق  و  العميل  للمطار،  تبعا  كليا  تتنوع  طيران  شركة    طرف 
الالخاصي الاتصال  ذات  الخدمات  في  خاصة  مهمة  جد  مقدم كبة  فعلى  الخدمة،  مستخدم  و  مقدم  بين  ير 

 
المجلة  المنشآت السياحية بولاية الخرطوم التطبيق على  مات السياحية وأثره على تطوير الأداء في المنشآت بد الختسويق  مد قسم الله،  محسن مح  -1  ،

.73، ص2017ماي  سودان، ال  الثالث،  المجلد الأول، العدد   العربية للعلوم ونشر الأبحاث، 
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فرصة عدم  إنلق بتقييمات الجودة، مثلى لمراقبة العملاء و الوقت فيما يتعلاريقة الخدمة أن يحاول إيجاد الط
اول المنظمات أن توحد  ندما تح التجانس في المخرجات النهائية لعمليات تسليم الخدمة ستبقى عالية حتى ع

تدريب موظفيها و أتمتة عملياتها و تخفيض دور الأشخاص في ها  معايير عمليات تصنيع ذه لخدمة، و 
تقللمعال أن  كامل  بشكل  يمكنها  لا  فانه  الصرف    ليات  فآلة  الخدمة،  جودة  على  البيئة  و  البشر  تأثير  من 

أن  إلا  الخصوص  بهذا  ما  بشكل  ساهمت  مازاالأوتوماتيكية  على  ها  الأنشطة  بعض  إنجازها  في  تعتمد  لت 
 1.يلالعم

ين، فكلما زادت درجة اللاملموسية ز خة للتالعديد من الخدمات ذات طبيعة هلامية غير قابلالهلامية والفناء:   -4
الفنائية   انخفضت ة،  للخدم درجة  من  ترفع  أو  تزيد  الملموسية  عدم  درجة  إن  آخر،  بمعنى  تخزينها  فرصة 

الفنائية لا يمكن حفظها على شكل مات ذات  كثيرا، فالخدم ون و هذا ما يجعل تكلفة التخزين  خز الطبيعة 
كامل بشكل  أو  نسبيا  منخفضة  ا  الإيداع  النظر  ملفي  يمكن  هذا  و  الخدمية،  ايجابية    إليهؤسسات  كنتيجة 

سسات ن في مؤ لخاصية الفنائية، إلا أن عدم إمكانية التخزين للخدمات يجعل القضية أكثر تعقيدا فالمديرو 
ف التقلبات  يواجهوا  أن  عليهم  مقدمي  ي  الخدمات  على  ضغطا  يشكل  هذا  و  الاستيعابية  القدرة  أو  الطلب 

في   ا  السعيالخدمة  غير  الاستيعابية  القدرة  لتخفيض  عن  الحثيث  إما  ذلك  و  معينة،  أوقات  في  لمستغلة 
 2طرق جديدة في الترويج.  استخدامالطريق التغيير في الأسعار أو 

مادية وذلك  يستفيد منها ولا يمتلكها كما في السلع الك  بما أن الخدمة غير ملموسة فان المستهل  ية:الملكم  عد -5
متلكها مثل غرفة في فندق، أو مقعد في  الخدمة لفترة معينة دون أن ي  استعمالحق    ه فقطلأن المستهلك ل

عند تملك السلعة وهذا يلقى لسعادة  طائرة أو قطار...الخ مما يسبب مشكلة تسويقية لأن المستهلك يشعر با
 3ال تسويق الخدمات حتى يشعر بهذه الخاصية. رجبعبء ثقيل على 

 4يلي: امدمات ومن الخصائص الأخرى للخ 
 ؛ وذهني وعاطفي مادي إلىالتفاعل الشخصي، وتقسم  ➢
نحو  ➢ أكثر  توجه  ذات  أنها  أو  الناس  نحو  أكثر  توجه  ذات  تقدمها  التي  الخدمات  هل  الناس،    توجه 

 ؛ ءالأشيا
 ؛الخدمة يمالوقت، ما طول الفترة التي تتطلبها تقد  ➢

 
  ير، وعلوم التسي  تخصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية   ، ية ر تجااجستير في العلوم الرسالة م،  دور الإعلان في تسويق الخدماتلطفي بوغرة،    -1

 .13-12، ص ص 2011-2010الجزائر، جيجل، 
.30-29، ص ص 2008عمان،  -زيع، الأردنللنشر والتو ، دار وائل  4، طخدمات تسويق ال، هاني حامد الضمور 2
 .51ص ، 2012 مصر، -فاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندريةو ال  ، دار1ط ، ت السياحية تسويق الخدماأحمد الطاهر عبد الرحيم،  3
 .45عبد الرحيم عاطف، مرجع سبق ذكره، ص زاهر 4
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 ؛التدريب، ما هو مقدار التدريب المطلوب أو التعليم ➢
 ؛ كان آخرلخدمة في مكان العميل أو في مم تقديم ات ي، هل الموقع ➢
 ؛ التكيف، ما مدى توفر المرونة لنظم الخدمة وقابليتها للتكييف ➢
 م الخدمات التي توفرها. متضمنة في تقدي لتقنية كانت ا إذاالتقنية العالية، حيث  ➢
 اد الخدمات : أبعياثان
 1تكمن أبعاد الخدمة فيما يلي: 
 ؛ها مثل الحسابات الجاريةلخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائناع او نعدد أ إلىيشير  الاتساع: -1
ويلة  ض تضم طيعبر عن عدد الخدمات المقدمة داخل كل نوع من الخدمة، مثلا: خدمة القرو   العمق: -2

 ؛الأمد وقصيرة الأمد، متوسطة الأمد 
والتوافق:تسالا ا -3 ع  إلىيشير    ق  حيث  من  الخدمات  أنواع  بين  الارتباط  أو  قتملية  درجة  ديمها 

 ؛ن الخدمة المصرفية والانترنت ، كدرجة الارتباط بي استخدامها
قروض تضم ت الكان  إذايقصد به إجمالي عدد الخدمات التي تقدمها المؤسسة لزبائنها، فمثلا    الطول: -4

ن  فإ خدمات    تسعستندي تضم ثلاث خدمات وخدمة الانترنت تضم  لمثلاث خدمات وخدمة الاعتماد ا
 . خدمة 18في  يمالخد  طول المزيج

 دماتالمطلب الثالث: تصنيف الخ
 2هناك العديد من التصنيفات للخدمات وهي كالآتي: 

 تقسيم الخدمة حسب الزبون/السوق/المستفيد  1
تقدم لإشباع حاجات شخص   :تهلاكيةخدمات اس -أ التي  الخدمات  السياحة، الصحة،    يةوهي  لهذا و مثل: 

 ؛ سميت بالخدمات الشخصية
الأعمال -ب حاجات   ت: آشالمن/خدمات  لإشباع  تقدم  التي  الخدمات  في    وهي  الحال  هو  كما  المنظمات 

والآلات   الإداريةالاستشارات   المباني  وصيانة  والمالية  والقانونية  موالمحاسبية  فهي  للمستخدم  ،  وجهة 
 الصناعي/المشتري الصناعي.

 
 

 
 .59، ص2010ة للنشر والتوزيع، عمان، كنوز المعرف، دار 1، طمات الصحيةتسويق الخد فريد كورتل وآخرون، 1
.425-325ص  ، ص مرجع سبق ذكره، وآخرون زكريا عزام،  -2
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 سيم الخدمات حسب الاعتمادية في تقديم الخدمة قت 2
ت تعتمد في تقديمها على  فهناك بعض الخدما  الإنسان بدرجة كبيرة:   ىها علخدمات تعتمد في تقديم -أ

دمات تعتمد  بعض الخالإنسان، مثل: الأطباء، المحامين، وهؤلاء يجب أن يكونوا مهنيين وبالمقابل هناك 
 ؛ ك خدمات تعتمد على مقدمين مهرة، مثل: الخدمات الفندقيةناعلى بعض مقدميها الغير مهرة وه

دمات قد تكون مؤتمنة، مثل: البيع الآلي،  وهذه الخ  ات بدرجة كبيرة:المكائن والمعد  د علىخدمات تعتم -ب
 أو تدار من قبل مشغلين غير مهرة أو تدار من قبل أشخاص مهرة. 

 العملية الموجهة دمات حسب ف الخني تص 3
ال -أ معالجة  على    س:ناخدمات  يحصل  لكي  شخصيا  المستفيد  حضور  وتتطلب  للأفراد  موجهة  هي 

 ؛ االمريض شخصي إلىخدمات الطبيب الموجهة  :لمة مثالخد 
الممتلكات:  -ب معالجة  موجهة    خدمات  ليس   إلى وهي  وهنا  السيارة  صيانة  مثل:  المستفيد  ممتلكات 

 ؛ مكان إنتاج الخدمة إلىيد المستف  بالضرورة حضور
ا -ج المثير  موجهة    قلي:لعخدمات  ملموسة  غير  نشاطات  أو  خدمات  م  إلىوهذه  المستفيدين  ن  عقول 

 ؛عملية تقديم الخدمة مثل: خدمات الترفيه والتعليم  تفيد ذهنيا أثناءهم وتتطلب مشاركة المسناأذه
ات المستفيدين أو لموجوداتهم  لممتلك  وهي خدمات غير محسوسة موجهة  خدمات معالجة المعلومات: -د

 ثل: معالجة البيانات والمعلومات. م ملموسةالغير 
 تصنيف الخدمة حسب طبيعتها 4

 ؛ ات الصحيةمثل: الخدم ،روريةخدمات ض -أ
 .ل: خدمات التسليةخدمات كمالية، مث -ب

 1وهناك تصنيفات أخرى للخدمة تتمثل في: 
 تقسيم الخدمات حسب درجة الاتصال بالمستفيد  5

 ؛عال مثل: خدمات الطبيب  اتصال شخصيذات ات خدم -أ
 ؛شخصي منخفض مثل: خدمات الصرف الآليت اتصال ذاخدمات  -ب
 ت السريعة. مثل: خدمات المطاعم الوجبا متوسطخدمات ذات اتصال شخصي  -ج

 تصنيف حسب الخبر المطلوبة في أداء الخدمات: ال 6
 ؛ مهنية مثل: خدمات الأطباء والمحامين -أ

 
 . 84تل، مرجع سبق ذكره، ص ر كو  فريد -1
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 لعمارات.حراسة اغير مهنية مثل: خدمات  -ب
 أماكن تقديمها إلىتفيد مستصنيف الخدمات حسب ضرورة حضور ال 7

  مثل: العمليات الجراحية أو السفر، فحضور   خدمات خدمات تتطلب حضور المستفيد لأماكن تقديم ال -أ
 ؛ المستفيد أمر ضروري 

نظيف  خدمات لا تتطلب حضور المستفيد لأماكن تقديم الخدمات مثل: خدمات صيانة السيارات وت -ب
 ملابس.ال

 المطلب الرابع: دورة حياة الخدمة 
 1ن دورة حياة الخدمة من المراحل الأربعة التالية: كو تت 

للمرة الأولى أو أن شكل الخدمة الحالية قد الخدمة في مرحلة التقديم عندما تقدم    أن  يقال  مرحلة التقديم: .1
ن قبل المستهلكين ولا تظهر  قبول م   تم تغييرهّ، حيث لا تحصل الكثير من الخدمات الجديدة على درجة

ا على  همتقدي  ة. وهنا تظهر ميزة الخدمة حيث العديد من الخدمات يمكنفي دورة الحياك  أبعد من ذل  إلى
 القبول من المستفيدين. لقيت  إذانطاق جيد ويمكن توسيعها 

معظم       وفي  التقديم،  لمرحلة  المصاحبة  المالية  المخاطرة  درجة  يقلل  بدوره  تكون    الحالات وهذا 
 لحقائق الآتية: باالخسائر أقل حيث تمتاز هذه المرحلة 

 ؛ قلة المنافسين أو انعدامهم ➢
 ؛ انخفاض هامش الربح ➢
 ؛ سلبي يقد ق نتدف ➢
 ؛ تحديدها دم وضوح القطاعات السوقية وصعوبة ➢
 انخفاض المبيعات.  ➢

النمو:   .2 ا مرحلة  النقدية  التدفقات  الخدمة حيث تظهر  نمو  النمو يزداد  ة، وبسبب نمو  لايجابي في مرحلة 
  إلى نتج عن ذلك من زيادة أو ارتفاع في مبيعات الخدمة مما يؤدي  ي  واتساع الطلب على الخدمة وما

الكبيرة يزداد عدد . وبسبب  ةر ح كبيأربا الخدمة مما   هذه الأرباح  تقديم هذه  تدخل مجال  التي  الشركات 
الخدم  إلىيؤدي   المنظمات  تحافظ  ولكي  المنافسة.  حدة  على  زيادة  تقوم  ية  أن  يجب  أعمالها  مستوى 

 ة، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية:عمبتطوير ميزة دا 
 ؛ نمو سريع في الأعمال ➢

 
 .69-67سبق ذكره، ص محمد عبده حافظ، مرجع  1
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 ؛ ابيةية الج د قن قات تدف ➢
 ؛ أرباح عالية ➢
 ؛فسةازدياد المنا ➢
 ؛ازدياد عدد الفروع الجديدة التي تقدم فيها الخدمة ➢
 ؛ تطوير الحصة السوقية الحالية ➢
 ديدة لتقديم الخدمة. سوقية جالبحث عن قطاعات  ➢

النضوج: .3 هذه  مرحلة  يبا  في  بالبطء لمرحلة  بالهبوط  المنظمات  قبل  من  المقدمة  الخدمات  مستوى    دأ 
إبعاد المنافسين عن طريقها لزيادة حصتها السوقية أو    حدة المنافسة. لذلك تعمل المنظمات على  د اوتزد 

م المنظمات ذات المستوى المنخفض مما  باح معظزيادة أرباحها. وتكون نتيجة هذا التنافس انخفاض أر 
ت بين ما تقدمه  اقة فرو إتباع إستراتيجية أخرى. وفي هذه المرحلة أيضا لا يرى المستهلكون أيا  يضطره

 مة، وتمتاز هذه المرحلة بالخصائص التالية: المنظمات المختلفة للخد 
 استقرار مستوى ما تقدمه المنظمات من خدمات.  ➢
 امتداد المنافسة. ➢
 . ت ذات المستوى المنخفض لمنظماخروج ا ➢

المنظم  ر:دامرحلة الانح .4 المقدمة من قبل جميع  الخدمات  ينخفض مستوى  المرحلة  ى  ز عات ويفي هذه 
 ت تقنية جديدة وتتصف هذه المرحلة بالخصائص التالية: ظهور خدمات جديدة ذا إلىسبب انخفاضه 

 انخفاض مستوى الخدمات المقدمة من قبل المنظمات. ➢
 المنافسة.  حدة فاض انخ ➢
 تناقص الأرباح.  ➢
 . الانخفاض رأس الم ➢
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 المبحث الثاني: الخدمات السياحية وعلاقتها بالاتصال السياحي
السياحية ركنا أساسيا ومهما في  الخد   تمثل  المهمة والرئيسية في  مات  العوامل  العالمي، ومن  الاقتصاد 

السيا ورغبات  حاجات  لتلبية  تهدف  فهي  السياح  المحلاستقطاب  بالقطاع  ح  الارتقاء  أجل  من  والأجانب  يين 
توضيح مفهوم الخدمات   انا عليحي والنهوض بالاقتصاد الوطني مما يتطلب ضرورة الاهتمام بها. ومن هنياالس

 السياحية. 
 الأول: مفهوم الخدمات السياحية  المطلب

 أولا: تعريف الخدمات السياحية    
 لسياحة باختصار:  نعرف ا  قبل التطرق إلى تعريف الخدمة السياحة 

ية  ن مترة ز الأفراد من مكان لأخر لأهداف مختلفة ولف  لسياحة على أنها: " انتقالل  عرفتها المنظمة العالمية
 1ساعة وتقل عن سنة".  24تزيد عن 
متجانسة  أم  الغير  العناصر  من  خليط  أنها:"  على  السياحة  خبراء  فعرفها  السياحية  للخدمات  بالنسبة  ا 

وعليه فالمنتج السياحي هو تلك الخدمة ،  بعض لتشكل العرض السياحي المحلي أو الدوليعضها المستقلة عن  
 2م وجولتهم السياحية.ه تإقام التي تحقق رغبات السواح أثناء

كا  السيد  الضرورية    سير وعرفها  المادية  الوسائل  مجموع  أنها:"  على  للسياحة  الدولية  الأكاديمية  عضو 
 3في السياحة". الناس  لتأمين أو تسهيل اشتراك

لة من الخدمات لإجراء رحلة في حين  ها: "هي زيادة الطلب على سلسأنوعرفها عصام حسين السيعدي   
ة في أثناء الزيارة، وتشمل الخدمات السياحية على الإيواء، ق الطلب لأكثر من مرة في الرحلة الواحد حلأن ي يمكن

 4.. الخ. التجهيز السياحي، الأطعمة، التسلية والترفيه.
تي توفر للسياح الراحة والتسهيلات عند  عمال والأنشطة اللأهي مجموعة من ا  ومنه فالخدمات السياحية 

خلال إقامتهم في المرافق السياحية بعيدا عن أماكن  ع والبضائع السياحية أثناء سفرهم أو منلسك الشراء واستهلا
 إقامتهم. 

 
 

 .32زير ريان، مرجع سبق ذكره ص  -1
،  امة حول السياحة ودورها في التنمية المستد، الملتقى الدولي  ي تنشيط صناعة السياحة ي للسياحة فور التسويق الإلكتروند خريف نادية،    ميلود تومي،  -2

.03ص  ، 2018ائر، الجز  جامعة الوادي،  ادية والتجارية وعلوم التسيير، صقتمعهد العلوم الا
مسكين،  -3 الحفيظ  الجز   عبد  في  السياحي  النشاط  تطوير  في  التسويق  الدور  الديوان  حالة  للسياح ائر،  التجارية،    رسالة،  ةوطني  العلوم  في  ماجستير 

 .37، ص 2010/ 2009 الجزائر،   تخصص تسويق، جامعة قسنطينة، 
 ،2008اية للنشر والتوزيع، عمان، ، دار الر 1ط  ، التسويق والترويج السياحي والفندقي حسن السيعدي،   معصا -4



 ياحي في اختيارها .........................الخدمات السياحية ودور الاتصال الس...........................الفصل الثاني:.....
 

42 
 

 ثانيا: أهمية الخدمات السياحية    
ديات المحلية وذلك نظرا لما يخلقه من  صامن أهم القطاعات داخل الاقتدمات السياحية  طاع الخأصبح ق 

 1ية في:تغير وتبرز هذه الأهم
الأخرى:القط  تنشيط ➢ الاقتصادية  قطاع  اعات  وفرص    يساهم  الوظائف  خلق  في  كبير  بشكل  الخدمات 

 العمل الجديدة. 
الأخرى:   ➢ الاقتصادية  القطاعات  الا تنشيط  يمكن  العتماد  حيث  الخدمة  قطاع  تنشيط  على  في  سياحي 

والتكنت  القطاعا والصناعة  والنقل  الإنشاء  قطاعات  وخاصة  الدولة  في  واولوجالأخرى  تصالات.  لايا 
 دة والمرافقة التي يحتاجها نمو هذا القطاع.  وذلك نظرا لحجم الخدمات المسان

المسؤولة ➢ السياحة  الجغتعزيز  على  بطبيعتها  تعتمد  فالسياحة  و :  فيه رافيا  توجد  الذي  الجغرافي  الموقع 
السياحة البيئية    تنميةعلاقة قوية وإيجابية بين ضرورة الحفاظ على التنمية السياحية بجانب د  وحاليا توج

 بلة للاستمرار، وهذا ما أصبح يعرف بمفهوم التنمية المستدامة.والأخذ بمتطلباتها القا
 ثالثا: خصائص الخدمات السياحية   

م  السياحية خدمات  لا  تتميز ما هو  منها  الخصائص  من  للخدمة شتبمجموعة  العامة  الخصائص  مع  رك 
 2ها: نها ما تميز المنتج السياحي لوحده وأهممو ابه( فناء، عدم التش)المعنوية، القابلية لل

المنت -1 تخزين  أو  نقل  المستهلك)السائح(    السياحي:  جاستحالة  نقل  يتم  فإنه  للنقل  مكان    إلىفالبنسبة 
يوائية أو مقاعد الطائرة ولا  لإنها كالطاقات اخز معظم مكونات المنتج السياحي لا يمكن    ا أن، كمجنتالم

ياحي الذي يتكون من سلع مادية  طبيعة المنتج الس إلىكلة التخزين تعود شمخر فيمكن نقلها من مكان لأ
المؤسسة( بذل  ياحية،  وسلع غير مادية جعلته منتج غير قابل للتخزين مما يجبر العارض )الدولة الس

 ة لجلب الزبون للاستهلاك وكسب ثقته. بر مجهودات وتوفير إمكانيات معت
بعض   -2 كاستبدال  الإحلال  بأخرى:اجالمنتإمكانية  السياحية  النقل  ت  وسيلة  بالباخرة(    استبدال  )الطائرة 

 المنتج السياحي، استبدال مكان الإيواء )الفندق بالمخيم(.  ن باعتبار النقل جزء م
 إلىلمستخدمة في السياحة  ل الموارد اويصعوبة تح  سياحي في المدى القصير:العرض ال  مرونةم  عد -3

تحويل يمكن  لا  أي  أخر،  بناء    فندق  استخدام  عدم  أو  قصير،  وقت  في  مطار  سياحية  آمنشعلى  ت 
 تجهيزات ومكائن ومواقع وأيادي عاملة مدربة وماهرة؛  إلىوخدمات في وقت قصير لأنها تحتاج 

 
.28، ص 2008الأردن،  -عمان ، دار الصفاء،1، طمفاهيمي   علاجية مدخل الخدمات السياحية ال أسس تسويقإياد عبد الفتاح النسور،  -1
 .415-531، ص ص 2005جزائر، جامعة ال 04مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد  ، ية حسيا الخدمات ال  سوق الد،  بلاطة مبارك، كواش خ -2
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ا -4 اتأثر  بالموسللسوق  السياحية  مية:سياحية  الأسواق  يطلق  ب  تتأثر  ما  يوجد  إذ  موسم  الموسمية  عليه 
وتشغيلية ونسبة  د السياح والذي يفضل أفضل فرص تسويقية  ايوازد   الذروة وهو موسم الطلب السياحي 

الذي  وسط  وموسم  نهائيا،  وينعدم  السياحي  الطلب  فيه  ينخفض  الذي  الكساد  وموسم  عالية،    أشغال 
يوم    يتذبذب  من  الطلب  ال  إلىفيه  بعض  عدا  ما  العالممنأخر،  في  المعينة  فيها    اطق  الجو  يكون  إذ 

 بالموسمية؛  ريتأث  السنة ولا معتدل على مدار
الإنتاج: -5 جهات  الس  تعدد  والتي  كون  الخدمات  من  العديد  على  وتحتوي  ومركبة  متداخلة  صناعة  ياحة 

من  م  صناعة الفنادق، النقل، وكل عنصر فيها يقد   تها مثليعتبر بعضها صناعة كبيرة ومستقلة بحد ذا
المستهلك بالمنتج السياحي    عا و إشبقبل منتج مستقل، وهذا ما يخلق تحدي إضافي فيما يتعلق بالإقناع أ

ذي يعتبر بحد ذاته محصلة لمجموعة من الخدمات وهذا يتطلب درجة عالية من التنسيق في  المتكامل ال
 لكلي؛سياحي اعرض وتقديم المنتج ال

   رغبات السياح وتوقعاتهم بدرجة كبيرة وكذلك تباين في دوافع و ف  تختل  تباين قطاعات المنتج السياحي:  -6
بالند لايات  مستو  توفير الخدمات التي يرغبها السائح كل على    سبة للسياح وهذا يؤدي إلى صعوبةخل 

 والأسعار المطبقة. لخدمات حدة فيما يتعلق بالمنتج المطلوب من قبل كل مجموعة ومستويات ا
 خرى وتتمثل في:الأإضافة إلى بعض الخصائص 

ذاتها -7 في  متكاملة  السياحية  السياح الخدمات  الخدمة  مت:  الأجز اكية  ومترابطة  فملة  والعناصر    ما   إذااء 
 1أريد للبرنامج السياحي النجاح فيجب التأكد من تكامله؛ 

ى  عل لذلك فإن الخدمة السياحية تعتمد    لسياحية:لخدمة االعامل البشري أكثر العوامل تأثيرا على تقديم ا -8
بد   لا  لذلك  الشخصي،  التسويق  تمك عنصر  بقدرات  الخدمة  مقدم  يتصف  منأن  مع    نه  الجيد  التعامل 

 2قرار إيجابي على التعامل مع الخدمة السياحية؛ السياح وإقناعه باتخاذ 
متغير   -9 خدمات  السياحية  مؤسسا  الخواص:  ةالخدمات  على  الضيايصعب  ذات ت  خدمات  تقديم  فة 

ختلف هو متعارف عليه في قطاع السلع مثل الخدمة المقدمة لغرفة في فندق ت  مايير ثابتة الجودة كمعا
 3أخرى.  نع

 

 
عباس الحميري،    -1 السياحية  مزيج الترويجي للخدماأثر ال أحمد كاظم بريس، بشار    في تحقيق رضا الزبون دراسة ميدانية على عينة من المنشآت ت 

 .380، العراق، ص 04عدد  لمي الثالث، جامعة أهل البيت، عال بحوث المؤتمر ، ربلاءالسياحية في محافظة ك
 . 273كورتل، مرجع سبق ذكره، ص فريد  -2
 .333ص   ، كره مرجع سبق ذبهار جيلالي، هواري معراج،  -3
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 السياحية المطلب الثاني: أنواع الخدمات
 1سياحية تحت تأثير العديد من العوامل حيث يمكن تقسيمها إلى: تختلف الخدمات ال 

 يث أهميتها: ية من حالخدمات السياح -1
ياحة  لتأمين أو تسهيل اشتراك الناس في السموع الوسائل المادية الضرورية  مجبما أن الخدمات السياحية هي  

للتو  الخدمات  السياحية  حقيق أهدافها وخلق واستعمال  الخدمات  بين  التمييز  المنطلق يمكن  سياح، ومن هذا 
 الأساسية والخدمات السياحية التكميلية: 

الأالخدم -أ ال  اسية:سات  خدمات  في  الأساسية  الخدمات  نقل  نقتتمثل  في  تساهم  التي  وسائله  بجميع  ل 
فيه  إلىاح  السي المرغوبة  داخوجهاتهم  وخدمات   لا  السياحية،  ا  المنطقة  في  والموتيلات الإيواء  لفنادق 

 ؛ والشقق وغيرها، وكذا خدمات الطعام والشراب الموجهة للسياح
التكميلية: -ب ت   الخدمات  فوهي  والت  يتمثل  التي  الرياضة  المتاجر  بأنواعه،  الاستهلاكية،  تقرفيه  السلع  دم 

ومواقع   كالمسارح  الثقافية  تصفيف   ت االخدمالحفلات،  الخدمات  كمحلات  بالسياح  الخاصة  الأخرى 
ومراكز ا السفر  مكاتب  تشمل  التي  الاستقبال  خدمات  إلى  بالإضافة  والبنوك  التصليح  ورشات  لشعر، 

 .  الاستعلامات 
 ت السياحية من حيث سوقها: دماالخ -2

 :  السياحية من حيث السوق السياحي إلى صنفين أساسيين هماقسيم الخدمات ت  ويمكن      
: بالنظر لشكل القيمة الاستهلاكية للسلع والخدمات يمات السياحية من وجهة نظر العرض السياحدخال -أ

الخدمات   تضم  مجموعات  عدة  إلى  تقسيمها  يمكن  تؤمن  السياحيالسياحية  التي  كالخدمات  المختلفة  ة 
والإ والخد طالمبيت  للسياح  الرفاهية  توفر  التي  الخدمات  السياحية،  المواقع  في  اعام  حية، صلمات 

 التي تستهلك في الموقع السياحي؛  بالإضافة إلى التحف والسلع الأخرى 
الطلب فهي قد  هة نظر  أما أنواع الخدمات من وج  الخدمات السياحية من وجهة نظر الطلب السياحي: -ب

المواصلا خدمات  خد تكون  أو  الخدمات  مات،  أو  السياحية،  المرافق  في  والإطعام  المبيت  تأمين  ت 
 مناطق السياحية. لاة في الترفيهي

 
 

 
-1995الفترة    لال السياحية المتاحة خ  إستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات دور  ،  عميش   سميرة   -1

. 60-59ص ص ،2015/ 2014فرحات عباس، سطيف، الجزائر،   صادية، جامعةأطروحة دكتوراه في العلوم الاقت، 2015
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 ن حيث طبيعتها: الخدمات السياحية م -3
ال        خدمات  جميع  السياحية،  الطبيعة  حيث  من  إليها  بالنظر  السياحية  الخدمات  سياح  تتضمن 

 من الخدمات الأخرى نوضحها فيما يلي: د لتسهيلات المقدمة لهم، بالإضافة إلى العديوا
الضيافة:  -أ الم  خدمات  دور  اإن  تقض ملنطقة  بها  يفترض  للسائيفة  الاهتمام  طرف  س  حديم  من  واء 

ر  عله يشع المواطنين أو الهيئات والمؤسسات الرسمية أو غير الرسمية، لأن التجربة الإيجابية للسائح تج
 رار الزيارة والتأثير على الآخرين لزيارة البلد؛تك بالارتياح والأمان أي احتمالية أكبر في 

الأمني   -ب والتي    في  لثموتت   ة:الخدمات  للسياح  المقدمة  الخدمات  بعض  بعض  تفادي  شأنها  من 
توزيعهم،  الأمن و المشاكل التي قد تعيق الحركة السياحية في المنطقة السياحية ومن ضمنها إعداد رجال  

وتو  السياحي  الإرشاد  عمليات  والمشتريات  فيوحتى  السياحي  والترفيه  السياحية  الاستعلام  مراكز  ر 
 السياحية؛ 

التسهيلات الصحية والخدمات الطبية عند   ة لمختلفوتندرج ضمن التسهيلات االمختلفة:    يلاتهستال  -ج
 لسائح أثناء رحلته السياحية.  تاجها االحاجة، الخدمات المالية، وغيرها من التسهيلات التي يح

 ات السياحية : ترويج الخدملثالمطلب الثا
 أولا تعريف ترويج الخدمات السياحية:

تعيمك  الت  فرين  الأنشطةالمزيج  مجموعة  أنه  على  أن    رويجي  يمكن  التي  المختلفة  والأشكال  الرئيسة 
يمكن الاعتماد عليها في الاتصالات   يب التيتستخدمها المؤسسة في عملية الترويج كما يعتبر مجموعة الأسال

من عدة عناصر هي   يجالتروية التي تهدف إلى الإقناع والتأثير على المستهلك، حتى يتكون المزيج  قيالتسوي
، العلاقات العامة، وتنشيط المبيعات، حيث أن كل منها يساهم في تحقيق اتصالات  البيع الشخصي، الإعلان

 1تسويقية فعالة. 
 2لتالي: كاات السياحية فيمكن تعريفها يف ترويج الخدمبة لتعر وبالنس  
السياحي  التسويقي  المزيج  عناصر  أهم  من  هو  السياحي  مهمة   ،يالخدم  الترويج  الترويج  يتولى  إذ 

بالخدما وخدمات التعريف  السائح  بين  إيجابي  تفاعل  إحداث  على  العمل  وبالتالي  السائح،  لدى  السياحية  ت 
 ة. جيالمعلومات المتحصل عليها من الجهود التروين طريق  المنشأة السياحية ع

 
هشام    -1 طوال،  شتاتحة،  هيبة  الدين  الأدوات  أصلاح  السياحية ثر  الخدمة  تنشيط  على  دراسات  الترويجية  الإنسانية  والعلوم  الحقوق  مجلة  اقتصادية،  ، 

 .214، ص 2019أفريل   ة الجلفة، الشلف،عجام، 37العدد
، جامعة  03د  ، العد08جلدالعدد الاقتصادي، الم، مجلة دراسات  نظام المعلومات السياحي كأداة لترويج الخدمات السياحية ،  سمية بوخاري   محمد يدو،   -2

.267، ص 2017الجزائر، جوان 



 ياحي في اختيارها .........................الخدمات السياحية ودور الاتصال الس...........................الفصل الثاني:.....
 

46 
 

معلومات    وإيصال  السياحي،  الجذب  عناصر  بإبراز  الترويج  يكون  إحيث  السياحية    ىلعنها  الأسواق 
الذي بالشكل  رغبة   المختلفة  ويحرك  بل  لها،  الترويج  يتم  التي  السياحية  الخدمات  إلى  الأنظار  لفت  ينجح 
 منهج الترويج حسب طبيعة الخدمات السياحية. ويختلف السائحين في اقتنائها، 

مجموعة من الأدوات   ا" بأنهوعلى هذا الأساس يعرف الترويج السياحي أو ترويج الخدمات السياحية:   
ين المستهلك والسائح والمنتج للخدمة السياحية، وهو ما يؤكد المضمون الاتصالي له، كما والوسائل التي تربط ب 

 ن وتمكن من الصمود في وجه المنافسة".في ستراتيجية قادرة على تحقيق تفاعل بين الطر إعداد ايشير إلى ضرورة 
لحثهم والتأثير عليهم  حية  أو تذكير السياح أو المنشآت السيا  غلااط لإبكما يعرف أنه: " عبارة عن نش 

 .خدامها"لقبول السلعة أو الخدمة السياحية أو الفكرة، ثم البحث عنها لإعادة بيعها أو است
الات  من  الجزء  ذلك  أنه:"  على  الساصاأيضا يعرف  وتذكير  وإقناع  إلى إعلام  يهدف  الذي  بالسلع  ل  ئح 

 باستخدام أدوات الاتصال المناسبة".  وضة والتأثير على سلوكه واتجاهاته وذلكر عمحية الوالخدمات السيا
مجموع   عن  عبارة  هو:"  السياحية  الخدمة  ترويج  أن  لنا  يتضح  سبق  وسائل مما  المنشآت    ة  تستخدمها 

المعرفة لدىباالسياحية لغرض الاتصال   الحاليين والمحتملين، ويكون هدف هذا الاتصال خلق   ح السيا  لسياح 
 رارات الشراء الخاصة بهم وتوجيهها نحو خدمات منشأة سياحية معينة". ببرامجها السياحية، ومن ثم التأثير في ق
 يةثانيا: أهمية ترويج الخدمات السياح

 1في النقاط التالية: ة همية الترويج السياحي للخدمات السياحيثل أ تتم  
 نظمة السياحية والمستهلك؛ مل اات عن التعريف بالخدمة السياحية وتقديم كافة المعلوم ➢
 رنامج سياحي يتوقف على قدرة المنشأة السياحية على الترويج لهذا البرنامج؛ إن نجاح أي ب ➢
ها قبل اتخاذ  ليلحصول عات السياحية التي يرغب السائح في ان الخدميعد مصدرا مهما للمعلومات ع ➢

 القرار بالشراء؛ 
اسي لأي  دمات السياحية وهو ما يعتبر الهدف الأسخلاب على  يعمل الترويج السياحي على زيادة الطل ➢

 برنامج ترويجي وكذلك زيادة قيمة الخدمة السياحية، وتحقيق الاستقرار في المبيعات؛
شيئا مهما وحيويا لغرض زيادة    عد لدى المجتمع، وهو ما ي  ة المنشأة السياحيةسين صور يعمل على تح  ➢

 نشأة؛ الم إقبال السياح على شراء خدمات تلك
حية، ومن ثم متابعة أو ملاحقة أولئك السياح وحثهم على  عى إلى إعلام السياح بوجود الخدمة السياسي ➢

 لسياحية. لخدمة االشراء وأخيرا تذكير السياح دائما بالسلعة أو ا
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 ية: احثالثا: أهداف ترويج الخدمات السي
 1لعل أبرز أهداف ترويج الخدمات السياحية هي:  
 السياحي؛بهدف تحريك الطلب والتأثير على الآخرين   ث ر والحالإبلاغ والتذكي ➢
 تتميز المنتجات السياحية على المنتجات المنافسة؛  ➢
 ها؛ عرض مزايا الخدمات السياحية ومقارنتها بغير  ➢
 لمنتج السياحي؛ ل ر على متخذي القرارات لكي يتم قبول عامأثيالت ➢
 لجلب السياح؛ د ي البلاإعداد دراسات متخصصة تبين طبيعة الخدمات السياحية ف ➢
 الأرباح للمنظمات السياحية؛ زيادة المبيعات واستقرار  ➢
بي  ➢ وثيق  تعاون  إيجاد  خلال  من  السياحية،  بالخدمات  المحلية  المجتمعات  الهيئتثقيف  السياحية  ن  ات 

 اة الظروف المكانية والجغرافية بين الدول.اعلتنسيق الترويج السياحي مع مر 

 السياحية اتالخدمبياحي سلاصال تالا علاقة المطلب الرابع: 
السياحي والسياحة بعلاقة وثيقة فكلاهما ينبغان من الإنسان ويوجهان إليه ويعبران عن    يرتبط الاتصال 

ل بالنسبة  ارغباته  دو وسائل  تلعب  فهي  الذكر  السالفة  السياحي  السياحية ر  لاتصال  الخدمات  اختيار  في  بارز 
فراد في المجتمع. وعلى هذه الوسائل أساسا بالصورة الذهنية للأ  طبتحيث تر وبالتالي تنشيط الحركة السياحية،  

للقي نظرا  الذهنية  الصورة  بموضوع  المختلفة  السياحية  المؤسسات  تهتم  الأساس  الفع هذا  في مة  تؤديها  التي  الة 
والانطبا  الآراء  التيعاتشكيل  والخدمات  المؤسسات  هذه  اتجاه  للسائحين  الإيجابي  السلوك  وخلق   ،اتقدمه  ت 

ودة خدماتها ينتج عنهما رضا السائح وبالتالي الإقبال الكبير والدائم فالصورة الحسنة عن المؤسسة السياحية وج
 حية فيما يلي:يامن دور هذه الوسائل في اختيار الخدمات السية. ويكفي الطلب على هذه الخدمات السياح

 أولا: الإعلان السياحي
ية التي تقدمها المنظمة  سياحتصال بالسائح لتعريفه بالبرامج اللا ا  وسائل  يعد الإعلان السياحي أحد أهم 

يانات والمعلومات افة البسواء بشكل عام يشمل الإطار العام للمنظمة وجميع البرامج، او بشكل خاص يتسع لك
 ىد غبات لامج سياحي محدد بذاته. ويخاطب الإعلان السياحي مجموعة الحاجات والر رن التفصيلية والدقيقة عن ب

ب المعرفة والاستطلاع، وعلى هذا الأساس يعد الإعلان من أهم وسائل السائح أهمها الحاجة إلى السفر ودافع ح
هم إلى قبول العروض فعدرة على جذب انتباه أكبر عدد من السياح ود لة القاالاتصال السياحي كونه الوسيلة الفعا

بذلك ويهدف  السياحية،  الخدمات  من  إليهم  خ  المقدمة  وتدف  قلإلى  السائح  نفسية  تؤثر في  التي  إلى الرغبة  عه 
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باتخا الحاليين والمرتقبين  السياح  السياحي على إغراء  السياحي. ويعمل الإعلان  بالنشاط  زيارة ذ قرار  المشاركة 
الت من  والاستفادة  السياحية  هذه سه المنظمة  مزايا  عن  ومختلفة  مؤثرة  صور  بعرض  وذلك  فيها،  المتوفرة  يلات 

يها السائح نتيجة استهلاكه لها وبما أن الإعلان يرمي ية الوصول إليها والقناعة التي يحصل علفيكدمات و الخ
إ السياحة عن طريق  الخدمة  المبيعات من  داإلى زيادة  فإنثارة  العقلية والعاطفية  بأنواعها  الشراء  بد أن ه  فع  لا 

 1يتضمن مميزات تتمتع بقوة جذب عالية. 
 ية حايالس اتالمبيع ثانيا: تنشيط

دورا مهما في اختيار السائح للخدمة السياحية، فتعد من أحد وسائل كما يلعب تنشيط المبيعات السياحية   
المستهلكين على   حث زاد أهميته في السياحة، وتكمن أهميته في    هذا ما  الاتصال التي تحث السائح على الشراءـ

 2ء اتجاه المؤسسة من خلال:لاو من ال الشراء ومحاولة الاحتفاظ بهم لفترة معينة وخلق نوع
ع السائح على الشراء، حيث يمكن جذب انتباه السائح من خلال العروض المغرية التي  تحفيز وتشجي  ➢

 لخدمة.ا يض أسعار الخدمات السياحية فيشجعه على طلب ية كتخفتقدمها المؤسسة السياح 
من خلال زيادة عدد مرات زيارة    اذ ويتم همحاولة المحافظة على الزبائن الحاليين وجعلهم زبائن أوفياء   ➢

لى المواقع السياحي من خلال منحه زيارة مجانية أو حصوله على تخفيض معين على بعض  السائح إ
 رية.يا تذكا الخدمات أو تقديم هدا

 لتي تقدمها. ا حماية حصتها السوقية من خلال المزايا ➢
 من أجل جذب الزبائن.  ةيالسياحمحاولة تنظيم مهرجانات وتظاهرات ثقافية وكذلك المعارض  ➢

 لعامة السياحية ثالثا: العلاقات ا 
والسائحين    تعاملينبالنسبة للعلاقات العامة فلها دورا فعال في معرفة اتجاهات وأراء شريحة كبيرة من الم  

هم  ت السياحية، من خلال تنمية مواهب الموظفين ومهاراتهم وأخد اقتراحاتماالذين يرغبون بالحصول على الخد 
الا حم  على وسائل  على  بالاعتماد  وذلك  الجد،  خدمات مل  وأحسن  أفضل  تقديم  على  والعمل  بالجمهور  تصال 

وإقامة راحة  أكثر  وجعلهم  السائحين  مع  الجيد  بالنسب  علاقات   التعامل  أما  الداخلي(،  )الجمهور  معهم  ة طيبة 
ة والخدمات التي تقدمها. يحا ة السي للجمهور الخارجي فهذا يطبع في أذهانهم صورة إيجابية حسنة عن المؤسس

يمكن لدى    وبالتالي  السيء  الذهني  الانطباع  تصحيح  الأول  المجال  مجالين،  في  العامة  العلاقات  دور  حصر 
ق أشخاص اخرين. والتي تؤدي ريبسبب سلوك خاطئ أو معلومة خاطئة نتجت عن طلمؤسسة  الجماهير اتجاه ا

 
  ، ص ص 2016، جامعة بغداد،  الإعلام، كلية  118، مجلة الآداب، العدد  لعراقي وج السياحي ا دور الإعلان في ترويج المنتطارق علي حمود حسن،    -1

532- 533 .. 
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بناء صورة ذهنية حسنة عن المؤ  الثاني فيتمثل في السعي إلى تعز   امسسة، أإلى إعادة  يز العلاقة مع المجال 
فيها لها وللعاملين  الجيدة  السمعة  بناء  المؤسسة من خلال  الرضا على  يؤ   السائحين ورفع مستوى  إلى مما  دي 

تجم  بالأفعال كونها  السائح  ثقة  منع  كسب  خلق نوع  والقدرة  السياح  وبالتالي زيادة عدد  والسلوك   بين الإعلام 
ات السياحية من خلال الأفعال والسياسات المرغوبة والأنشطة لسائح والعمل على تكرار الطلب على الخدم  ءالولا

 1الاتصالية المستمرة. 
 السياحي رابعا: البيع الشخصي 

منافع المترتبة  يق السياحي ولا توجد وسيلة تستطيع تحقيق السو يعتبر الإقناع الهدف الرئيسي لإدارة الت 
بار   عاالإقن   عن عملية دور  من  يلعبه  لما  الشخصي  البيع  تقدمة سوى  جيدة عما  ذهنية  صورة  بناء هذه  ز في 

الم الاتصال  خلال  من  ذلك  يبرز  حيث  سياحية،  خدمات  من  بي المؤسسة  والزبون  باشر  الخدمة  مقدم  ن 
يار تخاعد في  حاجات ورغبات السائح وتقديم خدمات تلبي حاجاته ورغباته كل هذا يسا  فة)السائح(من أجل معر 

 الخدمات السياحية. 
يقوم بتقديم وبيع السلع والخدمات بصفة مباشرة لزبون، ويقوم رجل البيع بترويج الخدمة  فالبيع الشخصي   

بإمداد   السياالزبون  السياحية  المنتج  عن  والمعلومات  الخصائص  يستهدف   حيبكافة  مناسبا  تقديما  وتقديمه 
على الشراء حتى ولم خلق الثقة بينهم من أجل إقناعه وإغرائه    ةومحاولالجمهور وترك انطباع جيد عن المنتج  

ة ذهنية جيدة خلق صور فورا، أي العمل على جلب الزبون مستقبلا فالهدف الأساسي لرجل البيع    هيقم باستخدام
 مغرية من أجل كسب زبائن حاليين أو مرتقبين.ة عن المنتج والترويج له بطريق

، فهو يعتبر النشاط الأكثر  سائح لشراءوسائل الاتصال التي تدفع ال  د حأصي من  وتعد عملية البيع الشخ  
على شراء المنتج السياحي لتشجيع توقعا في تحقيق تأثير مباشر وفعال في زيادة حجم المبيعات. هدفه التحفيز وا

الا محاولة  زبائنحت وكذلك  كسب  وبالتالي  الولاء  على  وتشجعيهم  معينة  مدة  الزبائن  على  للمؤسسة   ء أوفيا  فاظ 
 2السياحية. 
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 خلاصة الفصل: 
من  ت  النوع  هذا  لحساسية  نظرا  تسويقها  يمكن  التي  الخدمات  أصعب  من  السياحية  الخدمات  عتبر 

واحتيا إلىالخدمات،  الت  جها  مزيجها  تحديد  في  المعاملة  من  خاص  الخدمات سو نوع  هذه  تلبي  وحتى  يقي، 
على   الاعتماد  من  لابد  السائح  الااوسائل  احتياجات  يعرف  السياحي  فالإعلان  السياحي،  بوجود  تصال  لسائح 

ب العالم،  في  الزبائن  جميع  إلى  الوصول  وبإمكانه  بها  المتعلقة  المعلومات  وكل  سياحية  و خدمات  تهدف ينما، 
رة المؤسسة السياحية مما ينعكس بالإيجاب عليه ومنه زيادة الطلب صو العلاقات العامة السياحية إلى تحسين  

وتن  ،اهخدمات  على السياحي  الشخصي  البيع  ينجح  حين  زياد في  في  السياحية  المبيعات  مبيعات   ةشيط  حجم 
ختلف المؤسسات السياحية لترويج خدماتها إليه م  الخدمات السياحية. إذا فالاتصال السياحي نشاط ترويجي تلجأ

 احية بالاعتماد على مختلف الوسائل.سيال
 
 



 

 

 

ي في لدور الاتصال السياحتطبيقية  دراسةالفصل الثالث: 
-دراسة حالة ولاية جيجل – الخدمة السياحية اختيار  

ولاية جيجل: القدرات السياحية لالمبحث الأول  

منهجية الدراسة والأدوات المستخدمة ي:ن لثاالمبحث ا  

وتحليل نتائج الدراسة ومناقشتهاعرض  الثالث:المبحث   
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 تمهيد:
ية، حيث تساعد الباحث في الوصول للدراسة النظر   الميدانية دراسة تكميلية  وأ بيقية  تعتبر الدراسة التط

أ صحة  لنا  تبين  مما  البحث،  تساؤلات  وتوضيح  تفسير  مع  وحقائق  نتائج  فإلى  خطأ  فبعد و  الدراسة،  رضيات 
ور  د و   سياحيةول إلى الإطار النظري للاتصال السياحي، وكذا التطرق إلى الخدمات اللأاستعراضنا في الفصل ا

لفصل الثالث نحاول من خلاله دراسة حالة ولاية جيجل بهدف معرفة دور الاتصال السياحي في اختيارها يأتي ا
رات السياحية في قد ة فيها، وسنتطرق في هذا الفصل إلى: عرض الالسياحيالاتصال السياحي في اختيار الخدمة 

و  الميدانية،  للدراسة  المنهجي  والجانب  جيجل،  الأولاية  عل   ريخفي  والإجابة  الدراسة  نتائج  وتحليل  ى عرض 
ق الفرضيات، وهذا من خلال توجيه استبانة نحو عينة الدراسة والتي تتمثل في سكان ولايات الوطن الذين سب

 ا على استعمالهم أو اعتمادهم على وسائل الاتصال السياحي.اد اروا ولاي جيجل، أو بهم بصدد الزيارة اعتموأن ز 
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 جيجلالأول: عرض القدرات السياحية لولاية   ثحبمال
وجهة    باعتبارها  الولاية  تقديم  خلال  من  جيجل  ولاية  عن  تاريخية  لمحة  بتقديم  المبحث  هذا  في  سنقوم 
 حية التي تحتوي عليها. يالتميزها بالمقومات الطبيعية، والمنشآت السسياحية 

 المطلب الأول: لمحة تاريخية عن ولاية جيجل 
 ة جيجل م ولاييدقلا: تو أ

يحدها من الشمال    ²كلم  2.396.63ل الشرقي للبلاد وتغطي مساحة قدرها  تقع ولاية جيجل في الشما 
 ات ميلة وسطيف. يكدة، من الغرب ولاية بجاية، ومن الجنوب ولاية سكيالبحر الأبيض المتوسط، من الشرق ولا

افة سكانية تقدر  نسمة بكث  684.933ها  ناكعدد س  دائرة. يبلغ  11 بلدية ملحقة ب   28مقسمة إداريا الى   
 يتخلله سهل بمحاذاة البحر.  %82نسمة/كلم. سطح الولاية جبلي بنسبة   285

كلم، يشتهر    120لموقعها وطول شريطها الساحلي الذي يبلغ  ي نظرا  تتميز ولاية جيجل بطابعها السياح 
ها اسم " الكهوف العجيبة "، كما تتوفر يل عيطلق    كلم به مغارات كلسية   40بكورنيش يمتد على مسافة أكثر من  

الحديدية  السكة  خط  الصيد،  وموانئ  التجاري  جن  جن  ميناء  مثل  أهمية  ذات  قاعدية  منشآت  على  الولاية 
بلارة بالميلية. كل هذه المنشآت من شأنها أن تشكل   يةتوليد الطاقة الكهربائية والمنطقة الصناع  ر، محطةوالمطا

 تنمية الاقتصاد الوطني. قتصادية والاجتماعية وادماجها في مسار لااميتها مصدرا واعدا لتن
زراعية الا أنها  ساحة التعتبر الفلاحة النشاط الاقتصادي الرئيسي لسكان الولاية على الرغم من قلة الم 

هام زراعي  مردود  بنسبة    لولايةا  )سطح ذات  الإمكانيات % 82جبلي  استغلال  على  السكان  يعتمد  كما   .) 
مثل تحويل ومعالجة الفلين، معالجة الجلود، صناعة الزجاج، للولاية في مختلف الصناعات رغم قلتها    ةيع الطبي

با الغذائية،  الفلاحية  الصناعة  البناء،  اللإضافة  مواد  الصناعة  أهمها:  التقليدية  الصناعات  صناعة جلالى  دية، 
 الأواني الخشبية، صناعة الفخار والمزهريات...الخ.

نها تشكل مصدرا واعدا للتنمية اقتصادية خاصة بما  للولاية في ميدان السياحة فإ  الطبيعية  ت ار قد ا للونظر  
طول   على  بحرية  واجهة  من  مواق  120تملكه  فيها  بما  شاطئيكلم  والمعالم ع  الأثرية  المواقع  الى  بالإضافة  ة 

منصورية والعوانة، والتي كونت فيها   ةي زيامتاريخية، المواقع الجيولوجية مثل الكهوف العجيبة الواقعة بين بلديتال
 ( 08)أنظر الملحق رقم 1اعد والنوازل تحف ونقوش طبيعية رائعة.الصو 

 
 

 
1 - https:// dcwjijel.dz/index.php/wilaya ( le 12/06/2021 h 21:30). 
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 ثانيا: تاريخ ولاية جيجل 
والأتراك، ويعد الأمازيغ أول من ن  زيغ والعرب والأندلسييل إلى خليط من الأماية جيجترجع أصول ولا 

ال أغلب  وتشير  المنطقة،  هذه  إلدراسكن  الدو   ىسات  من  لمجموعة  خضعت  قد  المنطقة  هذه  فترات أن  في  ل 
في لبزنطي  ق م، ثم للحم الروماني الوندالي ا  146  –ق م    800متعددة فقد خضعت للحكم الفنيقي في الفترة  

ها في الحكم الإسلامي مجموعة من م، وتعاقب علي  683الي سنة  حو م ثم دخلها الإسلام  670  –ق م 146الفترة  
)  :أهمها  الدويلات  الحمادية  الدولة  ثم  الفاطمية  والحفصية   1152  –م    1028الدولة  الموحدية  الدولة  ثم  م( 

الثالث عشر والرابع عشر  يطالي بم( ثم تعرضت المنطقة للاحتلال الجنوبي الإ   1513–م    1152) ين القرن 
ات عر فابموجب  يحررها  أن  قبل  الإسباني  للاحتلال  تعرضت  ثم  الحفصية،  الدولة  مع  العق  أيدي ام ثوج  من  ني 

 م. 1514الإسبان وذلك سنة 
م، وبقيت تحت الاحتلال إلى 1830عرضت جيجل كغيرها من ولايات الجزائر للاحتلال الفرنسي سنة  ت 

م. ومن أشهر رجال 1974ولاية مستقلة سنة  ك  يت تابعة لولاية قسنطينة قبل أن تعتمد ن بق، أي م1962غاية سنة  
  1ديق بن يحيى وفرحات عباس وغيرهما. ة جيجل محمد الصيلا ة من و لوطنية وقادة الثور الحركة ا

 المطلب الثاني: المقومات السياحية لولاية جيجل 
الافية جعتتوفر ولاية جيجل على مقومات طبيعية وثق  ومات  مقلتها تمتاز بجادبية سياحية، وتتمثل هذه 

 فيما يلي: 
 أولا: المقومات الطبيعية لولاية جيجل 

 ( 09)أنظر الملحق رقم   2 مقومات الطبيعية وهي:وعة هائلة من المجمجيجل بتتمتع ولاية   
الساحلي: -1 طول    الشريط  على  طبيعي  المنصوري  120امتداد  إلى    ة كلم، فمن زيامة  الز غربا  هور شرقا واد 

ش هناتصادفك  متناثرة  وخلجان  الجيجلي  و   واطئ  الساحل  ويضم  أخرى،  طبيعية  ونوادر  شاطئ    50هناك، 
 واسعة والشواطئ الصخرية. رمال الذهبية اللا طئ ذات الشوامنها 

الجيجلي: -2 العوانة    الكورنيش  إلى  المنصورية  زيامة  من  ممتدة  للبحر  ملامسة  صخرية  أجراف  في  متمثل 
 المواقع على المستوى العالمي. ملالفلين. يمتاز بندرة جماله فهو يعد من أج  ا غابات تتخلله

 
   2، ص 2021، وغرافيا لولاية جيجل المونجيجل،   مديرية السياحية لولاية - 1
 .2021، صطيافيل السياحي لموسم الاالدلمديرية السياحة لولاية جيجل،  - 2
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كلم عن مدينة جيجل، تم اكتشافها سنة    35رية على بعد  و ص نيامة متقع بين العوانة وز   الكهوف العجيبة: -3
رقم  1917 الوطني  الطريق  شق  عند  التي 43م  والنقوش  الشكل  حيث  من  الطبيعة  عجائب  من  وتعد   ،

 ستقبال زوارها. لا لصواعد والنوازل، وهي الآن مجهزة ومفتوحة نعتها اص
لى الطريق بزيامة منصورية  واسعة مفتوحة ع  ةر اعن مغ  موقع يعود إلى ما قبل التاريخ وهو عبارة  غار الباز: -4

 تم تهيئته لاستقبال كل فئات الزوار من أجل تطوير السياحة العلمية والتربوية.
لبني -5 الطبيعة  رقم:  :بالعيد  المحمية  الولائي  بالقرار  المحمية  هذه  في    خالمؤر   786/ 67  أنشأت 

ينة جيجل تتربع  كلم عن مد   32بعد    ى جول علتقع بمنطقة رطبة على ساحل بلدية خيري ع  1997/ 11/ 08
هكتار، وهي محتواة داخل محيط منطقة التوسع السياحي لبني بالعيد، تم اختيارها عام    122على مساحة  

إطار  1996 الأورو   MEDWETمشروع    في  الاقتصادية  المجموعة  طرف  المحمية  بيمن  هذه  تتميز  ة. 
 ر ونباتات جد نادرة.  باحتضانها الطيو 

هكتار، تقع  40تسلية متكونة أساسا من الحجر والخشب، تتربع على مساحة ة للاستجمام والبا غ بارك:غابة    -6
 بالمدخل الغربي للولاية وتحديدا بالمكان المسمى كسير. 

احظال -7 لتيرة  الباحث  ازة:لوطنية  السياح  لجذب  محطة  فالطابع    ينهي  والراحة،  الترفيه  لغابات  عن  المتميز 
هكتار، تتميز بتنوع    3807ية. تتربع الحظيرة على مساحة  ر السياحة الجبليو طم في تالحظيرة الوطنية يساه

على   تحتوي  حيث  الحيوانية  وتركيبتها  النباتي  النباتا  137غطائها  من  العطر نوع  أهمية  ت  ذات  وأخرى  ية 
النبا  20طبية،   من  والتزييني،  تا نوع  الزخرفي  الاستعمال  ذات  ذ   17ت  والشجيرات  الأشجار  من  ات نوع 

نوع محمي من    11من بينها    ت نوع من الثدييا  15نوع من الفطريات و   135تصادية،  ة البيئية والاقي مهالأ
     ور المائية.  ح والطينوع من الطيور موزعة بين الجوار   134طرف القانون و

الحيوانات: -8 س  حظيرة  متياموقع  هام  من  حي  ابتداء  الزوار  لاستقبال  هيئ  العوانة  بلدية  بكسير  شهر  واجد 
أهم ما ميز الحظيرة هو احتضانها لعدة أنواع من الحيوانات النادرة والمحمية من  ،  2006ة من عام  يليجو 

فت هارح والطيور المائية، وهذا ما جعله محطة لتن الجواطرف القانون وأشكال مختلفة من الطيور موزعة بي 
 العديد من الزوار. 

رل سالف" الذي كانت مهمته  طرف الحرفي " شا  نم   1865  تم إنجازه سنة   المنار الكبير )رأس العافية(:  -9
 النقش على الحجارة. هدفه هو توجيه البواخر إلى بر الأمان. 

 وتتمثل في:الجزر وشبه الجزر:  -10
 بولاية جيجل هو وجود الجزيرة الصخرية  ي أهم ما يميز الجهة الغربية للشريط الساحل لصخرية:الجزيرة ا  -أ
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 . (ةالدزير بالعوانة والتي تدعى محليا ) 
 توجد شبه الجزيرة الصغيرة ببوبلاطن وأيضا جزيرة برج بليدة التي تدعى أوندرو.  شبه الجزيرة:  -ب

 حيرات طبيعية ب 03ية يتواجد على مستوى الولا البحيرات الطبيعية: -11
نوع من الطيور. وهو معروف   23هكتار ويحوي مالا يقل عن    120تل  يح  بني بالعيد )دائرة العنصر(: -أ

 عالمي. لا لمستوى على ا
نوع   32هكتار وبه مالا يقل عن   36يحتل مساحة حوالي  ير بني حمزة )القنار دائرة الشقفة(:بحيرة غد -ب

 من الطيور. 
 هكتار.  05الفريد يتربع على مساحة اله بجم ر(:بحيرة غدير المرج )الطاهي -ت

سهول والهضاب ال  ام، أ%82يغلب على ولاية جيجل الطابع الجبلي حيث تمثل نسبة    والغابات:  لجبالا  -12
 .  %18فلا تمثل سوى  

ببرج   سدات  جبل  بجيملة،  بوعزة  جبل  بأفتيس،  تاونارت  جبل  ياجيس،  ببن  تامزقيدة  جبل  أهمها:  من 
 .نةة سلمى بن زيادة، جبل الماء تالبارد بتكساش ببلديالطهر، جبل قرو 

والص الجبلية  السياحة  يشجع على  كثيف  بنسيج غابي  الجبال مكسوة  تقهذه  الإجمال  رد يد،  ية مساحتها 
تمثل    136.787بحوالي   ما  تامنتوت،   %57هكتار وهي  غابة  غابة قروش،  أهمها:  من  الولاية،  مساحة  من 

 د وغابة القرن.ار رقان ومشاط، غابة بوعفرون، غابة الماء البة بني فغابة إيدم، غابة بوحنش، غاب

 ثانيا: المقومات الثقافية 
ليست سياحية    جيجل  أجلولاية  فحسب د ن  من  طبيعتها  ومعالم    رة  مواقع  على  لاحتوائها  كذلك  هي  بل 

 1أثرية وتاريخية ناتجة عن تعاقب عدة حضارات عليها وتتمثل في:
 ة هي: يد وقد تكونت هذه المواقع عبر فترات زمنية عد   ريخية:المواقع الأثرية والتا -1

التاريخ: -أ قبل  ما  القادر،  فترة  عبد  الأمير  ببلدية  تاميلا  م  موقع  العيغز جبل  الكهوف  بزيامة  طان،  جيبة 
 منصورية؛

قبر بحالة جيدة في جبل سيدي أحمد أمقران، أثار ميناء فينيقي بجيجل، مقبرة فينيقية    الفترة الفينيقية:  -ب
 ة بلدية جيجل؛ بالرابط

 "شوبة" بزيامة منصورية، فسيفساء بالطوالبية بلدية جيجل؛ة رومانية ين أثار مد  الفترة الرومانية:  -ت

 
زايد،    - 1 مراد  تويزة،  لو بالقاسم  السياحي  القطاع  تنشيط  في  وأهميته  جيجلالترويج  مخبلاية  مجلة  ا،  العدد  ل ر  الجزائرية،  المؤسسة  في  جامعة  2تغيير   ،

 .170-167ص ، ص 2013ئر، الجزا 
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 عصمان بأولاد عواط؛ قبر الباي :تراكلأ افترة   -ث
 من طرف شارل سالفا؛ 1865المنار الكبير لرأس العافية تم بناءه سنة  الفترة الاستعمارية:  -ج 
 تشفيات ومخابئ الجيش. مسمغارات مهيأة لاستقبال المجاهدين،  وطنية: ر الحريالت فترة ثورة  -ح 

الو   متحف كتامة: -2 الوحيد على مستوى  المتحف  الشيخ عبد  في الأصل مدرسة    نالاية كوهو  قرآنية أسسها 
عام   باديس  بن  وبعد   1939الحميد  الفرنسي  للجيش  الثاني  للمكتب  مقر  أصبحت  التحريرية  الحرب  وبعد 

عادت الاستقلا والبكم  ل  الصم  لصغر  مدرسة  ثم  الأول  غاية  إ  لنشاطها  مقر  1993لى  إلى  حولت  حيث   ،
 لمتحف جيجل. 

، تضم عدة  2007سبتمبر    04دية جيجل افتتحت يوم  العقابي ببل  بحي  اهمقر   ق: دار الثقافة عمر أوصدي  -3
المسرح،   ورشة  وهي:  قاعدة  ةشر و ورشات  تضم  كما  التشكيلية،  الفنون  ورشة  وأخرى    مطالعة  الموسيقى، 

محاضرات   قاعة  إلى  إضافة  النشاطات  وقللأنترنت،  كمكتب  مكاتب  عدة  إلى  بالإضافة  فنية  عروض  اعة 
 الفنية. 

الثروات التي تزخر بها الولاية والطابع السياحي المتميز لها جعل الحرفيين إن تنوع    ليدية:قتلا  اعاتالصن -4
التقليد  الأدوات  من  مختلفة  أنماط  إبداع  في  أهمهيتفننون  السلالة  ية  صناعة  الخشبية  الأواني  صناعة  ا: 

 ناعات الجلدية صناعة الفخار والمزهريات صناعة الأدوات الخشبية.لصا
بالمنطقة  ا  حلية:واسم المملاد و عياالأ -5 الثقافية الجيجلية التي تتمحور عادة حول العيد الأكثر شيوعا  لتقاليد 

 في جو كله حيوية.   حتفل بهوهو العيد المحلي للسمك التي تنظمه الولاية وت
 لولاية جيجل  ستقبال والمرافق السياحيةلاالمطلب الثالث: هياكل ا

 1:في ولاية جيجل في  يالسياحتتمثل أهم هياكل الاستقبال  
 أولا: طاقات الإيواء المستغلة 

 تتمثل طاقات الإيواء المستغلة فيما يلي: 
 سرير؛  2150يعاب إجمالية تقدر ب اقة استوحدة فندقية بط 27تتوفر ولاية جيجل على  الفنادق: -1
 ؛ رسري 5109مخيم عائلي بطاقة إجمالية   21استغلال   2011تم خلال موسم  عائلية:الالمخيمات  -2
 مراكز تابعة لقطاع الشبيبة والرياضة؛  06 مراكز العطل: -3
التربوية: -4 بعدد    المؤسسات  الإيواء  هياكل  في  العرض  لتعزيز  جاءت  م  27والتي  بين  ما  دارس مؤسسة 

 مؤسسة إيواء. 80هياكل المسخرة الماليات وثانويات ليصبح العدد الإجمالي من إك

 
 . 173-171نفس المرجع السابق، ص ص  - 1
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 ثانيا: هياكل استقبال أخرى 
متمثلة في الفنادق والمخيمات تتوفر الولاية أيضا على هياكل استقبال  ال  كل الاستقبالايهة إلى  بالإضاف 

 ها تتمثل في:م لزوار أخرى لا تقل أهمية عن سابقتها لما توفره من راحة واستجما
سرير تتوزع كما يلي:    270بطاقة استيعاب تقدر ب  بيوت للشباب    04ى  علتتوفر الولاية    بيوت الشباب: -1

 لشباب بتاكسنة، بيت الشباب بزيامة منصورية، بيت الشباب بجيجل؛ بالطاهير، بيت ا  ب ات الشببي
 مركز وكالة أنالج ببرج بليدة "العوانة"؛ مراكز اصطياف: -2
 واد عجول". ي مقصورة بشاطئ بني بالعيد "بلدية خير  11  ة:يت سياحمقصورا -3

 ثالثا: النشاطات المتعلقة بوكالات السياحة والأسفار 
سياحة والأسفار معتمدة من طرف لجنة الاعتمادات تنحصر نشاطاتها على  كالات لل ة خمس و يلا بالو ج تو  

هي:   ت عائلية ومراكز العطل وهذه الوكالا  مخيمات   بيع التذاكر، تنظيم الرحلات والعمرة بالإضافة إلى استغلال
السيلنا قرطادي  وكلات  الكورنيش،  والأسفار  السياحة  وكالة  الجزائري،  للخاحي  نادي  امد بة  والسفر،  السفر ت 

    وكالة لكالاش، وكالة العربي للسياحة.
 رابعا: الدواوين والجمعيات السياحية  

ن طريق  ع نشاطاتها التعريف بالمنتوج السياحي المحليمن أهم دواوين سياحية معتمدة  08توجد بالولاية  
يلي(، الديوان المحلي ي للسياحة )اجلجلحموان الالوطنية وهي: الدي ت إقامة معرض محلية والمشاركة في التظاهرا

 الرمال  للسياحة )العوانة(، الديوان المحلي للسياحة )القنار(، الديوان المحلي للسياحة )سيدي عبد العزيز(، نادي
 الديوان المحلي للسياحة )زيامة منصورية(.، الذهبية )جيجل(، الديوان الجيجلي للسياحة

 خامسا: شواطئ الولاية  
الاعب  امتج د  لاعات  للجنة  لمختلفة  الميدانية  الخرجات  وحسب  للسباحة  الشواطئ  ومنع  الولائية  لجنة 

المختلطة أشغال عمومية، سياحة، بية وحماية مدنية ثم التحديد الفعلي والنهائي للشواطئ الموجودة على طول 
إحصاء تم  حيث  الساحلي،  الممنوع    50الشريط  وحتى  مهيأ  وغير  الهيأ  بين  كاشاطئ  الشواطئ ي:  تلآ وهي 

الشواطئ الغير مسموحة ،  من إجمالي الشواطئ  %46شاطئ أي ما يعادل    23بلغ عددها    موحة للسباحةالمس
 ممنوعة. 4شاطئ غير مهيأ و 23شاطئ منها   27بلغ عددها   للسباحة

 
 
 



السياحية لولاية جيجل...... دراسة تطبيقية لدور الاتصال السياحي في اختيار الخدمة ................... ..الفصل الثالث: ...  

59 
 

 المطلب الرابع: الطلب السياحي لولاية جيجل 
 أولا: الطلب على هياكل الإيواء

 :المؤسسات الفندقية -1
 2020و  2018تطور عدد المتوافدين في فنادق الولاية والليالي المقضاة بين سنوات  (:01جدول رقم )ال

 2018 2019 2020 

 الليالي  الوصول  الليالي  الوصول  الليالي  الوصول  

 22347 15895 53520 36244 61858 41173 الجزائريين

 462 322 3490 1906 6436 1876 الأجانب

 22809 16271 57010 38150 68294 43049 المجموع

الحصيلة  المصدر: تقارير  على  بالاعتماد  الطالبتين  إعداد  ل  من  لولاية السنوية  العائلي  التقليدية والعمل  السياحة والصناعة  مديرية 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 

وهذا يفسر   ،2019وسنة  2018نة  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ انخفاض الطلب على الفنادق بين س 
فعرفت تراجع   2020أما بالنسبة لسنة    ،جزء كبير من السياح لكراء المنازل بدلا من الإقامة في الفنادقبتفضيل  

 .الذي شهده العالم COVID19كبير لعدد المتوافدين للمؤسسات الفندقية وهذا نظرا للأزمة الصحية فيروس 
 احية الأخرى:المرافق السي -2

 2020و  2018المرافق السياحية للولاية بين السنوات د المتوافدين على د تطور ع (: 02ل رقم )الجدو

  ت التربوية مؤسساال بيوت ودور الشباب  مراكز العطل والترفيه  لالهياك

  2020 2019 2018 2020 2019 2018 2020 2019 2018 السنة

  / 102 40 / 05 05 / 17 16 العدد  

 / 33311 4440 / 4750 3715 / 7838 18163 عدد المتوافدين 

ل  المصدر: السنوية  الحصيلة  تقارير  على  بالاعتماد  الطالبتين  إعداد  لولاية من  العائلي  التقليدية والعمل  السياحة والصناعة  مديرية 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 
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  2018يه حيث كان سنة افدين بالنسبة لمراكز العطل والترفمن خلال الجدول نلاحظ انخفاض عدد المتو  
 17مركز وأصبح   16على الرغم من تزايد عدد المراكز الذي كان   7838أصبح   2019نة زائر أما س  18163

زائر، أما المؤسسات التربوية والتكوين المهني   1035مركز، أما بالنسبة لبيوت الشباب تزايد عدد المتوافدين ب  
تزاي راجعهناك  وهذا  المتوافدين  لعدد  ملحوظ  المؤس  د  عدد  وبخصسلارتفاع  التربوية.  سنة  ات  لم   2020وص 

 نسجل أي توافد لزوار بسبب الأزمة الصحية التي تعرض إليها العالم.
 الإقامة عند القاطن: -3

 2019و   2018تطور عدد المتوافدين على الشقق المؤجرة لسنتي (: 03الجدول رقم )
2018 2019 2020 

 فدين المتوا قق المؤجرة شال المتوافدين  ؤجرة الشقق الم المتوافدين  لشقق المؤجرة ا

9000 378000 10000 540000 / / 

ل  المصدر: السنوية  الحصيلة  تقارير  على  بالاعتماد  الطالبتين  إعداد  لولاية من  العائلي  التقليدية والعمل  السياحة والصناعة  مديرية 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 

  2019و  2018نة  شقة بين س   1000ب    ةي عدد الشقق المؤجر ن خلال الجدول أعلاه نلاحظ تزايد فم 
 أنهم يفضلون الشقق المؤجرة على المرافق السياحية الأخرى. وبالتالي التزايد الكبير لعدد المتوافدين وهذا يدل

 ثانيا: وكالات السياحية والأسفار
 2020و  2018كالات السياحة والأسفار بين السنوات تطور نشاط و  (:04الجدول رقم )

ل  المصدر: السنوية  الحصيلة  تقارير  على  بالاعتماد  الطالبتين  إعداد  التقلمن  السياحة والصناعة  لولاية مديرية  العائلي  يدية والعمل 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 

خلا هن من  أعلاه  الجدول  سنتي  ل  بين  للجزائريين  بالنسبة  المعالجة  الملفات  عدد  في  ملحوظ  تزايد  اك 
، أما بخصوص 233ملق، وانخفاض عدد الملفات الأجانب ب    2003والذي قدر عددهم ب    2019و   2018

 ة.ي زمة الصحية العالمط وكالات السياحة والأسفار وهذا راجع إلى الأيلاحظ تراجع في نشا  2020سنة 

 2020 2019 2018 السنوات

 3728 20442 18439 عدد الملفات المعالجين )جزائيين(

 21 400 633 عالجين )أجانب(معدد الملفات ال
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 على الشواطئ ثالثا: الإقبال
 2020و  2018تطور عدد المتوافدين على الشواطئ المسموحة للسباحة بين السنوات (: 05الجدول رقم )

الحص  من  المصدر: تقارير  على  بالاعتماد  الطالبتين  لإعداد  السنوية  لولاية   السياحة والصناعة  ةمديرييلة  العائلي  التقليدية والعمل 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 

وهذا   مستمر  تناقص  في  للسباحة  المسموحة  الشواطئ  على  المتوافدين  عدد  أن  أعلاه  الجدول  يوضح 
رفي فقط. وخاصة وهذا التناقص ظ  2018ياف سنة بعد سنة من سنة  التناقص راجع إلى قصر موسم الاصط

أوت بسبب التدابير المتخذة للحد من انتشار  15ي تم تأجيل موسم الاصطياف فيها من الذ  2020سبة لسنة  نبال
وباء كورونا، وعلى الرغم من ذلك فإن ولاية جيجل تحتل سنويا مرتبة متقدمة وطنيا في عدد المتوافدين على  

 طئها.شوا
 رابعا: التوافد على المواقع السياحية 

 المواقع السياحيةد المتوافدين على د ع(: 06الجدول رقم )

 2020 2019 2018 المتاحات

 / 710388 / حديقة الحيوانات 

 / 105891 77663 الكهوف العجيبة 

 / 114220 85382 غاز الباز

 / 332 333 متحف الطبيعة كيسير 

 / 220443 163378 المجموع

ع  المصدر: بالاعتماد  الطالبتين  إعداد  الحصيلة  من  تقارير  لالى  اللسنوية  لولاية مديرية  العائلي  التقليدية والعمل  سياحة والصناعة 
 . 2020/ 2019/ 2018جيجل لسنوات 

من خلال الجدول نلاحظ أن حجم الطلب على مختلف المواقع السياحية في ارتفاع، إذ نسجل الطلب   
بين سنتي د عدد المتوافدين  يية جيجل، وكذلك تزاتوافد بأعداد مرتفعة على حظيرة الحيوانات لولاالكبير جدا وال

 2020 2019 2018 السنوات

 4678280 10901770 111296550 عدد المصطافين



السياحية لولاية جيجل...... دراسة تطبيقية لدور الاتصال السياحي في اختيار الخدمة ................... ..الفصل الثالث: ...  

62 
 

هذا راجع لوباء كورونا، على الرغم ن هذا الظرف فإن ولاية جيجل    2020أما بالنسبة لسنة    2019و  2018
 تشتهر بمواقعها السياحية وكل عام تستقبل الألاف من المتوافدين.

 منهجية الدراسة والأدوات المستخدمةالثاني: المبحث 
للدراسة الميدانية وكذا كيفية تخطيط وتصميم أداة    اح الجانب المنهجي ضهذا المبحث إلى إي  سيتم في  

الدراسة، وهذا بإبراز المجتمع والعينة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البيانات وكذا المحاور التي تغطيها يتم 
ة إجراء اختبار لأدا بلنختم هذا المبحث    الجة الإحصائية المستعملة في تحليل البيانات المجمعةإبراز أساليب المع

 الدراسة وذلك لتأكيد مدى صدقها. 
 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية 

 أولا: مجتمع وعينة الدراسة 
ين قاموا بزيارتها أو لديهم الرغبة في  يتكون مجتمع الدراسة من جميع الأفراد من خارج ولاية جيجل والذ  

فرد، وقد   140اسة على كل مفرداته استهدفنا عينة قدرها  وصعوبة إجراء الدر   ا لكبر حجم المجتمعزيارتها، ونظر 
 استمارة صالحة للتحليل.  140قمنا بتوزيعها إلكترونيا وتحصلنا على 

 ثانيا: أداة الدراسة 
ي تعتبر أداة  لإجراء الدراسة الميدانية تم استخدام الاستبانة الت   من أجل الحصول على البيانات اللازمة 

ن أدوات البحث الأساسية الشائعة الاستعمال، وهي الوسيلة العلمية التي تساعد الباحث ة الميدانية وهي م سالدرا
ها على جمع الحقائق من المبحوث وتستخدم من أجل الحصول على معلومات دقيقة لا يستطيع الباحث ملاحظت

 بنفسه. وتقلل من جهده وتكلفته. 
 تصميم الاستبانة:   -1

من أجل تحقيق أهداف الدراسة وشملت في موضوعها   صميم الاستبانةفرضيات تم ت الية و لالإشكاانطلاقا من  
 ( 01)أنظر الملحق رقم  :ما يليك

مة  هي ملخص لمضمون الدراسة من أجل الحصول على المعلومات وضمان سرية تا الصفحة التعريفية: -أ
 العلمي فقط.لطمأنت أفراد العينة. واستخدامها في أغراض البحث 

بالبيانات  الجزء  -ب الجنس،   الشخصية:  المتعلق  ب:  المتعلقة  والوظيفية  الشخصية  المتغيرات  يتضمن 
 السن، المستوى التعليمي والمستوى المهني. 

 : يتضمن محورين: الجزء المتعلق بمتغيرات الدراسة  -ت
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ا  م( عبارة موزعة ك19)ذه هذا المحور أبعاد وسائل الاتصال السياحي المتضمن يضم ه :لثانيالمحور ا ➢
 يلي: 

 (.04( إلى )01لسياحي: يتضمن هذا البعد العبارات المرقمة من )الإعلان ا •
 (. 09( إلى )05تنشيط المبيعات السياحية: يتضمن العبارات المرقمة من ) •
 (. 14( إلى )10قمة من )العلاقات العامة السياحية: يتضمن العبارات المر  •
 (. 19( إلى )15)  نالعبارات المرقمة مالبيع الشخصي السياحي: يتضمن  •
الثالث: ا ➢ في   لمحور  السائح  سلوك  في  المتمثل  التابع  بالمتغير  المتعلقة  العبارات  المحور  هذا  يشمل 

 (.29( إلى )20اختيار الخدمات السياحية لولاية جيجل والمرقمة من )
لقة بالبيانات  عسئلة المغلقة والمتد اعتمدنا في المحور الأول الخاص بالاستبانة على الألق  مقياس الدراسة: -2

   خصية.الش
 والثالث وفقا لمقياس ليكارت الخماسي توزيع درجات المحورين الثاني  (:07الجدول رقم )

 . البتينمن إعداد الط المصدر:

المكون من   الخماسي  ليكارت  فقد اعتمدنا على مقياس  الدراسة  بمتغيرات  المتعلقة  بالمحاور  فيما يخص    5أما 
 عة كما يلي:  درجات موز 

 ولقد قمنا بعملية حساب المدى كما يلي: 
        ( قيمة  أصغر  من  ونطرحها  قيمة  أكبر  أن  4=1-5نأخذ  حيث  و   5(  الفئات  عدد  المدى،   4هو  هو 

 طول الفئة قمنا بالعملية التالية: ولحساب 
 0.8=   5/4الدرجات=  د لفئة= المدى / عد اطول                              

 ( وهي  المقياس  في  قيمة  أقل  إلى  القيمة  هذه  بإضافة  نقوم  للفئة  01ثم  الأعلى  الحد  لتحديد  وذلك   )
 . 1.8=  1+ 0.8الأولى، ومنه يصبح مجال الفئة الأولى كما يلي:  

 ى هذا النحو نتحصل على الجدول التالي: وعل 
 
 

1 2 3 4 5 

 موافق تماما موافق  محايد غير موافق  امامغير موافق ت
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 لمقياس ليكارت ع ي جدول التوز  (:08م )الجدول رق

 [4.2- 5] [3.4- 4.2[ [2.6- 3.4[ [1.8- 2.6[ [1- 1.8[ لفئةا

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 مرتفعة جدا مرتفعة  متوسطة  ضعيفة  ضعيفة جدا درجة الموافقة 

 . من إعداد الطالبتين المصدر:

 لب الثاني: اختبار صدق وثبات الدراسة المط
تصميم  اع  اوتطويره   ستبانةالا  بعد  مراجعة  ضوء  الى  أخرى  لأدبيات  مرحلة  تأتي  إعدادها  في  لمعتمدة 

 هما:  ختبارات الاعلى نوعين من  عتماد الاوهي التأكد من صلاحيتها لقياس ما تهدف إليه، حيث تم 

ي عملية جميع العناصر التي يستدعي أن تدخل ف  ستبانةالا من  يجب أن تتض :  أولا: اختبار صدق أداة الدراسة
بارتها بالوضوح والبساطة، حتى يتسنى فهمها لكل من يستخدمها، وعليه رداتها وعيجب أن تتميز مفا مالتحليل، ك

 هما:   ختبارينا يتم التأكد من أنها تقيس ما صممت لقياسه من خلال 
 اختبار الصدق الظاهري لأداة الدراسة -1

تـطوير  بع   السابق  عتماداا و   ستبانةالاد  الدراسات  ة ذوي موعة من الأساتذ مج  ة، قمنا بعرضها علىعلى 
، لتقدير مدى وضوح  -جيجل-والتجارية وعلوم التسيير  قتصادية الابكلية العلوم    ختصاص الابرة والكفاءة في  الخ

ومدى   لأجله،  نتمائها االعبارات  وضعت  ما  لقياس  ملائمتها  ومدى  محورها  كل    إلى  لتغطية  العبارات  وكفاية 
متغيرا محاور  من  حمحور  وكذلك  الدراسة،  تعد ف  ذ ت  أو  إضافة  عبا أو  أي  وبناء  يل  العبارات،  من  على رة  ا 

بتعديل   قمنا  المشرف  الأستاذ  مع  وبالتنسيق  المحكمين  الأساتذة  ونصائح  صورتها   ستبانةالاتوجيهات  في 
 ( 02)أنظر الملحق رقم  .النهائية

 الداخلي( تساقالا لبنائي لأداة الدراسة: )لصدق اا ختبارا -2
للتأكد من الصدق البنائي لها بتحديد مدى تجانسها    اانتقلنة،  ي لأداة الدراساهر ظالتأكد من الصدق البعد    

ومدى   معاملات    انتماءهاالداخلي  حساب  خلال  من  وذلك  لقياسه،  وضعت  الذي   الارتباط للبعد 
 ن يمك، و ي تنتمي إليهخلي بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للبعد الذ الدا  الاتساقلمعرفة    "Pearsonبيرسون" 

 (03)أنظر الملحق رقم :الداخلي في الجداول المواليةالصدق  اراختب خيص نتائج تل
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     البعد الأول: الإعلان السياحي    -أ
 السياحي  الإعلان الصدق الداخلي لعبارات بعد  (:09) الجدول رقم

 .spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر:   

علان السياحي  لإا  د بع  عبارات   من  رةعبا   بين كل  رتباط الا  معاملات   ان  السابق  الجدول  خلال  من  يتضح 
  أن   حيث   0,05  معنوية  مستوى   عند   إحصائية  ودالة  موجبة  وهي  0.837و   0.731بين  ما  تتراوح  ليالك  البعد   مع

 .هلقياس  وضعت  مال صادقة البعد  عبارات  أن على يدل  مما 0.05 من أقل الفقرات  كل الاحتمالية القيمة
 البعد الثاني: تنشيط المبيعات السياحية -ب

 نشيط المبيعات السياحية ت رات بعد لصدق الداخلي لعباا (:10) الجدول رقم

معامل   رات العبا رقم العبارة 
 Rالارتباط 

القيمة  
 الاحتمالية 

ل 01 الإعلانيتسمح  الحملات  ا  ة ي  على  الاطلاع  لخدمات من 
 سياحية لولاية جيجل ال

0.737** 0,000 

ولاية   02 في  السياحية  الخدمات  عن  الإعلانية  الحملات  تستخدم 
الصحف،   الإذاعة،  )التلفزيون،  المختلفة  الإعلان  وسائل  جيجل 

 .المجلات وغيرها(

0.731 ** 0,000 

ت السياحية  امات كافية عن الخدميقدم لي الإعلان السياحي معلو  03
 جيجل  لولاية

0.837** 0,000 

في   04 السياحية  الخدمات  عن  السوق  في  السياحي  الإعلان  يفيدني 
 ولاية جيجل 

0.807 ** 0,000 

قم ر 
 العبارة 

معامل   العبارات   
 Rالارتباط 

القيمة  
 الاحتمالية 

في   05 السياحية  الخدمات  على  الطلب  لإثارة  موسمية  عروض  تنظيم  يتم 
 ولاية جيجل 

0.783** 0.000 



السياحية لولاية جيجل...... دراسة تطبيقية لدور الاتصال السياحي في اختيار الخدمة ................... ..الفصل الثالث: ...  

66 
 

 . spssعتماد على مخرجات لبتين بالامن إعداد الطادر: صالم

السابق   الجدول  خلال  من  لنا  بعد   رتباطالامعاملات    نأيتضح  عبارات  من  عبارة  كل  تنشيط   بين 
السياحية بين الكلي  البعد  مع    المبيعات  ما  مستوى 0.861و   0.632تتراوح  عند  إحصائية  ودالة  موجبة  وهي 

صادقة لما   بعد ال  عبارات مما يدل على أن    0.05أقل من    كل الفقرات   تماليةحالاحيث أن القيمة    0,05معنوية  
 . وضعت لقياسه

 البعد الثالث: العلاقات العامة السياحية  -ج

 ةحيالعلاقات العامة السياالصدق الداخلي لعبارات بعد  (:11) الجدول رقم

 . spssماد على مخرجات من إعداد الطالبتين بالاعتالمصدر: 

 0.000 **0.632 ولاية جيجل تقام معارض لترويج الخدمات السياحية في  06

 0.000 **0.820 ذكارية للمستفيدين من الخدمات السياحية في ولاية جيجلهدايا التتقدم ال 07

 0.000 **0.861 تمنح تخفيضات في أسعار الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل 08

 0.000 **0.832 ضات في أسعار الخدمات السياحية للعائلات في ولاية جيجل هناك تخفي 09

قم ر 
 العبارة 

معامل   العبارات   
 Rالارتباط 

القيمة  
 الاحتمالية 

السياحيةيح 10 للخدمات  استخدامه  عند  المعاملة  بحسن  السائح  بولاية    ظى 
 جيجل 

0.696** 0.000 

 0.000 **0.777 قامة علاقة متينة معي عند تواجدي في ولاية جيجل هتماما بإأجد ا  11

 0.000 **0.788 اجها حول الخدمة السياحية في ولاية جيجلأحصل على البيانات التي أحت 12

 0.000 **0.790 من معرفة احتياجاتي من الخدمات السياحية في ولاية جيجل  هناك اهتمام 13

و  14 ندوات  إقامة  حيتم  ولاية  محاضرات  في  المقدمة  السياحية  الخدمات  ول 
 جيجل 

0.655** 0.000 
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السابق   الجدول  خلال  من  لنا  ع   بين  باطرتالا معاملات    نأيتضح  من  عبارة  بعد كل  العلاقات   بارات 
وهي موجبة ودالة إحصائية عند مستوى معنوية   0.790و   0.655تتراوح ما بين الكلي  البعد  مع   العامة السياحية

صادقة لما وضعت   بعد ال  عبارات مما يدل على أن    0.05كل الفقرات أقل من    حتماليةالاحيث أن القيمة    0,05
 . لقياسه

 ع الشخصي السياحييالبالبعد الرابع:  -د

 البيع الشخصي السياحي الصدق الداخلي لعبارات بعد  (:12) مالجدول رق

 . spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

السابق   الجدول  خلال  من  لنا  بعد   رتباطالامعاملات    نأيتضح  عبارات  من  عبارة  كل  البيع   بين 
السياحي   بينالكلي  البعد    معالشخصي  ما  ودال  0.854و   0.730تتراوح  موجبة  موهي  عند  إحصائية    ى ستو ة 

صادقة لما   بعد ال  عبارات مما يدل على أن    0.05كل الفقرات أقل من    حتماليةالا  أن القيمةحيث    0,05معنوية  
 . وضعت لقياسه

 

معامل   العبارات  رقم العبارة 
 Rالارتباط 

القيمة  
 الاحتمالية 

 0.000 **0.730 بولاية جيجل أتلقى ترحيبا من قبل مقدمي الخدمات السياحية  15

 0.000 **0.854 صل للباقة وحسن التواال باحية بولاية جيجيتسم مقدمي الخدمات السي 16

التي   17 النصيحة  جيجل  بولاية  السياحية  الخدمات  مقدمو  لي  يوفر 
 أحتاجها 

0.854** 0.000 

يتعامل مقدمو الخدمات السياحية في ولاية جيجل بشكل جيد ولائق   18
 معي

0.838** 0.000 

الخ 19 مقدمي  عن  الصادرة  المعلومات  بتتمتع  السياحية  ة  يولا دمات 
 جيجل بالصدق

0.743** 0.000 
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 : لثانيمعامل الارتباط بين معدل كل بعد من المحور الثاني مع المعدل الكلي للمحور ا -ه

 الثاني  محورلل مع المعدل الكليبعد من المحور الثاني بين معدل كل  باطالارتمعامل  :(13الجدول رقم )

 . spssعتماد على مخرجات لبتين بالامن إعداد الطادر: صلما

رقم معاملات  13)  الجدول  يبين  كل    رتباطالا(  معدل  الثبعد  بين  المحور  الكلي    انيمن  المعدل  مع 
كل ل  حتماليةالاحيث أن القيمة    ،0,05الة عند مستوى دلالة  المبينة د   تباطر الاوالذي يبين أن معاملات    لأبعاده

 . 0,05أقل من  بعد 

 الخدمات السياحية لولاية جيجل:  سلوك السائح في اختيار الثالث  حوربارات المالصدق الداخلي لع -و

 سلوك السائح في اختيار الخدمات السياحية لولاية جيجل الصدق الداخلي للمحور الثالث  (:14الجدول رقم )

معامل   العنوان  الجزء
 الارتباط 

القيمة  
 ية الاحتمال

 0.000 0.776** لسياحي ان الإعلا  الأول 

 0.000 8600.** تنشيط المبيعات السياحي  نيالثا

 0.000 0.915** العلاقات العامة السياحية  الثالث 

 0.000 0.795** البيع الشخصي السياحي  الرابع

معامل   العبارات  رقم العبارة
 Rالارتباط 

القيمة  
 الية الاحتم

0.729**  دمات السياحية لولاية جيجل الخ ختياراعلان السياحي في الإساعدني  20  0.000 

جيج 21 لولاية  السياحية  للخدمات  الترويجية  العروض  لطلب   ل دفعتني 
 على خدماتها 

 **0.694  0.000 

أسعار 22 على  المقدمة  جيجل    التخفيضات  ولاية  في  السياحية  الخدمات 
 لخدمات هذه ا لاختياري تن شجع

 **0.780  00.00  
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 . spssماد ومخرجات من إعداد الطالبتين بالاعتالمصدر: 

سلوك    محور  رات عبا   من  عبارة  كل  ني ب  رتباطالا   معاملات   نأ  السابق  الجدول  خلال  من  لنا  يتضح
سياحية كخدمة  جيجل  ولاية  اختيار  في    موجبة   وهي  0.814و   0.694بين   ما  تتراوح  الكلي  المحور  مع  السائح 

 على   يدل  مما  0.05  من  أقل  الفقرات   كل  حتماليةلاا  القيمة  أن  حيث   0,05  معنوية  مستوى   عند   إحصائية  ودالة
 .سهاقيل وضعت  لما صادقة المحور عبارات  أن

 راسة ثبات الد ثانيا: اختبار
مهما، خصوصا وأنه من الممكن أن يكون صادقا لكن لا يتسم بالثبات،   ستبانةالاثبات    ختبارايعتبر  

فراد مجتمع الدراسة أكثر من مرة تحت نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعها على أ  ستبانةالايقصد به أن تعطي  و 
والشرو  الظروف  انفس  معامل  ويأخذ  تتراو بلثط،  قيما  بي ات  و ح  الصفر  كلما  ن  حيث  من    قتربت االواحد،   قيمته 

ال من قبل أهالي ولاية جيجل جعلني أقبل على  والاستقب  حسن الضيافة 23
 اختيار خدماتها 

 **0.647  0.000 

جيجل   24 لولاية  السياحية  الخدمات  مقدمي  قبل  من  الحسنة  المعاملة 
 شجعني على اختيارها 

 **0.772  0.000 

ة  الخدمات السياحي  سهولة حصولي على المعلومات دفعني في اختيار 25
 ولاية جيجل ل

 **40.81  0.000 

وجود الجوائز التشجيعية يشجعني على اقتناء الخدمات السياحية لولاية   26
 جيجل 

 **0.723  0.000 

حفزني   27 جيجل  ولاية  في  السياحية  الخدمات  لمقدمي  الحسن  المظهر 
 لطلب عليها 

 **0.731  0.000 

من   28 أتلقاها  التي  الصادقة  الالمعلومات  الخدمات  في  اسيمقدمي  حية 
 لى اختيارها.شجعتني ع ولاية جيجل

 **0.772  0.000 

دفعني   29 الشكاوي  بمعالجة  ولاية  في  السياحية  الخدمات  مقدمي  اهتمام 
 على اختيار خدماتها 

 **0.775  0.000 
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قمنا بالتحقق  وللوصول إلى نتائج دقيقة  من الصفر كان الثبات منخفضا،    قتربت االواحد كان الثبات مرتفعا وكلما  
 ابلرئيسية وكذلك حسللمحاور ا  Alpha Cronbachب معامل الثبات ألفا كرومباخ  بحسا  ستبانةالامن ثبات  

 (1) :ستبانةالاومن الناحية التطبيقية يكون ثبات  الكلي  انةستبالامعامل ثبات 
 (؛60%) أقل من: قيمة ألفا كرونباخ ضعيفا إذا كانت  −
 (؛ 70%و  60%تقع بين: ) قيمة ألفا كرونباخ  قبولا إذا كانت م −
 (؛ 80%و  70%تقع بين: )قيمة ألفا كرونباخ  كانت  ذاجيد جدا إ −
 ؛ %80:  أكبر منا كرونباخ فألقيمة إذا كانت ا ممتاز  −
  لجدول أدناه يبين معاملات ألفا كرومباخ للمحاور الرئيسية بالإضافة إلى معامل الثبات الكلي:وا

 لكك  ستبانةوالا الاستبانةمعامل الثبات ألفا كرومباخ لمحاور   اختبار (:15) الجدول رقم

 .  spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر:

ل  ابوسائل الاتص متعلق  ال  ثانيلمل الثبات ألفا كرومباخ بالنسبة للمحور انلاحظ من الجدول أعلاه أن معا
كما بلغ ،  ممتازة، بمعنى أن هذا المحور يتمتع بدرجة ثبات  %91.3  بــيث قدر  ، ح%  80ز  قد تجاو السياحي  

، %92.6، ما قيمته بالسلوك السائح في اختيار ولاية جيجل كخدمة سياحيةالمرتبط    لث معامل ثبات المحور الثا
الاتصال السياحي لقة بدور  ككل والمتع  بانةست الانسبة لدرجة ثبات  أيضا، وبال  ممتازةأي أنه يتمتع بدرجة ثبات  
، حيث بلغت ممتازة ايضاعبارة، وجدنا أنها تندرج ضمن فئة الثبات    29المقدرة بـ    في اختيار الخدمة السياحية 
 . %97.3باخ  ن قيمة معامل الثبات ألفا كرو 

راض هذه لأغ  ستخدامهااة  قي اتبرر مصد   ممتازة جة  بدر ذا التحليل يمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع  من خلال ه
 ( 04أنظر الملحق رقم )في صورتها النهائية القابلة للتوزيع  ستبانةالالدراسة، وبذلك تكون ا

 
1- Manu Carricano, fanny poujol, Analyse de données avec spss, Pearson Education, Paris, 2008, p: 53. 

 معامل ألفا كرونباخ  محاور أداة الدراسة

 0.913   لسياحيال وسائل الاتصا حور م

 0.926 الخدمات السياحية لولاية جيجل لسائح في اختيار سلوك اور مح

 0.973 للاستبانةالثبات الكلي 
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 المطلب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة
ة  ئيابرنامج الحزم الإحص  ستخدمناااسة وتحليل البيانات التي قمنا بجمعها،  من أجل تحقيق أهداف الدر 

له  20النسخة    (statistical package for social sciences)  اعيةجتم الاللعلوم   يرمز  والذي   ختصار اب، 
(SPSS،)    المناسب البرنامج  يعتبر  الأخير  م   حتوائهلا   البيانات  هذه مثل لتحليلهذا  كبيرة  مجموعة  ن  على 

دوات رز تلك الأحيث من أب،  لالي تد س الالوصفي والإحصاء  الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء ا  ختبارات الا
 والأساليب نجد:  

المئوية:   -1 والنسب  الشخصية    ستعانةالاتمت  التكرارات  الخصائص  على  للتعرف  المئوية  والنسب  بالتكرارات 
 . ستبيانالاعبارات محاور   تجاهاأفرادها  ات ستجاباوالوظيفية لأفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد 

 1ب بالعلاقة التالية وتحس 
  

 
إجابات أفراد عينة الدراسة على   نخفاض اأو    رتفاعالمعرفة مدى    ستخدامهاتم  جح:  سابي المر المتوسط الح-2

الحسابي،  متوسطها  حسب  العبارات  ترتيب  على  كذلك  يساعد  وهو  الدراسة،  متغيرات  عبارات  من  عبارة   كل 
 ويمثل مجموع المشاهدات مقسوما على عددها.

 2: ب بالعلاقة التاليةويحس 

 
 
أفراد العينة لكل   ستجابات انحراف  اهذا المقياس لمعرفة مدى    ستخدامابقمنا  لمرجح:  لمعياري االانحراف ا  -3

ابي، بحيث عبارة من عبارات متغيرات الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسية والفرعية عن متوسطها الحس
تشتتها، وكلما   نخفاض واالعينة  أفراد    استجابات ز  كلما دل ذلك على تمر إلى الصفر ك نحرافالاقيمة    قتربت اكلما  
س صحيح في أفراد عينة الدراسة، والعك  ستجابات اواحد الصحيح كلما قل التشتت بين  أقل من ال  نحرافالا كان  

رات ترتيب عبا   د الصحيح، علما أن هذا المقياس يفيد فيتساوي أو تفوق الواح  نحرافالاحالة إذا كانت قيمة  
  3. ويتم حساب الانحراف المعياري بالعلاقة التالية:ي متوسطاتهاعند تساو  صالح الأقل تشتت ل ةستبانالامحاور 

 
، ص: 1997مصر    طنطا،ابات، جامعة  ، الدلتا لتكنولوجيا الحساستخدام الحزمة الإحصائيةبفي  الإحصاء الوصالفار،  إبراهيم عبد الوكيل  - 1

108 .
 .73، ص0200، عمان، صفاء للنشر والتوزيع  ، دارمبادئ الإحصاء عوض منصور وعزام صبري،   - 2
                                                   .                          114، ص 2004يع، عمان، ز لتو دار الشروق للنشر وا ، الأساليب الإحصائية التطبيقيةعبد الحميد عبد المجيد البلداوي،  - 3
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وقوة العلاقة بين متغيرين، ويستخدم كذلك  تجاهابقياس  الاختباريقوم هذا بيرسون:  رتباطالا مصفوفة معامل  -4
ان  + كلما ك 1هذا المعامل من  ة  مقي  قتربت احيث كلما  ، بللاستبانة  لحساب الصدق الداخلي والصدق البنائي

وقوي،    رتباط الا قلطردي  كلما  المتغيرين.  رتباطالادرجة    ت والعكس  بين  العلاقة  ضعفت  ويحسب    كلما 
 1بالعلاقة التالية:

 
، الداخلي لعبارات الأداة   تساقالامن ناحية    ستبانةالالقياس مدى ثبات    ستعمالها بقمنا    :معامل ألفا كرونباخ -5

 (.%60تساوي أو تفوق )  خكرو نباقيمة ألفا  إذا كانت  و دلالة إحصائيةذ  سويكون هذا المقيا
 

 2:  ويحسب بالعلاقة التالية

 

 
 بحيث: 

K :  هو عدد العبارات؛ 
 : مجموع تباينات العناصر؛ 

tS التباين الدرجة الكلية؛ : 
 
 
 
 
 
 

 
.372، ص 2005دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، ، Spss نامج الإحصائيستخدام البر لبيانات الإحصائية با تحليل ا ، محمود مهدي البياتي - 1
 .298، ص 2008لتوزيع، عمان، ائل للنشر وادار و ، Spssي الأساسي باستخدام البرنامج الإحصائي  ئحصاالتحليل الإ ، ظ جودةمحفو  - 2
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 مناقشتها : عرض وتحليل نتائج الدراسة و لثحث الثابالم 
في هذا المبحث عرض وتحليل وتفسير نتائج الاستبانة التي تم    يتماسة، سالدر  دواتوأ طريقة تحديد  بعد 

محور   أبعاد  عبارات  وكذلك  والوظيفية  الشخصية  البيانات  حيث  من  الدراسة  مجتمع  أفراد  وسائل توزيعها على 
و  السياحي  ج  محورعبارات  الاتصال  ولاية  اختيار  في  السائح  سياحيةسلوك  كخدمة  اخو ،  يجل  ثم  تبار من 

 ة.ات الدراسفرضي
 لعينة الدراسة الشخصيةعرض وتحليل البيانات لب الأول: طالم

قصد التعرف على الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة سنقوم بعرض وتفسير الإجابات 
ستوى  المكذلك  و ،  المستوى التعليميلشخصية والوظيفية الذي تضمن الجنس، العمر،  الخاصة بمحور البيانات ا

 (05)انظر الملحق رقم   كما يلي: عرض وتفسير الخصائص الشخصية والوظيفية لمجتمع الدراسة، ويتم نيالمه

 أولا: توزيع أفراد العينة حسب الجنس

 (04( والشكل رقم )10ن في الجدول رقم )يتوزع مفردات عينة الدراسة حسب طبيعة الجنس كما هو مبي 

 س الجن لعينة حسب أفراد ا ع(: توزي 16) رقم دولالج 

 .spss مخرجاتين بالاعتماد على تمن إعداد الطالب :المصدر     

 

 

 

 

 %المئوية النسبة التكرار الجنس   

 %50.7 71 أنثى 

 %49.3 69 ذكر

 %100 140 المجموع
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 اني لأفراد العينة حسب متغير الجنس التمثيل البي (:04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

  71حيث بلغ عددهم    الإناث ية من أفراد العينة هي من  سبة العال أن النه  لشكل اعلااو نلاحظ من الجدول    
 . %49،3وبنسبة مقدارها  69 ذكورفي حين بلغ عدد  %50،7أي ما يعادل أنثى 

 ثانيا: توزيع أفراد العينة حسب السن 
 (:  05(، والشكل رقم )17)عينة الدراسة، كما هو موضح في الجدول رقم  تختلف أعمار مفردات  

 ع أفراد العينة حسب السن توزي  (:17) دول رقمالج

 

 

 

 spss1 مخرجات لطالبتين بالاعتماد علىمن إعداد ا: المصدر

 

 

 

 %المئوية النسبة التكرار السن

 %86 119 سنة   40الى   20من 

 %7.9 11 سنة   60الى   41من

 %7.1 10 سنة  60أكثر من  

 %100 140 المجموع

   49%
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 حسب متغير السن د العينة ني لأفراثيل البيا م الت (:05لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 
أن أغلبية أفراد عينة الدراسة هم ضمن الفئات العمرية التي تنتمي    اعلاه  والشكل  يتبين لنا من الجدول  

ها ، ثم تلي%85فردا بنسبة إجمالية تعادل    119سنة(، حيث بلغ عدد الأفراد    40ن  سنة إلى    20للمجال )من  
  60اكثر من  )ثم تليها الفئة العمرية  ،  %7.9فردا أي ما نسبته    11نة( بـ  س   60ى  سنة إل  41ن  مالفئة العمرية )

 . %7.1افراد اي بنسبة   10سنة( بـ 
 ثالثا: المستوى التعليمي 

 (18رقم ) ق ما يوضحه الجدولوف المستوى التعليمييمكن توضيح خصائص عينة الدراسة من حيث  
 (:06)والشكل رقم 

 المستوى التعليمي فراد العينة حسب توزيع أ (:18الجدول رقم ) 

     

 

 

       

 

 

 spss مخرجات لطالبتين بالاعتماد علىمن إعداد ا: المصدر

 ة المئوية النسب التكرار يمي لالمستوى التع

 %3.6 5 أو أقل  متوسط

 %15.7 22 ثانوي 

 %80.7 113 جامعي 

 %100 140 المجموع
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 لمستوى التعليمي ب متغير افراد العينة حسلأ ي(: التمثيل البيان 06الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 فردا  113بـ    ذو مستوى جامعي بلغ عددهمأعلاه أن الفئة الغالبة هم    والشكل  نلاحظ من خلال الجدول
في   ،%15.7بنسبة    فردا  22بـ    ى تعليمي ثانوي ذو مستو من إجمالي النسب، تليها فئة    %80.7أي ما نسبته  

 .%5.7  نسبة قدرهابـافراد  5ل بـ وسط او اقستوى تعليمي متو مذ انه بلغ عدد افراد حين 

 رابعا: توزيع أفراد العينة حسب المستوى المهني 
حيث يمكن   من  الدراسة  عينة  خصائص  المهني  توضيح  الجدول  المستوى  يوضحه  ما  )  وفق  ( 19رقم 

 (:07رقم )والشكل 
 مستوى المهني ال ب يع أفراد العينة حستوز  (:19الجدول رقم )                

 النسبة المئوية  التكرار مهني لمستوى الا

 %22.1 31 موظف

 %52.9 74 طالب 

 %25 35 اعمال حرة 

 %100 140 المجموع

 . spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر: 

3%
16%

81%
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 مهني التمثيل البياني لأفراد العينة حسب المستوى ال(: 07الشكل رقم )

 

 

 

 

 

فردا وبنسبة    74حيث بلغ عددهم    الطلبةب أفراد العينة هم فئة  ه أن أغلأعلا  والشكل   الجدول  نلاحظ من
فئة    ،52.9% تليها  الحرةثم  عددهم    اعمال  تحتل  ،  %25وبنسبة  فردا  35البالغ  الاخير  المرتبة    موظففئة  وفي 
 . %22.1وبنسبة  فردا 31 بـ الاخيرة

 الدراسةعينة نحو متغيرات ليل اتجاهات أفراد ا: عرض وتحل نيالمطلب الثا
 سنتطرق في هذا المطلب إلى تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة نحو متغيرات الدراسة، وذلك كما يلي: 

 وسائل الاتصال السياحي محور  عرض وتحليل اتجاهات أفراد العينة نحو   أولا:
عينة  أفراد  إجابات  وتحليل  عرض  يتم  سوف  الجزء  هذا  المحو   في  حول  يمثل   لثاني ا  رالدراسة    الذي 
الإعلان السياحي، تنشيط المبيعات ، وذلك بتناول أبعاده التالية:  وسائل الاتصال السياحيالمستقل وهو  المتغير  

 السياحية، العلاقات العامة السياحية والبيع الشخصي السياحي. 
 حي الإعلان السيال إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد عرض وتحلي  -1

 كما يوضحها الجدول الموالي:   الإعلان السياحيالبعد الأول  دراسة نحوبات أفراد عينة الا كانت نتائج إج 
لان  الإع المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة حول عبارات بعد  (:20الجدول رقم )

 السياحي 

المتوسط   العبارة  الرقم
 الحسابي

الانحراف  
 اري المعي

درجة  الترتيب 
 ستجابة لاا

الحملاتسمح   01 على لي  الاطلاع  من  الإعلانية   متوسطة  1 1.103 3.29ت 

22%

53%

25%
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 . spss تمخرجا مادبالاعت الطالبتين د إعدا من :المصدر

بدرجة    العينة، أنهم يرون أو يوافقون   راد ( وبعد تفريغ بيانات إجابة أف20نلاحظ من خلال الجدول رقم )
( وهي درجة متوسطة من خلال سلم 3.01متوسطها الحسابي )، حيث بلغ  السياحي  نبعد الإعلا متوسطة على  

( مما يعني وجود تجانس في 01ن )وهو أقل م(  0.869المعياري )  فنحراي حين بلغ الاالخماسي، ف  ليكارت 
  .د بصفة عامةاالأفر  إجابات 

متوسطها   حسب  الأهمية  حيث  من  التفصيلية  العبارات  ترتيب  يمكننا  أعلاه  الجدول  نتائج  خلال  من 
 الحسابي لهذا البعد أيضا ترتيبا تنازليا، وهذا كما يلي: 

، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.29  حسابي بلغولى وذلك بمتوسط  لأفي المرتبة ا  01قم  العبارة ر جاءت   ➢
تسمح لهم الحملات الإعلانية من الاطلاع على    على انه  على مضمون العبارة التي تنص   متوسطةبدرجة  

ل السياحية  جيجل،  الخدمات  معياري ولاية  )   1.103  وانحراف  من  أكبر  وجود  01وهو  عدم  يعني  مما   )
 اد العينة. ر تجانس في إجابات اف

بـ    04م  لعبارة رقا  جاءت  ➢ الثانية حيث قدر الوسط الحسابي  ، وهذا يدل على أن أفراد العينة  3.01المرتبة 
السياحي يفيدهم في السوق عن    الإعلانمضمون العبارة التي تنص على ان  على    متوسطةبدرجة    موافقين

وجود    ل على عدم( مما يد 01بر من )كوهو أ  1.099معياري  وانحراف  ،  الخدمات السياحية في ولاية جيجل
 انسجام في إجابات افراد العينة. 

 الخدمات السياحية لولاية جيجل

في  02 السياحية  الخدمات  عن  الإعلانية  الحملات  تستخدم 
وسائ جيجل  )التلفزيون، ولاية  المختلفة  الإعلان  ل 

 الإذاعة، الصحف، المجلات وغيرها(. 

 متوسطة  3 1.147 2.91

علومات كافية عن الخدمات السياحي م يقدم لي الإعلان   03
 السياحية لولاية جيجل 

 متوسطة  4 1.125 2.83

الخدمات  04 عن  السوق  في  السياحي  الإعلان  يفيدني 
 السياحية في ولاية جيجل 

 متوسطة  2 1.099 3.01

 ة متوسط 0.869 3.01 الإعلاني السياحي بعد لل المتوسط الحسابي
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العبارة رقم   ➢ قدره    02جاءت  بمتوسط حسابي  الثالثة  موافقين    2.91المرتبة  العينة  افراد  ان  يدل على  وهذا 
متوس انهم  بدرجة  على  تنص  التي  العبارة  مضمون  على  عنطة  الإعلانية  الحملات  الخدمات   يستخدمون 

وسائف السياحية   جيجل  ولاية  الإعلاني  وغيرها(،  ل  المجلات  الصحف،  الإذاعة،  )التلفزيون،   المختلفة 
 ( مما يدل على عدم تجانس إجابات افراد العينة. 01أكبر من )  1.147وانحراف معياري 

رقم  العبار   جاءت  ➢ والاخيرة    03ة  الرابعة  المرتبة  حسابي  في  ا  2.83بمتوسط  على  يدل  العينة  مما  افراد  ن 
معلومات   لهميقدم  التي تنص على ان الإعلان السياحي    هذه العبارة  على مضمون متوسطة  قين بدرجة  فموا

على عدم  ( مما يدل  01أكبر من )   1.125وانحراف معياري    ،كافية عن الخدمات السياحية لولاية جيجل
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

 ية ط المبيعات السياحيتنش لدراسة حول بعد عرض وتحليل إجابات أفراد عينة ا -2
الخاص    جاءت    الثاني  البعد  نحو  الدراسة  عينة  أفراد  السياحيإجابات  المبيعات  يوضحها    بتنشيط  كما 

 الجدول الموالي: 
تنشيط   رافات المعيارية لإجابات أفراد العينة حول عبارات بعد المتوسطات الحسابية والانح  (:21الجدول رقم )

 لسياحية المبيعات ا

المتوسط   رة االعب الرقم
 يالحساب

ف  الانحرا
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الاستجابة 

الطلب  05 لإثارة  موسمية  عروض  تنظيم  يتم 
 على الخدمات السياحية في ولاية جيجل 

 متوسطة  2 1.177 2.81

السياحية   06 الخدمات  لترويج  معارض  تقام 
 في ولاية جيجل 

 ة متوسط 1 1.122 2.98

ا 07 لتقدم  التذكارية  من  ل لهدايا  مستفيدين 
 ية في ولاية جيجل ات السياحالخدم

 منخفضة  3 1.232 2.51

الخدمات  08 أسعار  في  تخفيضات  تمنح 
 السياحية المقدمة في ولاية جيجل 

 منخفضة  4 1.278 2.50
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الخدمات هناك   09 أسعار  في  تخفيضات 
 السياحية للعائلات في ولاية جيجل 

 منخفضة  5 1.310 2.32

الحسابي ال المبيعات    لبعد  متوسط  تنشيط 
 سياحيال

 متوسطة  0.966 2.62

 spss مخرجاتمن إعداد الطالبتين بالاعتماد  المصدر:
بدرجة    ، أنهم يرون أو يوافقون العينة  راد ( وبعد تفريغ بيانات إجابة أف21نلاحظ من خلال الجدول رقم )

السياحيمتوسطة على   المبيعات  تنشيط  متوس،  بعد  بلغ  الحسابي )حيث  م   (2.62طها  متوسطة  درجة  ن  وهي 
( مما يعني وجود 01( وهو أقل من )0.966ف المعياري )نحراالخماسي، في حين بلغ الا  م ليكارت خلال سل

   .د بصفة عامةاالأفر  تجانس في إجابات 
نت  خلال  حسب  من  الأهمية  حيث  من  التفصيلية  العبارات  ترتيب  يمكننا  أعلاه  الجدول  متوسطها  ائج 

 يلي: وهذا كما ترتيبا تنازليا،  اابي لهذا البعد أيضالحس
، حيث أن أفراد العينة موافقين 2.98في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ    06العبارة رقم  جاءت   ➢

تقام معارض لترويج الخدمات السياحية في ولاية    على انه  لتي تنص على مضمون العبارة ا  متوسطةبدرجة  
 نس في إجابات افراد العينة.وجود تجا ( مما يعني عدم01) وهو أكبر من 1.122 نحراف معياري وا، جيجل

، حيث أن أفراد العينة موافقين  2.81وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الثانيةفي المرتبة    05العبارة رقم  جاءت   ➢
التي تنص   سطة متو بدرجة   العبارة  مضمون  انه  على  موسمية لإثارة    على  عروض  تنظيم  الطلب على  يتم 

السياحية في  ال أكبر من )  1.177  ف معياري وانحرا،  لاية جيجلو خدمات  ( مما يعني عدم وجود 01وهو 
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

، حيث أن أفراد العينة موافقين  2.51  وذلك بمتوسط حسابي بلغ  الثالثةفي المرتبة    07العبارة رقم  جاءت   ➢
ال  منخفضةبدرجة   العبارة  ا  تي تنص على مضمون  ال   نهعلى  الهدايا  للمستفيدينتتقدم  الخدم  ذكارية  ات  من 

( مما يعني عدم وجود تجانس في  01وهو أكبر من )  1.232  وانحراف معياري ،  السياحية في ولاية جيجل
 إجابات افراد العينة. 

موافقين    ، حيث أن أفراد العينة2.50وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الرابعةفي المرتبة    08العبارة رقم  جاءت   ➢
تمنح تخفيضات في أسعار الخدمات السياحية    على انه  العبارة التي تنص   ن على مضمو   منخفضةجة  بدر 
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( مما يعني عدم وجود تجانس في  01وهو أكبر من )  1.278  وانحراف معياري ،  المقدمة في ولاية جيجل
 ات افراد العينة. إجاب

أفراد العينة    ن، حيث أ2.32بي بلغ  ك بمتوسط حسا وذل  الخامسة والاخيرةفي المرتبة    09العبارة رقم  جاءت   ➢
بدرجموا التي تنص   منخفضةة  فقين  العبارة  مضمون  انه  على  الخدمات   على  أسعار  تخفيضات في  هناك 

للعائلات في ولاية جيجل يعني عدم وجود  01أكبر من )   وهو  1.310  وانحراف معياري ،  السياحية  ( مما 
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

 سياحية العامة الالعلاقات  حول بعد أفراد عينة الدراسةحليل إجابات عرض وت -3
ببعد     الخاص  الثالث  البعد  نحو  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  نتائج  السياحيةكانت  العامة  كما    العلاقات 

 يوضحه الجدول الموالي: 
العلاقات  رات بعد عينة حول عبا المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد ال (:22رقم ) الجدول

 عامة السياحية لا

المتوسط   ة العبار  قمالر 
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الاستجابة 

استخدامه   10 عند  المعاملة  بحسن  السائح  يحظى 
 بولاية جيجلللخدمات السياحية 

 متوسطة  1 1.088 3.23

م 11 متينة  علاقة  بإقامة  اهتماما  عند  أجد  عي 
 يجل تواجدي في ولاية ج 

 وسطة تم 2 1.094 3.20

على 12 حول    البيانات   أحصل  أحتاجها  التي 
 الخدمة السياحية في ولاية جيجل 

 متوسطة  4 1.092 2.65

من   13 احتياجاتي  معرفة  من  اهتمام  هناك 
 حية في ولاية جيجل الخدمات السيا

 منخفضة  5 1.075 2.54

إيت  14 الخدمام  حول  ومحاضرات  ندوات  ت  قامة 
 ية جيجل ي ولا دمة فة المقالسياحي

 ة متوسط 3 1.167 2.99
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 متوسطة  0.815 2.92 العلاقات العامة السياحيةلبعد  ط الحسابيالمتوس

 spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد مخرجات  المصدر:

بدرجة    و يوافقون العينة، أنهم يرون أ  راد ( وبعد تفريغ بيانات إجابة أف22ل الجدول رقم )نلاحظ من خلا
اللى  ع  متوسطة العلاقات  السياحيةعبعد  حيث امة  متوس  ،  ) بلغ  الحسابي  متوسطة من  2.92طها  درجة  وهي   )

يعني وجود   ( مما01( وهو أقل من )0.815ف المعياري )نحراالخماسي، في حين بلغ الا  خلال سلم ليكارت 
   .د بصفة عامةاالأفر  تجانس في إجابات 

الجدول   نتائج  خلال  العبامن  ترتيب  يمكننا  حأعلاه  من  التفصيلية  متو يرات  حسب  الأهمية  سطها  ث 
 ابي لهذا البعد أيضا ترتيبا تنازليا، وهذا كما يلي: الحس
أن أفراد العينة موافقين   ، حيث 3.23في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ    10العبارة رقم  جاءت   ➢

تنص   متوسطةبدرجة   التي  العبارة  مضمون  ال  انه  على   على  بحسن  السائح  استخداميحظى  عند    ه معاملة 
السياحية ج   للخدمات  معياري ،  يجلبولاية  )  1.088  وانحراف  من  أكبر  وجود 01وهو  عدم  يعني  مما   )

 تجانس في إجابات افراد العينة. 
، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.20وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الثانيةبة  في المرت  11العبارة رقم  جاءت   ➢

عند تواجدي  همقة متينة معإقامة علاأجد اهتماما ب  انه  على  عبارة التي تنص على مضمون ال  متوسطة درجة  ب
( مما يعني عدم وجود تجانس في إجابات 01وهو أكبر من )   1.094  وانحراف معياري ،  في ولاية جيجل

 لعينة.افراد ا
ة موافقين  ، حيث أن أفراد العين2.99وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الثالثةفي المرتبة    14العبارة رقم  جاءت   ➢

الع  سطة و متبدرجة   مضمون  التيعلى  انه  تنص   بارة  الخدمات   على  حول  ومحاضرات  ندوات  إقامة  يتم 
جيجل ولاية  في  المقدمة  معياري ،  السياحية  )  1.167  وانحراف  من  أكبر  وجود   (01وهو  عدم  يعني  مما 

 تجانس في إجابات افراد العينة. 
وافقين  العينة م  ، حيث أن أفراد 2.65بمتوسط حسابي بلغ    وذلك  الرابعةفي المرتبة    12العبارة رقم  جاءت   ➢

تنص   منخفضةبدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه  على  التي    يحصلون   على  البيانات  حول    يحتاجونهاعلى 
ولاية   في  السياحية  معياري ،  جيجلالخدمة  )  1.092  وانحراف  من  أكبر  وجود 01وهو  عدم  يعني  مما   )

 في إجابات افراد العينة. تجانس 
، حيث أن أفراد العينة  2.54وذلك بمتوسط حسابي بلغ    رةسة والاخيالخامفي المرتبة    13العبارة رقم  جاءت   ➢

من معرفة احتياجاتي من  هناك اهتمام    على انه  على مضمون العبارة التي تنص   منخفضةموافقين بدرجة  
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السياحية في ولاية جيجل أكبر من )  1.075  وانحراف معياري ،  الخدمات  مما يعني عدم وجود (  01وهو 
 ة. راد العينجانس في إجابات افت

 :البيع الشخصي السياحي عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد -4
البعد     نحو  الدراسة  عينة  أفراد  إجابات  نتائج  ببعد    الرابعكانت  السياحيالخاص  الشخصي  كما    البيع 

 يوضحه الجدول الموالي: 
البيع   العينة حول عبارات بعد ات أفراد ت المعيارية لإجاباالحسابية والانحرافالمتوسطات  (:23دول رقم )الج

 .الشخصي السياحي

المتوسط   العبارة  الرقم
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة    ترتيبال
 ستجابة الا

أتلقى ترحيبا من قبل مقدمي الخدمات السياحية   15
 بولاية جيجل 

 متوسطة  1 1.007 3.29

ا 16 مقدمي  بو يتسم  السياحية  جيجل لالخدمات  ية 
 واصل وحسن الت باللباقة

 متوسطة  3 1.117 3.07

يوفر لي مقدمو الخدمات السياحية بولاية جيجل   17
 النصيحة التي أحتاجها 

 وسطة مت 5 1.123 2.93

ولاية   18 في  السياحية  الخدمات  مقدمو  يتعامل 
 معيجيجل بشكل جيد ولائق 

 متوسطة  2 1.024 3.24

ا 19 الخدمات    نلمعلومات الصادرة عتتمتع  مقدمي 
 لاية جيجل بالصدقسياحية بو ال

 متوسطة  4 1.063 3.01

 متوسطة  0.859 3.10 البيع الشخصي السياحيلبعد  المتوسط الحسابي

 spssن إعداد الطالبتين بالاعتماد مخرجات م المصدر:

بدرجة    وافقون يينة، أنهم يرون أو  الع  راد ( وبعد تفريغ بيانات إجابة أف23نلاحظ من خلال الجدول رقم )
السياحيبععلى    طةمتوس الشخصي  البيع  )د  الحسابي  متوسطها  بلغ  حيث  من  3.10،  متوسطة  درجة  وهي   )
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( مما يعني وجود 01( وهو أقل من )0.859ف المعياري )نحراغ الاالخماسي، في حين بل  خلال سلم ليكارت 
   .د بصفة عامةاالأفر  جابات تجانس في إ

ن خلال  أعلاه  من  الجدول  العبايتائج  ترتيب  التفص مكننا  متوسطها  رات  حسب  الأهمية  حيث  من  يلية 
 الحسابي لهذا البعد أيضا ترتيبا تنازليا، وهذا كما يلي: 

قين ، حيث أن أفراد العينة مواف3.29المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ    في  15العبارة رقم  جاءت   ➢
لخدمات السياحية  ل مقدمي اترحيبا من قب  لقون تي  على انه  التي تنص على مضمون العبارة    متوسطةبدرجة  

( مما يعني عدم وجود تجانس في إجابات افراد  01وهو أكبر من )  1.007  وانحراف معياري ،  بولاية جيجل
 لعينة. ا
، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.24وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الثانيةفي المرتبة    18العبارة رقم  جاءت   ➢

يتعامل مقدمو الخدمات السياحية في ولاية جيجل    هعلى ان   نص ون العبارة التي ت معلى مض  متوسطةدرجة  ب
أكبر من )   1.024  وانحراف معياري ،  معهمبشكل جيد ولائق   تجانس في    ( مما 01وهو  يعني عدم وجود 

 إجابات افراد العينة. 
ب  الثالثةالمرتبة  في    16العبارة رقم  جاءت   ➢   اد العينة موافقين ر ، حيث أن أف3.07لغ  وذلك بمتوسط حسابي 

تنص   وسطةمتبدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه  على  جيجل    على  بولاية  السياحية  الخدمات  مقدمي  يتسم 
( مما يعني عدم وجود تجانس في  01وهو أكبر من )   1.117  اف معياري وانحر ،  باللباقة وحسن التواصل

 فراد العينة. إجابات ا
حيث أن أفراد العينة موافقين  ،  3.01لغ  لك بمتوسط حسابي بذ و   الرابعةالمرتبة    في   19العبارة رقم  جاءت   ➢

الخدمات   تتمتع المعلومات الصادرة عن مقدمي  على انه  على مضمون العبارة التي تنص   متوسطةبدرجة  
( مما يعني عدم وجود تجانس  01من )وهو أكبر    1.063 وانحراف معياري ،  السياحية بولاية جيجل بالصدق

 . ةإجابات افراد العينفي 
، حيث أن أفراد العينة  2.93وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الخامسة والاخيرةلمرتبة  في ا  17م  العبارة رقجاءت   ➢

مقدمو الخدمات السياحية بولاية    لهميوفر    على انه  رة التي تنص على مضمون العبا   متوسطة موافقين بدرجة  
ود تجانس  ( مما يعني عدم وج01وهو أكبر من )  1.123  وانحراف معياري ،  يحة التي أحتاجهاجيجل النص

 في إجابات افراد العينة. 
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محور  ثانيا:   العينة حول  أفراد  اتجاهات  وتحليل  اختياعرض  في  السائح  السياحسلوك  الخدمات  لولاية  ر  ية 
 جيجل 

 تابع لمتغير الالذي يمثل ا  الثالث راسة حول المحور  في هذا الجزء سوف يتم عرض وتحليل إجابات أفراد عينة الد 
كانت نتائج إجابات ، و الخدمات السياحية لولاية جيجل  ك السائح في اختيارسلو   ي علىر الاعلام السياحو د   وهو

 الموالي:  كما يوضحها الجدوله أفراد عينة الدراسة نحو 
سلوك  ور محلإجابات أفراد العينة حول عبارات المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية (: 24رقم ) الجدول

 ية جيجل ياحية لولاتيار الخدمات السخ السائح في ا

المتوسط   العبارة  الرقم
 الحسابي

الانحراف  
 المعياري 

درجة  الترتيب 
 الاستجابة 

السياحي في  ساعدني الإعلا  20 الخدمات    اختيارن 
 السياحية لولاية جيجل 

 متوسطة  4 0.928 3.09

السياحية   21 للخدمات  الترويجية  العروض  دفعتني 
 خدماتها   ىلطلب عل للولاية جيج

 سطة متو  3 1.014 3.12

الخدمات   22 أسعار  على  المقدمة  التخفيضات 
هذه   لاختياري  تن السياحية في ولاية جيجل شجع

 الخدمات 

 منخفضة  9 1.207 2.55

ولاية   23 أهالي  قبل  من  والاستقبال  الضيافة  حسن 
 جعلني أقبل على اختيار خدماتها جيجل 

 فعة جدامرت 1 1.109 3.46

م  ةالمعامل 24 قبل  من  الخد الحسنة  مات قدمي 
 السياحية لولاية جيجل شجعني على اختيارها 

 متوسطة  2 1.137 3.19

دفع 25 المعلومات  على  حصولي  في  سهولة  ني 
 اختيار الخدمات السياحية لولاية جيجل 

 متوسطة  5 1.130 3.06
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اقتناء  وج 26 على  يشجعني  التشجيعية  الجوائز  ود 
 لجالسياحية لولاية جي  الخدمات 

 منخفضة  10 1.147 2.38

في   27 السياحية  الخدمات  لمقدمي  الحسن  المظهر 
 ولاية جيجل حفزني لطلب عليها 

 متوسطة  6 1.049 3.04

مقدمي الم 28 من  أتلقاها  التي  الصادقة  علومات 
جيجل   ولاية  في  السياحية  شجعتني  الخدمات 

 على اختيارها. 

 متوسطة  7 1.178 3.01

الخدمات ا  29 مقدمي  ولاي  هتمام  في  ة  السياحية 
 الشكاوي دفعني على اختيار خدماتها  بمعالجة

 متوسطة  8 1.221 2.61

 توسطة م 0.829 2.95 المحور الثالث المتوسط الحسابي

 spssمخرجات من إعداد الطالبتين بالاعتماد على  المصدر:

درجة  ب  رون أو يوافقون يالعينة، أنهم    راد أف( وبعد تفريغ بيانات إجابة  24خلال الجدول رقم )  نلاحظ من
( وهي درجة متوسطة من خلال سلم 2.95، حيث بلغ متوسطه الحسابي )محور سلوك السائحعلى    طةمتوس

تجانس في   ( مما يعني وجود 01( وهو أقل من )0.829ف المعياري )نحرا، في حين بلغ الاالخماسي  ليكارت 
  .د بصفة عامةاالأفر  إجابات 

ن خلال  يمن  أعلاه  الجدول  العبامتائج  ترتيب  التفص كننا  متوسطها  رات  حسب  الأهمية  حيث  من  يلية 
 الحسابي لهذا البعد أيضا ترتيبا تنازليا، وهذا كما يلي: 

العينة موافقين ، حيث أن أفراد  3.46في المرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي بلغ    23ة رقم  العبار جاءت   ➢
قبل أهالي ولاية    ستقبال منحسن الضيافة والا  على ان  ارة التي تنص على مضمون العب  مرتفعة جدابدرجة  

يعني عدم  ( مما  01وهو أكبر من )  1.109  وانحراف معياري   ،جيجل جعلهم يقبلون على اختيار خدماتها
 وجود تجانس في إجابات افراد العينة.

فقين  اأن أفراد العينة مو   ، حيث 3.19وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الثانيةلمرتبة  في ا   24العبارة رقم  جاءت   ➢
مضم  ةمتوسط بدرجة   تنص على  التي  العبارة  ان   ون  الخدمات   على  مقدمي  قبل  من  الحسنة  المعاملة 
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( مما يعني عدم  01وهو أكبر من ) 1.137 وانحراف معياري ، ختيارهاعلى ا تهمالسياحية لولاية جيجل شجع
 نس في إجابات افراد العينة.وجود تجا

، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.12ي بلغ  وذلك بمتوسط حساب   الثالثةفي المرتبة    21العبارة رقم  جاءت   ➢
تنص   متوسطةبدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه  على  التر   همدفعت  على  السياحية  العروض  للخدمات  ويجية 

جيج خدماتها  للولاية  على  معياري ،  لطلب  )  1.014  وانحراف  من  أكبر  وجود 01وهو  عدم  يعني  مما   )
 ينة. عفي إجابات افراد ال تجانس

، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.09وذلك بمتوسط حسابي بلغ    الرابعةفي المرتبة    20ة رقم  العبار جاءت   ➢
مضمون   متوسطةبدرجة   تنص   على  التي  في    همساعد على    العبارة  السياحي  الخدمات   اختيارالإعلان 

ت  د تجانس في إجاباو ( مما يعني وج01من )  اقلوهو    0.928  وانحراف معياري ،  حية لولاية جيجلالسيا
 لعينة.افراد ا

فقين  حيث أن أفراد العينة موا  ،3.06وذلك بمتوسط حسابي بلغ  الخامسة  في المرتبة    25العبارة رقم  جاءت   ➢
تنص   متوسطةبدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه  على  حصول  على  دفععل  همسهولة  المعلومات   على  همى 

( مما يعني عدم وجود 01)   و أكبر منوه  1.130  معياري   فوانحرا،  لولاية جيجلاختيار الخدمات السياحية  
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

، حيث أن أفراد العينة موافقين  3.04بمتوسط حسابي بلغ    وذلك  السادسةفي المرتبة    27العبارة رقم  جاءت   ➢
التي تنص   على  متوسطةبدرجة   العبارة  الحسن لم  على ان  مضمون  السياحالمظهر  الخدمات  ة في يقدمي 

جيجل   لطلولاية  عليهاحفزني  معياري ،  ب  )  1.049  وانحراف  من  أكبر  وجود 01وهو  عدم  يعني  مما   )
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

أن أفراد العينة موافقين    ، حيث 3.01وذلك بمتوسط حسابي بلغ    السابعةفي المرتبة    28العبارة رقم  ءت  جا ➢
مضمو   متوسطةبدرجة   تنص على  التي  العبارة  انهع  ن  مقدمي  الصادقة    المعلومات   لى  من  أتلقاها  التي 

(  01و أكبر من )وه  1.178  وانحراف معياري ،  الخدمات السياحية في ولاية جيجل شجعتني على اختيارها
 مما يعني عدم وجود تجانس في إجابات افراد العينة. 

موافقين أن أفراد العينة    ، حيث 2.61حسابي بلغ  وذلك بمتوسط    الثامنةفي المرتبة    29العبارة رقم  جاءت   ➢
اهتمام مقدمي الخدمات السياحية في ولاية بمعالجة  ان على   على مضمون العبارة التي تنص   متوسطةدرجة ب

ما يعني وجود تجانس  ( م01من )   اقلوهو    1.221  وانحراف معياري ،  على اختيار خدماتها  هماوي دفعالشك
 في إجابات افراد العينة. 
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حيث أن أفراد العينة موافقين    ،2.55سط حسابي بلغ  وذلك بمتو التاسعة  المرتبة    في  22العبارة رقم  ت  جاء ➢
تنص   منخفضة بدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه   على  الخدمات  ال  على  أسعار  على  المقدمة  تخفيضات 

(  01من )  وهو أكبر  1.207  وانحراف معياري ،  هذه الخدمات   يارلاخت ي  تن السياحية في ولاية جيجل شجع
 راد العينة. إجابات افم وجود تجانس في د مما يعني ع

موافقين    حيث أن أفراد العينة  ،2.38وذلك بمتوسط حسابي بلغ  العاشرة  في المرتبة    26العبارة رقم جاءت   ➢
تنص   منخفضةبدرجة   التي  العبارة  مضمون  انه  على  الجوائ  على  اقتناء وجود  على  يشجعني  التشجيعية  ز 

السياحية  جيجل  الخدمات  معياري اوانحر   ،لولاية  م و   1.147  ف  أكبر  ) هو  وجود  01ن  عدم  يعني  مما   )
 تجانس في إجابات افراد العينة. 

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
   يلي: طرق في هذا المطلب إلى اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة نتائجها وذلك كماسنت  

القيام   أجل  ع  باختبارمن  يتعين  ب  ةللعين  Tاستخداملينا  الفرضيات  نقوم  الالواحدة،  باستعمال اختبار  فرضيات 
 ( 07)أنظر الملحق رقم  :، وهذا بالاعتماد على قاعدة القرار التالية(T_test) للعينة الواحدةTاختبار
كانت   ➢ قيمة    tإذا  من  أكبر  )  tالمحسوبة  الفرضية  نقبل  الفرضية1Hالجدولية  وبالتالي   )  ( ( 0Hالبديلة 

 مرفوضة؛
 (؛0H( ونقبل الفرضية البديلة )1Hرضية )نرفض الف الجدولية tغر من صالمحسوبة أ tا كانت إذ  ➢
( sigى الدلالة )للعينة الواحدة أصغر من مستو   Tالناتجة عن اختبار   (،sigإذا كانت القيمة الاحتمالية )  ➢

 (؛1H( نقبل الفرضية )0.05المعتمد )
( 0.05)  ة المعتمد من مستوى الدلال  رللعينة أكب  Tاختبار  ( الناتج عنsigلاحتمالية)إذا كانت القيمة ا  ➢

 (.1H(الفرضية  ض نرف

  الأولى أولا: اختبار الفرضية الرئيسية
احي حول الخدمات السياحية المقدمة في  لا يوجد اهتمام بنشاط الاتصال السيوالتي تنص على أنه: " 

 ولاية جيجل " 
0H:  جيجل. لمقدمة في ولاية ال الخدمات السياحية حو تصال السياحي  بنشاط الاهتمام لا يوجد ا 
1H:  حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل. تصال السياحي  هتمام بنشاط الايوجد ا 

 لاختبار الفرضية الرئيسية:  TEST-Tوالجدول الموالي يوضح نتائج اختبار 
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 لفرضية الرئيسية نتائج اختبار ا (:25الجدول رقم )
  القيمة ليةو الجد  tة مقي لمحسوبة ا t قيمة الفرضية 

 (sig)ماليةالاحت
 القرار

0H 1.405 1.977 0.162  مقبولة 

 α DF=N-1=  0.05درجة المعنوية المعتمدة:

 . spssماد على نتائج من إعداد الطالبتين بالاعتالمصدر: 

قيمة   أن  أعلاه  الجدول  من  تساوي t نلاحظ  قيمة    صغرأوهي  1.405  المحسوبة  والتي   الجدولية  tمن 
نقبل ، وتبعا لقاعدة القرار فإننا  0.05من    كبروهي أ  0.162تساوي  حتمالية  كما أن القيمة الا  ،1.977تساوي  
  :هأن أي 1Hونرفض الفرضية البديلة  0H الصفرية الفرضية

 مة في ولاية جيجل" يوجد اهتمام بنشاط الاتصال السياحي حول الخدمات السياحية المقدلا " 
 الفرضيات الفرعية ثانيا: اختبار 

 علان السياحيالإ -1
: " لا يوجد اهتمام بنشاط الإعلان السياحي حول الخدمات السياحية في ولاية  ى أنهتي تنص علوال

 جيجلِ" 
➢ 0H:  ولاية جيجلعلان السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في اهتمام بنشاط الإلا يوجد. 
➢ 1H:  جلولاية جيقدمة في مالخدمات السياحية الهتمام بنشاط الإعلان السياحي حول ا يوجد . 

 :ةللفرضي  TEST-T الجدول الموالي نتائج اختباريوضح 

 الاولى  يةالفرع نتائج اختبار الفرضية (:26الجدول رقم )                        
القيمة   الجدولية tة مقي المحسوبة  tقيمة الفرضية 

 (sig)الاحتمالية
 القرار

0H 0.170 1.977 0.865  مقبولة 

 α DF=N-1=  0.05ية المعتمدة:و درجة المعن

  . spssمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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أ  0.170المحسوبة تساوي  t نلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة   الجدولية والتي    tر من قيمة  صغوهي 
نقبل فإننا  ر  ا، وتبعا لقاعدة القر 0.05من    كبروهي أ  0.865لية تساوي  ، كما أن القيمة الاحتما1.977تساوي  

 :هأن أي 1Hونرفض الفرضية البديلة  0H ريةالصف رضيةالف
 . ولاية جيجل " يوجد اهتمام بنشاط الإعلان السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في لا " 

 تنشيط المبيعات السياحية:  -2
سياحية في  لياحية حول الخدمات ااهتمام بنشاط تنشيط المبيعات الس يوجد لا  " والتي تنص على انه 

 جيجل ". ولاية 
➢ 0H  لا في  يوجد  :  المقدمة  السياحية  الخدمات  حول  السياحية  المبيعات  بتنشيط  ولاية  اهتمام 

 . جيجل
➢ 1H:   المبيعات السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل. اهتمام بتنشيط يوجد 

 : ك السائحات السياحية وسلو ع لأثر تنشيط المبي TEST-T لاختبار لجدول الموالي نتائج يوضح ا

 الثانية  الفرعية نتائج اختبار الفرضية (:27الجدول رقم )

القيمة   الجدولية tة مقي المحسوبة  tقيمة الفرضية 
 (sig)الاحتمالية

 القرار

0H 4.582 1.977 0,000 مرفوضة 

 α DF=N-1=  0.05درجة المعنوية المعتمدة:

 . spssلى نتائج علطالبتين بالاعتماد من إعداد االمصدر: 

من   قيمة  نلاحظ  أن  أعلاه  تساوي  t الجدول  قيمة    4.582المحسوبة  من  أكبر  والتي   tوهي  الجدولية 
 نرفض ، وتبعا لقاعدة القرار فإننا  0.05وهي أقل من    0.000الية تساوي  ، كما أن القيمة الاحتم1.977تساوي  

  : هأن أي 1Hبديلة الفرضية ال نقبل و  0H الصفرية رضيةالف
 عات السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل".  شيط المبييوجد اهتمام بتن " 
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 العلاقات العامة السياحية:  -3
اهتمام بالعلاقات العامة السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في  جد  " لا يو   والتي تنص على انه 

 ". ولاية جيجل
➢ 0H: احية المقدمة في ولاية جيجل. دمات السيالسياحية حول الخ ام بالعلاقات العامةوجد اهتملا ي 
➢ 1H:  هتمام بالعلاقات العامة السياحية حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل. يوجد ا 

 :للفرضية TEST-T يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار

 لثالثةا الفرعية ائج لاختبار الفرضيةنت (:28الجدول رقم )
القيمة   الجدولية tة مقي المحسوبة  tقيمة الفرضية 

 (sig)الاحتمالية
 القرار

0H 1.119 1.977 0.265  مقبولة 

 α DF=N-1=  0.05درجة المعنوية المعتمدة:

 . spssاد الطالبتين بالاعتماد على نتائج من إعد المصدر:

لية والتي  و الجد   tمن قيمة    صغرأوهي    1.119المحسوبة تساوي  t مةنلاحظ من الجدول أعلاه أن قي  
نقبل ، وتبعا لقاعدة القرار فإننا  0.05من    أكبروهي    0.265ا أن القيمة الاحتمالية تساوي  ، كم1.977تساوي  
  :هأن أي 1Hية البديلة ونرفض الفرض 0H الصفرية الفرضية

 . "ي ولاية جيجلول الخدمات السياحية المقدمة ف يوجد اهتمام بالعلاقات العامة السياحية ح" لا  
  الشخصي السياحي: عالبي -4

اهتمام بالبيع الشخصي السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في  " لا يوجد  تنص على انهوالتي  
 ". ولاية جيجل
➢ 0H:  بالبيع الشخصي السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل.  هتماملا يوجد ا 
➢ 1H:  جيجل. في ولاية السياحية المقدمة السياحي حول الخدمات هتمام بالبيع الشخصي يوجد ا   

 للفرضية: TEST-T يوضح الجدول الموالي نتائج اختبار 
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 الرابعة الفرعية نتائج لاختبار الفرضية (:29الجدول رقم )
القيمة   الجدولية tة مقي المحسوبة  tقيمة لفرضية ا

 (sig)الاحتمالية
 القرار

0H 1.495 1.977 0.137 ة مقبول 

 α DF=N-1=  0.05عتمدة:مدرجة المعنوية ال

 . spssبالاعتماد على نتائج لبة من إعداد الط ر:صدالم

قيمة أن  أعلاه  الجدول  من  تساوي  t نلاحظ  أ  1.495المحسوبة  قيمة  صغوهي  من  تساوي   tر  والتي  الجدولية 
  الفرضية   لنقبدة القرار فإننا ، وتبعا لقاع0.05من   أكبرهي  و   0.137، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  1.977
   :هأن أي 1Hالفرضية البديلة  ونرفض  0H الصفرية

 يوجد اهتمام بالبيع الشخصي السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل". لا  " 
 ثللمتعلقة بالمحور الثاا: اختبار الفرضية الرئيسية الثاث

  في ولاية   الخدمات السياحية  ل السياحي في اختيارلا تساهم وسائل الاتصا  أنه: "والتي تنص على  
 "جيجل.

0H: لا تساهم وسائل الاتصال السياحي في اختيار الخدمات السياحية في ولاية جيجل. 
1H: ي في اختيار الخدمات السياحية في ولاية جيجل.تساهم وسائل الاتصال السياح 

 فرضية الرئيسية لاختبار ال TEST-Tائج اختبار والجدول الموالي يوضح نت 

 لرئيسية الثانية ا الفرضية ج لاختبارنتائ  (:30ل رقم )والجد
  القيمة الجدولية tة مقي المحسوبة  tقيمة الفرضية 

 (sig)الاحتمالية
 القرار

0H 0.703 1.977 0.483  مقبولة 

 α DF=N-1=  0.05درجة المعنوية المعتمدة:

 . SPSSبالاعتماد على نتائج لبة طمن إعداد ال ر:المصد
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الجدول   من  قيمةأ نلاحظ  أن  تس الt علاه  أ  0.703اوي  محسوبة  قيمة  صغوهي  من  تساوي   tر  والتي  الجدولية 
 الفرضيةنقبل  ا لقاعدة القرار فإننا  ، وتبع0.05وهي أقل من    0.483، كما أن القيمة الاحتمالية تساوي  1.977
   :هأن أي 1Hونرفض الفرضية البديلة  0H الصفرية

 ي ولاية جيجل."لسياحية فاختيار الخدمات ا الاتصال السياحي في تساهم وسائللا " 
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 الفصل: خلاصة

السياحي التي تعد من أهم وسائل    الاتصال في هذا الفصل حاولنا تسليط الضوء على موضوع وسائل   
 زفي إنجا   اعتمدناحيث  ة السياحية،  الخدم  اختيار، وتوضيح أثرها في  وزبائنهابين المؤسسات السياحية    الاتصال

ا  على  العمل  من  لاستبانة  هذا  عشوائية  عينة  على  وزعت  هما    140التي  محورين  على  يحتوي  والذي  مفردة، 
 هل يوجد على إشكالية بحثنا التالية: "  الاتصال السياحي  وسلوك السائح، حيث هدفنا من خلالها إلى الإجابة  

حو  السياحي  الاتصال  بنشاط  الاهتمام  الخدمات  في  ل  المقدمة  جيجل؟لاو سياحية  وبعد ية  قمنا  استرجاعه   "،  ا 
الانحراف  الحسابي،  المتوسط  المئوية،  كالنسب  عديدة  إحصائية  أساليب  باستخدام  بياناتها  وتحليل  بتفريغها 

كرونب ألفا  اختبار  وتحلي المعياري،  بعرض  قمنا  ثم  البسيط،  الانحدار  تحليل  بيرسون،  الارتباط  معامل  ل اخ، 
نتا  الميدانيوتفسير  الدراسة  الفرضيا  ةئج  أنه يوجد ا ت ومناقشتواختبار  بنشاط الاتصال ها، حيث استنتجنا  هتمام 

ابعاد الاتصال كما أن هذا الدور ينطبق على جميع    ،السياحي حول الخدمات السياحية المقدمة في ولاية جيجل
السياحي. 
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 الخاتمة:  
دول    كل  إتهدف  إلى  واقتصادهالعالم  سوقها  وتحسين  انعاش  ا  السياحي،  أجل  الحركة  ومن  لسياحية 

بناءا على الاتصال   بالسائح ومعرفة كيفية التوصل إليه  تحقيق ذلك لا بد عليها من دراسة كل ما هو متعلق 
بالتعريف بالمؤسسات السياحية والخدمات التي تقدمها و السياحي الذي يلعب   بالغ الأهمية  ذلك من خلال دورا 

وف المتكاملة  وواقوسائله  الأهد ا لخطط محكمة  جذب ضحة  من أجل  حديثة  ترويجية  أدوات  والاعتماد على  اف 
 خاصة.  الزبائن وزيادة المبيعات والمساهمة في تنشيط السياحة بصفة عامة والخدمات السياحية بصفة

وال  والتطبيقي  النظري  بجانبيها  بها  قمنا  التي  دراستنا  خلال  فيومن  حاولنا  دو تي  تقصي  أو  معرفة   رها 
السياحي اختيا   الاتصال  لولاية في  السياحي  الاتصال  أن  لنا  اتضح  السياح  من  عينة  لدى  السياحية  الخدمة  ر 

السياحي  المبيعات  تنشيط  السياحي،  )الإعلان  وسائله  بمختلف  البيع جيجل  السياحية،  العامة  العلاقات  ة، 
ح في عدة السيا لولاية وكذلك مساادمات السياحية داخل  الترويج للخ  الشخصي السياحي(، يلعب دور فعال في

 الحصول على مختلف المعلومات التي يريدونها والخاصة بالخدمات السياحية. 
  أولا: نتائج الدراسة

 النتائج النظرية: -1
وصل   ➢ حلقة  الاتصال  حول يعد  تفصيلية  معلومات  من  تقدمه  لما  السياحية  والمؤسسات  السائح  بين 

 اته؛رغباته وحاج مجموع
 ائح وإيصال الرسائل الإعلانية؛ تباه السسياحي على جذب انليعمل الاتصال ا ➢
يهدف الإعلان السياحي إلى التعريف والترويج لمختلف المقومات والمنتجات السياحية المحلية من أجل   ➢

 اعة لدى السياح ومحاولة التأثير على سلوكياتهم ومواقفهم؛تعزيز القن
بال  علاقة الاتصال ➢ لاتصال السياحي تلعب  وسائل ا  طردية فكلما كانت   خدمة السياحية علاقةالسياحي 

 دور في التأثير على قرار السائح كلما زاد الطلب على الخدمات السياحية.  
 النتائج التطبيقية:   -2

 ؛لجسياحي حول الخدمات السياحية في ولاية جي يوجد اهتمام بالإعلان اللا  ➢
بتنا يوجد   ➢ لكهتمام  جيجل،  ولاية  في  السياحية  للخدمات  السياحية  المبيعات  بدرجات شيط   سطة،متو   ن 

السياحية الخدمات  تقديم  أثناء  المغرية  العروض  بعض  بتقديم  تقوم  جيجل  ولاية  أن  غير  و   يعني  لكنها 
 ؛ كافية

 ؛لج يالسياحية في ولاية ج ات يوجد اهتمام بالعلاقات العامة السياحية في مجال الخدملا  ➢
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 ؛ كانه نكل ،لولاية جيج في صي السياحي خ جد اهتمام بالبيع الشيو لا  ➢
 ؛ لايةل في نفع السياح لاختيار الخدمات السياحية في الو م الاتصال السياحي في ولاية جيجيساهلا  ➢
 ؛في اختيار الخدمات السياحية في ولاية جيجل عامةبصفة   الاتصال السياحي للا تساهم وسائ ➢

 ثانيا: اقتراحات الدراسة
و   التي  السابقة  النتائج  خلال  مجممن  تقديم  يمكننا  إليها  اصلنا  من  قمنا  وعة  والاقتراحات،  لتوصيات 

 بحصرها فيما يلي: 
الاعلام ➢ وسائل  وكفاءة  بجود  واستغلاله  الارتقاء  ولاية    االسياحية  في  السياحية  الخدمات  تعريف  في 

 جيجل؛ 
ت ➢ من  على طلب  الاستفادة  التأثير  لخلق  الحديثة  الاتصال  ووسائل  المعلومات  تكنولوجيا  الخدمات طور 

 السياحية؛ 
 تصال السياحي لأنه يعتبر همزة وصل بين المؤسسات السياحية والزوار؛ أكثر بالاالاهتمام  ➢
لتهم  يجل أن تقوم بدورات تكثيفية لرجال البيع من أجل تحسين معامجالسياحية في ولاية  على المؤسسات  ➢

 أكثر مع الزبائن؛ 
الخدم ➢ تطور  تناقش  التي  والمؤتمرات  المعارض  ال رعاية  الكلمة  لتنقل  السياحية  بات  الزبائن  منطوقة  ين 

 وترك أثر إيجابي لديهم؛ 
استطلاع أراء الجماهير    س مدى قوتها من خلالتصميم إعلانات واضحة وجذابة ذات مصداقية وقيا ➢

 اختيار أوقاتها؛وكذا تكثيف الحملات الإعلانية وحسن 
ال ➢ تقديم خحرص ولاية جيجل على الزيادة من عروض سياحية تشجيعية  دماتها  تي تجذب الزبائن عند 

 لسياحية؛ ا
بنفس   ➢ السياحي  باعتبار هذه على ولاية جيجل أن تعطي أهمية كبيرة لجميع وسائل الاتصال    المستوى 

  الوسائل تكمل بعضها البعض.
 ثالثا: أفاق الدراسة 

البحث في جوابحكم أن    إمكانية مواصلة  الجوانب، نرى  تناولناه متشعب  الذي  لها  الموضوع  نب أخرى 
بالموضوع ل أو  صلة  هذه تحتاج  تكمل  أن  شأنها  من  التي  المواضيع  بعض  اقتراح  يمكن  ولهذا  أكثر،  تعمق 

 ة، من بينها:  الدراس
 ائل الاتصال السياحي على رسم الصور الذهنية للسياح؛ سأثر و  ➢
 المبيعات السياحية على قرار السائح في اختيار الوجهة السياحية؛  أثر تنشيط ➢
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 حية. لخدمة السياترويج السياحي في تنشيط ادور ال ➢
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مجلة مخبر التغيير في   قطاع السياحي لولاية جيجل، لوأهميته في تنشيط ا الترويجبالقاسم تويزة، مراد زايد،  -5

 .2013، جامعة الجزائر،  2ائرية، العدد المؤسسة الجز 
ة الحقوق والعلوم الإنسانية،  مجل  لسياحي،ائل الإعلان في التسويق ادور وسبهار جيلالي، هواري معراج،   -6

 . 2019، جامعة الجلفة، الجزائر، 32العدد 
مب -7 كواش خالد،  بلاطة  التسيير  سوق ارك،  الاقتصادية وعلوم  العلوم  السياحية، مجلة  العالخدمات  ، 4دد ، 

 .2005جامعة الجزائر،  
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، معهد السياحة  96عدد لاقتصاد، ال، مجلة الإدارة والفندقية دور الإعلان في تسويق الخدمات اداود سلمان،   -8
 . 2008سليمانية، العراق، 

شت -9 الدين  صلاح  هشام  طوال،  ااتحة،  هيبة،  الأدوات  مجلة    ترويجية،لأثر  السياحية،  الخدمة  تنشيط  على 
 . 2019، جامعة الجلفة، أفريل، 37نسانية، العدد الحقوق والعلوم الإ

خالد،   -10 قاشي  جعفر،  المبيعأحليمة  تنشيط  أخلاقيات  ولاءثر  على  شمال  الزبون   ات  اقتصاديات  مجلة   ،
 . 2019زائر،  ، جامعة الجلفة، الج20، العدد 15افريقيا، المجلد 

، كلية  118لة الآداب، العدد مجدور الإعلان في ترويج المنتوج السياحي العراقي، حمود حسن،  يطارق عل -11
 . 2016الاعلام، جامعة بغداد، 

مجلة دراسات العدد   اة لترويج الخدمات السياحية،السياحي كأدنظام المعلومات  بوخاري،    محمد يدو، سمية -12
 .2017  ،جامعة الجزائر، جوان، 3، العدد8الاقتصادي، المجلد 

بالتطبيق على   ى تطوير الأداء في المنشآتتسويق الخدمات السياحية وأثرها علمحسن محمد قسم الله،   -13
، السودان، ماي  3، العدد 1حاث، المجلد م ونشر الأب ، المجلة العربية للعلو ومالمنشآت السياحية بولاية الخرط

2017. 
ساحي،   -14 لإعلا مصطفى  الأخلاقي  السياالمنظور  المنتجات  الاقتصادي، يةحنات  العدد  دراسات  مجلة   ،

 . 2013غواط، الجزائر، ، جامعة الأ1، العدد 4المجلد 
دحماني،   -15 النسمير  تفعيل  في  العامة  العلاقات  الجزائرتوظيف  في  السياحي  بأع،  شاط  خاص  مال  عدد 

 . 2017وفمبر ن 29-28دة، الجزائر،  المؤتمر الدولي العام، مجلة التنمية وادارة الموارد البشرية، جامعة البلي

 الوثائق الرسمية: 
   2، ص 2021، مونوغرافيا لولاية جيجلالمديرية السياحية لولاية جيجل،  -1
 . 2021، ل السياحي لموسم الاصطيافالدلي مديرية السياحة لولاية جيجل، -2

 واقع الالكترونية:الم

خصائص  -1 سنجق،  بhttp://mowdoo3.com الاتصال،  رانيا  تصفحه  ع2021/ 01/04تاريخ  )تم  ى  ل، 
 . 17:24الساعة 

2- http://dcwjijel.dz/index.php/wilaya (le 12/06/2021 h 21:30) 
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 الأجنبية:  المراجع باللغة
1- Manu carricano, fanny poujol, Analyse de données avec spss, pearson education, 

paris,2008. 
 



 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق



 

 

الاستبيان ة( استمار 01الملحق رقم:)  

رية الجزائرية الديموقراطية الشعبية جمهو ال  
يوزارة التعليم العالي والبحث العلم  

ية وعلوم التسيير دية والتجار كلية العلوم الاقتصا  

 قسم العلوم التجارية  

"  احيالسنة الثانية ماستر" تسويق فندقي وسي  

 الاستبيان 

  

 

( في المكان الموافق لإجابتكم. ×ي وضع العلامة ) جير   

 

 

لبتين:  إعداد الطا  

 أسماء بن طالب  -
 عبير بوركوة -

 تحت إشراف:                                                          
 تبوب  يوسف                                                                     

 

             2020/2021 ية:السنة الجامع

 

دراسة ميدانية  ي أعد بهدف الحصول على البيانات المتعلقة بيديكم الذ أن يطيب لنا أن نضع هذا الاستبيان بي 
والتي تدخل ضمن  سياحية دراسة حالة ولاية جيجل' ر الخدمة اللاتصال السياحي في اختيا" دور ا عنوان ب

.  شهادة الماستر على  متطلبات نيل  

مع مراعات الدقة في  ارة المرفقة، كرم بتخصيص جزء من وقتكم الثمين لتعبئة الاستمتال لذلك نرجو منكم  
أكثر دقة نحيطكم   ل إلى نتائجها فائدة كبيرة في الوصو إبداء أرائكم حول العبارات المطروحة، والتي سيكون ل

  قط.راض البحث العلمي وفعلما أن المعلومات المتحصل عليها ستعامل في سرية تامة، ولأغ

 



 

 

 المحور الأول: البيانات الشخصية 

  الجنس: -1
أنثى                                              ذكر           

 سن: ال -2
 سنة              60سنة                        أكثر من  60-  41           سنة    40  -20

 ليمي:  المستوى التع -3
 ثانوي                    جامعي                        أقلمتوسط أو 

 ى المهني:المستو  -4
 مال حرة       موظف                         طالب                    أع

ئل الاتصال السياحي الثاني: وساالمحور   

غير   ما هو رأيك في العبارات   الرقم
 موافق 

موافق   افق مو  محايد  موافق 
 تمام 

      علان السياحيالإ    

على الخدمات تسمح لي الحملات الإعلانية من الاطلاع  01
 السياحية لولاية جيجل. 

     

ي ولاية  عن الخدمات السياحية فتستخدم الحملات الإعلانية   02
ل وسائل الإعلان المختلفة )التلفزيون، الإذاعة، الصحف، جيج

 المجلات وغيرها(. 

     

لسياحي معلومات كافية عن الخدمات ان يقدم لي الإعلا  03
 السياحية لولاية جيجل. 

     

يفيدني الإعلان السياحي في السوق عن الخدمات السياحية   04
 ل.  في ولاية جيج

     



 

 

      ي يعات السياحتنشيط المب 

يتم تنظيم عروض موسمية لإثارة الطلب على الخدمات  05
 ة جيجل.السياحية في ولاي

     

      عارض لترويج الخدمات السياحية في ولاية جيجل.مام تق 06

لهدايا التذكارية للمستفيدين من الخدمات السياحية في تقدم ا 07
 ولاية جيجل. 

     

ات السياحية المقدمة في أسعار الخدمتمنح تخفيضات في   08
 ولاية جيجل. 

     

ي السياحية للعائلات فهناك تخفيضات في أسعار الخدمات  09
 ية جيجل. لاو 

     

      العلاقات العامة السياحية  

ائح بحسن المعاملة عند استخدامه للخدمات يحظى الس 10
 السياحية بولاية جيجل. 

     

معي عند تواجدي في ولاية   علاقة متينةأجد اهتماما بإقامة   11
 جيجل. 

     

 الخدمة السياحية في أحصل على البيانات التي أحتاجها حول 12
 ية جيجل. ولا

     

السياحية في  هناك اهتمام من معرفة احتياجاتي من الخدمات  13
 ولاية جيجل. 

     

ات السياحية المقدمة يتم إقامة ندوات ومحاضرات حول الخدم 14
 ل. ي ولاية جيجف

     



 

 

      البيع الشخصي السياحي 

      ل.السياحية بولاية جيجأتلقى ترحيبا من قبل مقدمي الخدمات  15

سن  يتسم مقدمي الخدمات السياحية بولاية جيجل باللباقة وح  16
 التواصل.

     

يحة التي  يوفر لي مقدمو الخدمات السياحية بولاية جيجل النص 17
 أحتاجها. 

     

ل مقدمو الخدمات السياحية في ولاية جيجل بشكل جيد يتعام 18
 ولائق معي.

     

دمي الخدمات السياحية قن مالمعلومات الصادرة ع تتمتع  19
 بولاية جيجل بالصدق. 

     

 

 الخدمات السياحية لولاية جيجل  لث: سلوك السائح في اختيارالمحور الثا

غير   العبارة      م
موافق  

 تماما 

  غير
 موافق 

موافق   موافق  محايد 
 تمام 

الخدمات  اختيارساعدني الإعلان السياحي في  20
 . لاية جيجلالسياحية لو 

     

تني العروض الترويجية للخدمات السياحية  عدف 21
 . خدماتهالطلب على   للولاية جيج

     

التخفيضات المقدمة على أسعار الخدمات  22
هذه   ارلاختي ي تن ية جيجل شجعالسياحية في ولا 

 . مات الخد 

     



 

 

حسن الضيافة والاستقبال من قبل أهالي ولاية   23
 ى اختيار خدماتها.جيجل جعلني أقبل عل 

     

المعاملة الحسنة من قبل مقدمي الخدمات  24
 .جل شجعني على اختيارهاالسياحية لولاية جي

     

سهولة حصولي على المعلومات دفعني في  25
 جل. ة لولاية جيختيار الخدمات السياحيا

     

وجود الجوائز التشجيعية يشجعني على اقتناء   26
 ية جيجل.الخدمات السياحية لولا 

     

هر الحسن لمقدمي الخدمات السياحية في  ظالم 27
 ليها.ولاية جيجل حفزني لطلب ع 

     

المعلومات الصادقة التي أتلقاها من مقدمي   28
ي على  حية في ولاية جيجل شجنالخدمات السيا

 رها. اختيا 

     

اهتمام مقدمي الخدمات السياحية في ولاية   29
 . على اختيار خدماتها  بمعالجة الشكاوي دفعني

     

 

 

 

 

 

 



 

 

 (: قائمة الأساتذة المحكمين 02) الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الجامعة واللقب الاسم 

 -جيجل -جامعة محمد الصديق بن يحي  الأستاذ يوسف تبوب 

 -جيجل -ق بن يحي محمد الصدي جامعة لأستاذ بلال هري ا

 -جيجل -جامعة محمد الصديق بن يحي  الأستاذ خالد ليتيم 

 -جيجل -مد الصديق بن يحي حة مجامع اذة وردة عروود الأست



 

 

 الاتساق الداخلي  

 البعد الأول: الإعلان السياحي

Corrélations 

 Q1 Q2 Q3 Q4 ي     لا لا   _  

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,338** ,516** ,448** ,737** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Q2 

Corrélation de Pearson ,338** 1 ,468** ,452** ,731** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Q3 

Corrélation de Pearson ,516** ,468** 1 ,619** ,837** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

Q4 

Corrélation de Pearson ,448** ,452** ,619** 1 ,807** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 

     لا _   ي  لا

Corrélation de Pearson ,737** ,731** ,837** ,807** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

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

 

 البعد الثاني: تنشيط المبيعات 

 

Corrélations 

 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9  _ بي  ت   شي   

Q5 

Corrélation de Pearson 1 ,498** ,539** ,529** ,541** ,783** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q6 

Corrélation de Pearson ,498** 1 ,341** ,429** ,289** ,632** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,001 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q7 

Corrélation de Pearson ,539** ,341** 1 ,665** ,661** ,820** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q8 

Corrélation de Pearson ,529** ,429** ,665** 1 ,733** ,861** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q9 Corrélation de Pearson ,541** ,289** ,661** ,733** 1 ,832** 

 اق الداخلي للعبارات (: الاتس 03الملحق رقم)



 

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

   شي _   بي  ت 

Corrélation de Pearson ,783** ,632** ,820** ,861** ,832** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

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

 

 ثالث: العلاقات العامةالبعد ال

Corrélations 

 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14   _لا  ت         

Q10 

Corrélation de Pearson 1 ,590** ,401** ,403** ,201* ,696** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,017 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q11 

Corrélation de Pearson ,590** 1 ,402** ,506** ,387** ,777** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q12 

Corrélation de Pearson ,401** ,402** 1 ,677** ,447** ,788** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q13 

Corrélation de Pearson ,403** ,506** ,677** 1 ,355** ,790** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q14 

Corrélation de Pearson ,201* ,387** ,447** ,355** 1 ,655** 

Sig. (bilatérale) ,017 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

   لا  ت_        

Corrélation de Pearson ,696** ,777** ,788** ,790** ,655** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 البعد الرابع: البيع الشخصي 

Corrélations 

 Q15 Q16 Q17 Q18 Q19    بيع_  شخص  

Q15 

Corrélation de Pearson 1 ,499** ,515** ,572** ,381** ,730** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q16 

Corrélation de Pearson ,499** 1 ,670** ,721** ,527** ,854** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 



 

 

Q17 

Corrélation de Pearson ,515** ,670** 1 ,622** ,603** ,854** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q18 

Corrélation de Pearson ,572** ,721** ,622** 1 ,468** ,838** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

Q19 

Corrélation de Pearson ,381** ,527** ,603** ,468** 1 ,743** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 140 

   بيع_  شخص  

Corrélation de Pearson ,730** ,854** ,854** ,838** ,743** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 140 

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

 

 الثاني  ابعاد المحور

Corrélations 

   لا ص    بيع_  شخص        لا  ت_        شي _   بي  ت   لا لا _   ي     

    ي     لا لا _

Corrélation de Pearson 1 ,605** ,592** ,399** ,776** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

   شي _   بي  ت 

Corrélation de Pearson ,605** 1 ,720** ,520** ,860** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

    لا  ت_       

Corrélation de Pearson ,592** ,720** 1 ,768** ,915** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 

   بيع_  شخص  

Corrélation de Pearson ,399** ,520** ,768** 1 ,795** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 140 140 140 140 140 

  لا ص  

Corrélation de Pearson ,776** ,860** ,915** ,795** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 140 140 140 140 140 

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

 

 المحور الثالث:

Corrélations 

 R1 R2 R3 R4 R5 R6 R7 R8 R9 R10 ل ك_    ئح  

R1 

Corrélation de 

Pearson 
1 ,722** ,525** ,426** ,501** ,502** ,413** ,514** ,493** ,445** ,729** 

Sig. (bilatérale) 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 



 

 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R2 

Corrélation de 

Pearson 
,722** 1 ,468** ,359** ,466** ,546** ,350** ,483** ,547** ,329** ,694** 

Sig. (bilatérale) ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R3 

Corrélation de 

Pearson 
,525** ,468** 1 ,415** ,498** ,567** ,622** ,496** ,558** ,606** ,780** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R4 

Corrélation de 

Pearson 
,426** ,359** ,415** 1 ,642** ,507** ,342** ,314** ,366** ,439** ,647** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R5 

Corrélation de 

Pearson 
,501** ,466** ,498** ,642** 1 ,652** ,390** ,640** ,498** ,469** ,772** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R6 

Corrélation de 

Pearson 
,502** ,546** ,567** ,507** ,652** 1 ,549** ,551** ,610** ,558** ,814** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R7 

Corrélation de 

Pearson 
,413** ,350** ,622** ,342** ,390** ,549** 1 ,437** ,498** ,713** ,723** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R8 

Corrélation de 

Pearson 
,514** ,483** ,496** ,314** ,640** ,551** ,437** 1 ,530** ,511** ,731** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R9 

Corrélation de 

Pearson 
,493** ,547** ,558** ,366** ,498** ,610** ,498** ,530** 1 ,612** ,772** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 ,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

R10 

Corrélation de 

Pearson 
,445** ,329** ,606** ,439** ,469** ,558** ,713** ,511** ,612** 1 ,775** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

,000 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

 ل ك_  

    ئح

Corrélation de 

Pearson 
,729** ,694** ,780** ,647** ,772** ,814** ,723** ,731** ,772** ,775** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 140 

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

 



 

 

 ونباخ( ات الاستبيان )ألفا كر (: ثبات فقر 04) الملحق رقم

 

 لمحور الثاني:ا

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,913 4 

 الث:ثال المحور

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,926 10 

 

 جميع المحاور 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,973 2 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 (: التكرارات والنسب المئوية 05الملحق رقم)

 

       

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

    69 49,3 49,3 49,3 

     71 50,7 50,7 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

 

 

      

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

40-20     119 85,0 85,0 85,0 

60-41     11 7,9 7,9 92,9 

        06      10 7,1 7,1 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

 

 

 _               

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

              5 3,6 3,6 3,6 

       22 15,7 15,7 19,3 

       113 80,7 80,7 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

 

 

       _       

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

     31 22,1 22,1 22,1 

      74 52,9 52,9 75,0 

           35 25,0 25,0 100,0 

Total 140 100,0 100,0  

 



 

 

 نةإجابات افراد العي

 لمحور الأول:ا

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1 140 3,29 1,103 

Q2 140 2,91 1,147 

Q3 140 2,83 1,125 

Q4 140 3,01 1,099 

 86982, 3,0125 140   ي     لا لا _ 

Q5 140 2,82 1,177 

Q6 140 2,98 1,122 

Q7 140 2,51 1,232 

Q8 140 2,50 1,278 

Q9 140 2,32 1,310 

 96644, 2,6257 140   شي _   بي  ت 

Q10 140 3,23 1,088 

Q11 140 3,20 1,094 

Q12 140 2,65 1,092 

Q13 140 2,54 1,075 

Q14 140 2,99 1,160 

 81553, 2,9229 140       لا  ت_    

Q15 140 3,29 1,007 

Q16 140 3,07 1,117 

Q17 140 2,93 1,123 

Q18 140 3,24 1,024 

Q19 140 3,01 1,063 

 85910, 3,1086 140   بيع_  شخص  

لا ص     140 2,9174 ,73404 

N valide (listwise) 140   

 

 المحور الثالث 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

R1 140 3,09 ,928 

R2 140 3,12 1,014 

R3 140 2,55 1,207 

R4 140 3,46 1,109 

R5 140 3,19 1,137 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري 06) الملحق رقم



 

 

R6 140 3,06 1,130 

R7 140 2,38 1,147 

R8 140 3,04 1,049 

R9 140 3,01 1,178 

R10 140 2,61 1,221 

 82901, 2,9507 140  ل ك_    ئح

N valide (listwise) 140   

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

تالدراسة(:اختبارفرضيا07)الملحقرقم  

 

 ت الفرضيا 

 الأولى: فرضية الرئيسيةلا

Test T       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   06235, 73770, 2,9124 140     لا ص  _   ي 

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

-  لا ص  _   ي    
1,405 

139 ,162 -,08759 -,2109 ,0357 

       

 

 الفرضية الفرعية الاولى:

Test T       

       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   07351, 86982, 3,0125 140    ي     لا لا _

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1578, 1328,- 01250, 865, 139 170,  لا لا _   ي    



 

 

 الفرضية الفرعية الثانية: 

Test T       

       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   08168, 96644, 2,6257 140    شي _   بي  ت_   ي  

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

-   شي _   بي  ت_   ي   
4,582 

139 ,000 -,37429 -,5358 -,2128 

 

 لفرعية الثالثة: اية الفرض

Test T       

       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   06892, 81553, 2,9229 140    _   ي      لا  ت_   

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

-  ي      لا  ت_      _  
1,119 

139 ,265 -,07714 -,2134 ,0591 

 

 

 



 

 

 الفرضية الفرعية الرابعة: 

Test T       

       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   07261, 85910, 3,1086 140   بيع_  شخص _   ي    

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 2521, 0350,- 10857, 137, 139 1,495   ي      بيع_  شخص _  

 

 

 الثانية:  الفرضية الرئيسية

Test T       

       

       
Statistiques sur échantillon uniques 

  

  N Moyenne 
Ecart 
type 

Moyenne 
erreur 

standard   
   07006, 82901, 2,9507 140 ي  _  خد  ت  _ خ ل ك_    ئح_ف 

       
Test sur échantillon unique 

  

Valeur de test = 3 

t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 0892, 1878,- 04929,- 483, 139 703,- خ ي  _  خد  ت  ل ك_    ئح_ف _ 

 

 



 

 

 يجل ريطة ولاية ج (: خ08الملحق رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 (: المقومات الطبيعية لولاية جيجل 09) الملحق رقم

 غار الباز                                        ف العجيبةالكهو 

               

يش الجيجلي         نكور ال                                الشريط الساحلي  

      

 غابة بارك



 

 

   
بني بالعيد ية الطبيعية المحم  غابة قروش                        

   
س جبل تامزقيدة ببن ياجي  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص 



 

 

 الملخص: 

سياح من خارج ولاية  هدفت هذه الدراسة الى معرفة مساهمة الاتصال السياحي على سلوكيات وقرارات ال 
زيارته  لجيج فيي  الرغبة  لديهم  أو  بزيارتها  قاموا  كفاية الذين  ومدى  الوسائل   ،  تنقلها  التي  المعلومات  هذه 

 تيار الخدمات السياحية في ولاية جيجل.راتهم في اخياح وتأثيرها على قراالاتصالية السياحية من أجل جذب الس

ر النظري للاتصال السياحي، في  الإطول تطرقنا فيه الى ا تكونت الدراسة من ثلاث فصول، الفصل الأ
ت السياحية ودور الاتصال السياحي في اختيارها، أما الفصل الثالث فكان ن حول الخدماحين الفصل الثاني كا 

، ولهذا الغرض قد تم توزيع الاستبيان على  SPSSالجتها باستخدام برنامجحصائية ومععرض تحليل النتائج الإي
 سائح.  140ينة عشوائية متمثلة في عار  السياح عن طريق اختيعينة من 

مام من بنشاط الاتصال السياحي في ولاية جيجل لكن بدرجات متوسطة،  لى وجوود اهتتوصلت الدراسة ا 
 السياح للخدمة السياحية في ولاية جيجل.في اختيار  تصال السياحي له دوروأن الا

 ت السياحية اخدمالسياحي، الخدمة، الالاتصال، الاتصال  الكلمات المفتاحية:

Abstract 

The study aims to explore the impact of tourism communication on tourists 

behaviours and it's decisions, with focusing on tourists who visited jijel or who are 

willing to do. We also aim to know if the information communicated are really 

enough to attract tourists and influence on their decisions to prefer the tourism 

services of the state of Jijel. 

The study has three chapters, the first one was theoretically about tourism 

communication with definition of used terms, the second was about the tourism 

services and tourism communication's role to prefer and select these services. We 

made a descriptive studies, as we dispatched a survey to some tourists outside jijel, 

the total replies were 140, we collected their answer and analysed the results by using 

SPSS. 

Finally, we got some results that showed a presence of tourism communication 

intention in jijel but as an average degree, we also concluded that the tourism 

communication has a role in tourist preference for the tourism services in jijel. 

Keywords : communication, tourism communication, services, tourism services. 


