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  .إلا بطاعتكولا یطیب ا�نهار . إلاهي لا یطیب ا�لیل إلا �شكرك

  .ا�لحظات إلا بذ�رك ولا تطیب ا�خٓرة إلا بعفوك و لاتطیب

إلى ...ونصح أ�مة ...ولا تطیب الجنة إلا �رؤیتك إلى من بلغ الرسا� و ٔ�دى أ�مانة

  ."س�یدمحمد �لیه الصلاة والسلام"النبي الرحمة والنور �لیه 

  .ا��ن حملوا قدس رسا� في الحیاة الى

  ."ٔ�ساتذتنا الكرام"وإلى ا��ن �دوا لنا طریق العلم والمعرفة إلى جمیع

  .و التقد�رو��ترام كل من ساهم في إرشاد ولو �كلمة �س�یطة �كل شكر الى

  "بوعموشة حمیدة " ةالمشرف ةنتو�ه لشكر الجزیل إلىأ�س�تاذكما 

  



 

  إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا 

 إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

  أ�طال الله في عمره

 ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش

  وا�ي العز�ز ٔ�طال الله في عمره

  إخوتي أ�عزاءالى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

  زو� الحب�بإلى ٔ��لى و ٔ�عز الناس إلى قلبي 

  .ابني الحب�ب

  .إلى كل من سا�دني في طبع هذه المذ�رة

 .لبيولم ی�ساهم الق يإلى كل من �س�يهم قلم

 

 
 �شكر الله العلي القد�ر ا�ي وفق�ا في

إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا 

إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

ٔ�طال الله في عمره الغالیة وا�تيوه��ا �لـى وهن إلى 

ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش

وا�ي العز�ز ٔ�طال الله في عمرهإلى  

الى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

إلى ٔ��لى و ٔ�عز الناس إلى قلبي  به جمعني القدر

ابني الحب�بالب�ت المنيرة  عةإلى شم

  

إلى كل من سا�دني في طبع هذه المذ�رة                                - .

إلى كل من �س�يهم قلم  -                         

�شكر الله العلي القد�ر ا�ي وفق�ا في                           

إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا  

إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

وه��ا �لـى وهن إلى  

ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش تعب ا�ي إلى

الى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

جمعني القدر يإلى ا� -

                                 

                         



 ملخص 
الصادرة عن  وقرارات السياحالاتصال السياحي على سلوكيات  مساهمةهدفت الدراسة إلى معرفة 

 جذب السياح و رللتأثيائل الاتصالية السياحية س، ومدى كفاية هذه المعلومات التي تنقلها الو فندقيةالمؤسسات ال
 .على الخدمات السياحية وزيادة الطلب

، في حين كان الفصل الثاني كان حول الإطار النظريتكونت الدراسة من فصلين الفصل الأول   
ولهذا الغرض فقد تم توزيع استبيان على  SPSSبرنامج  ومعالجتها باستخداميعرض تحليل النتائج الإحصائية 

 .سائح 05عينة عشوائية متمثلة في  دار العز عن طريق اختبارعينة من السياح بفندق 
كما  ، في تنشيط الطلب على الخدمات السياحيةتصال السياحي مدى مساهمة الاتوصلت الدراسة إلى 

وسائل الاتصال  الدراسة أن هناك عوامل أخرى لتنشيط الطلب على الخدمات السياحية غير هذه اشارت نتائج
 لسياحية.ا

 الكلمات المفتاحية: الاتصال السياحي، الخدمات السياحية، الطلب على الخدمات السياحية.
Summary  

The study aimed to know the contribution of tourism communication to the 

behavior and decisions of tourists issued by the hotel establishments and the 

adequacy of this information transmitted by the means of tourism communication to 

influence and attract tourists and increase the demand for tourism services. 

  The study consisted of two chapters. The first chapter was about the theoretical 

framework, while the second chapter presented the analysis of statistical results and 

their treatment using the SPSS program. For this purpose, a questionnaire was 

distributed to a sample of tourists in the Dar Al Ezz Hotel by testing a random sample 

of 50 tourists. 

    The study found the extent of the contribution of tourism communication in 

stimulating the demand for tourism services. The results of this study also indicated 

that there are other factors to stimulate the demand for tourism services other than 

means of tourism communication. 

. 

Keywords: contact tourism, tourist services, demand for tourist services. 
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أصبحت السياحة اليوم من أهم القطاعات في التجارة الدولية باعتبارها قطاعا إنتاجيا يكتسي أهمية كبيرة         
تاحة فرص التشغيل للأيادي  في زيادة الدخل الوطني وتحسين ميزان المدفوعات ومصدر للعملة الصعبة وا 

انتشارها لعدة أسباب لتظهر أنواع سياحة جديدة العاملة , وهدفا لتحقيق برنامج التنمية الاقتصادية، وقد توسع 
 تلبي أغراض ودوافع إنسانية مختلفة.

إن الاتصال السياحي ضروري لأي مؤسسة كونها عملية إدارية وعملية اجتماعية عن طريقها تتفاعل      
 الجماعات وتصبح المؤسسة قادرة على تحديد حاجات ورغبات السياح ودراسة سلوكهم.

بر تنشيط الطلب على الخدمات السياحية من بين أهم أنشطة الاتصال السياحي حيث يتميز ببعض كما يعت     
السمات والخصائص، فمنها ما يتصل بطبيعة الدول المصدرة للسائحين والظروف المختلفة التي تمر بها كل 

بعد عن المشاكل السياسية دولة مستقبلة لهم، فكلما اتصفت الدول المصدرة أو المستقبلة بالاستقرار والأمن وال
والاقتصادية والاجتماعية اتجه الطلب السياحي نحو زيادة، حيث تمكنهم من جلب أكبر عدد ممكن من السياح 

 الجدد والحفاظ على السياح الحاليين وذلك باعتماد على عدة وسائل منها:
 . الاتصال الشخصي، العلاقات العامة، الدعاية السياحية، والإعلان السياحي  

 أولا: إشكالية البحث
من منطلق أن وسائل الاتصال تلعب دورا كبيرا في الخدمات السياحية و التعريف بالمقصد السياحي خاصة فإن 
موضوع الدراسة يتمحور حول دراسة دور الاتصال السياحي في الخدمات السياحية من وجهة نظر زبائن الفندق 

 لتالية: و قد كان المنطلق من الإشكالية الرئيسية ا
 ؟ مدى مساهمة الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل ما

 ولمعالجة وتحليل هذه الإشكالية نقوم بطرح الأسئلة الفرعية التالية:
  ؟الدعاية السياحية تنشيط الطلب على الخدمة السياحيةيساهم الإعلان و هل  
 ؟ لخدمة السياحيةهل تساهم العلاقات العامة في تنشيط الطلب على ا 
 ؟ هل يساهم الاتصال الشخصي في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية 

 ثانيا :الفرضيات
للاتصال السياحي في تنشيط  0... المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  لفرضية الرئيسية:

  الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
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 الفرضيات الفرعية:
و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 0...معنوية توى توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مس 

   الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  0... عنوية متوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  

   الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
للاتصال الشخصي في تنشيط الطلب  0... معنوية  لاله إحصائية عند مستوىتوجد مساهمة ذات د 

 جلمات السياحية بفندق دار العز بجيعلى الخد
 رابعا: أهمية الدراسة  

 تكمن أهمية الدراسة بالنسبة لـ :
لصاحب الفندق الذي يسعى بدوره إلى استقطاب أكبر عدد ممكن من المقيمين لتغطية تكاليف الخدمات  

 المقدمة على مدار الموسم ومن تحقيق الأرباح.
 المستهلك الذي يبحث عن ظروف إقامة مريحة . 
 دور و أهمية الاتصال السياحي في مجال الخدمات السياحية .ابراز  
 وضع استراتيجيات اتصالية مناسبة لتطوير المؤسسة السياحية لتلبية حاجيات الزبائن وكسب ولائهم . 

 خامسا: أهداف الدراسة
 يهدف هذا البحث إلى:

 توجيه تفكير المسؤولين إلى الاهتمام بالقطاع السياحي والبنية التحتية المدعمة له.  
 تنبيه المؤسسات السياحية ) الفنادق ( على ضرورة التركيز على الاتصال السياحي . 
 التعرف على وسائل الاتصال المستخدمة التي تؤثر على سلوكيات و قرارات السياح . 
 السياحي في زيادة الطلب على الخدمة السياحية . ابراز أهمية و دور الاتصال 

 سادسا:الحدود المكانية والزمانية
 : تحدد هذه الدراسة في ولاية جيجل.المجال المكاني  
 إلى  .0.0حيث حدد فترة الدراسة بشقيها النظري و التطبيقي في الفترة الممتدة من مارس المجال الزماني: 

 ..0.0غاية نوفمبر 
 البحثسابعا: صعوبات 

 كان أول عائق وباء كورونا وأيضا صعوبة الحصول على المعلومات التطبيقية وتميزها بشيء من السرية. 
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 صعوبة التعامل مع العملاء بسبب الخوف من مرض كورونا. 
 عدم وجود فنادق كبرى في ولاية جيجل. 
 قلة عدد السياح نظرا للظروف الصحية. 
لمطروحة قمنا بتقسيم البحث إلى مبحثين ،مبحث نظري ومبحث بغية معالجة الإشكالية اهيكل البحث:  -

 تطبيقي.
 أربعة مطالب وهي: إلىللموضوع حيث تم تقسيمه  المبحث الأول الخلفية النظريةتناولنا في  

 المطلب الأول : مدخل إلى السياحة و الاتصال السياحي.
 المطلب الثاني: مدخل للاتصال السياحي.

 المطلب الثالث: عموميات حول الخدمة السياحية. 
 المطلب الرابع: الطلب على الخدمات السياحية

 للموضوع المبحث الثاني الدراسة الميدانيةكما تناولنا في  
 المطلب الأول : الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع

 الثاني : طريقة و أدوات الدراسة المطلب 
 الدراسة وتحليلها المطلب الثالث: عرض نتائج

 المطلب الرابع : اختبار نموذج الدراسة
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 تمهيد
العلمي لدى شعوب العالم وذلك لما لها من ابعاد و  الاجتماعيو  تعكس السياحة مدى التقدم الحضاري

المحلي داخل بالمجتمع و  هي كذلك تتصل اتصالا وثيقا بالعالم الخارجيو  اجتماعيةو  سياسيةو  ثقافيةو  اقتصادية
 .الترفيه على نفس كل انسانو  لروحالدولة وقد أضحت السياحة في عصرنا الحالي غذاء ا

فالسياحة تعد أحد القطاعات الأكثر أهمية وديناميكية في العالم فهي قادرة على جلب مداخيل هامة من        
من الدول جعلت هذا القطاع حجر  لهذا فالكثيرو  العملة الصعبة وامتصاص البطالة وترقية المناطق بأكملها

أصبح ناتجها الداخلي الخام يتركز بشكل كبير على النشاط السياحي عبر مداخيل و  أساس لاقتصاد وطنها
 شبكاتها السياحية.

 كما لها أركان، الترفيهو  البقاء لفترة خارج المكان المعتاد لغرض التسليةو  و عليه فالسياحة نشاط يتعلق بالسفر
من هنا أصبحت السياحة تكتسي أهمية في مختلف و  علاجية ......إلخ، الرياضية، اع منها الدينيةأنو و  أسبابو 

 المجالات. 
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 مدخل إلى السياحة والاتصال السياحيالمبحث الأول: 
 : مفهوم السياحة المطلب الأول

 أولا: تعريف السياحة
الذهاب ، الجريان، ويدل على جملة من المعاني السيولةاشتقت كلمة السياحة من الفعل الثلاثي ساح لغة: 

 والسير.
 1: فهي تعني التنقل من بلد إلى آخر طلبا للتنزه أو الاستطلاع والكشف.اصطلاحا

السياحة هي الحركة الاجتماعية التي تتم اختياريا... والتي تهدف إلى الترفيه والاستمتاع الذهني والعقلي - 
 والبدني.

العلاقات والخدمات المرتبطة بعملية تغيير للمكانة تغييرا وقتيا وتلقائيا وليس لأسباب تجارية هي مجموعة  -  
 2أو حرفية.

 المنظمات الدولية منها:و  و هناك عدة تعريفات للسياحة اختلفت بالاختلاف الخلفيات الفكرية للباحثين
م " بأنها مجموع 9191ياحة العالميين تعرف العالم السويسري هونزيمير "رئيس الجمعية الدولية لخبراء الس 

العلاقات والظواهر التي تترتب على السفر والإقامة لشخص أجنبي في مكان ما بحيث لا تتحول إلى إقامة 
 دائمة ولا ترتبط بنشاط يحقق ربحا لشخص أجنبي".

 والاقتصاديةبانه مجموعة أنشطة الحضارية  :السياحة كما عرف الاستاذ علي احمد هارون 
ساعة لأي غرض  42لا تقل عن  واقامتهم لمدة، بلادهمبانتقال الافراد إلى بلاد غير  والتنظيمية الخاصة  

 .  3كان ما عدى العمل الذي يدفع أجره داخل البلاد المزار
علاقات تنتج من التفاعل بين و  ان يعرف السياحة بانها '' مجموعة ظواهر Mclntoshوقد حاول ماكلنتوش 

 اجتذابالمجتمعات المقصودة التي تعمل على و  المضيفةالبلدان أو المناطق و  الخدمات السياحية مقدميو  السياح
 4.الزائرين ''و  استضافة السياحو 

عرف السائح على أنه: أي شخص يزور دولة  الدوليين: حيثتعريف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسياحة  
 5أخرى غير الدولة التي اعتاد الإقامة فيها لأي سبب غير السعي وراء عمل يجزى منه في الدولة التي يزورها.

                                                           

 1- ماهر عبد الخالق السيسي، مبادئ السياحة، ط9، مجموعة النيل العربية،  مصر،  4009،  ص.49
 2- نعيم الطاهر سراب إلياس،  مبادئ السياحة،  ط4،  دار المسيرة، عمان،  4002،  ص41.

  91ص ، 4092، الأردن، دار الاعصار العلمي للنشر و التوزيع ، 9ط، مبادئ السياحة، حمزة درادكة و آخرون - 3
 .1ص 90ص ،  4092، دار امجد للنشر و التوزيع الأردن، 9ط، السياحة في الوطن العربي، علاء إبراهيم العسلي 4

 5 عبد الكريم حافظ،  الإدارة الفندقية والسياحية،  ط9،  دار أسامة للنشر والتوزيع،  الأردن،  4090،  ص491
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 وبناءا عليه نجد أن هذا التعريف قد شمل فئتين من الزائرين هما السائحين والمتنزهين.   
 ساعة في الدولة التي يزورونها. 42ين يقيمون على الأقل السائحين: هم الزائرون المؤقتين الذ

 .ساعة في الدولة التي يزورونها 42المتنزهون: هم الزائرون المؤقتين لمدة تقل عن 
بانها عبارة عن انتقال الافراد الى بلد غير بلدهم واقامتهم  فيه  ومن هذه التعريفات نستطيع ان نعرف السياحة

 الاستجمامو  ساعة نظرا لحاجتهم المتزايدة للحصول على الراحة 42لمدة  لا تقل عن 
 خصائص السياحةثانيا: 

، حيث تلعب أدوار مهمة في المجتمع على جميع الأصعدة. ومنه، تتميز السياحة بالكثير من الخصائص
 :1منها، فللسياحة خصائص

مع  حيث تتشابك، فهي مزيج من مجموعة عناصر متكاملة مع بعضها البعض، السياحة صناعة متكاملة -
في الفنادق  مثل: الإقامة، قطاعات أخرى. فالسياح يستهلكون السلع والخدمات التي تقدمها المنشآت السياحية

ومنها ما ، الكبرى مثل: المحلات التجارية، الأخرى التجاريةومنها ما يتعلق بالتي تبيعها المنشآت ، والإطعام
يتعلق بتسهيلات البنية الأساسية والخدمات الأخرى في البلد المستقبل مع العلم أنهذه العناصر متكاملة من حيث 

 .جلبها للسياح
لو  لك مثلاوالسياسي والاجتماعي والاقتصادي. وذ الجغرافيفهي تتأثر بالمناخ ، السياحة صناعة مرنة -

بدوره  انخفض، الجمركية الإجراءاتانخفض مستوى السلعة أو الخدمة في الفنادق أو المطاعم أو النقل أو 
والعكس صحيح في .التدفق السياحي وتأثرت العناصر التي تساهم في تقديم المنتج السياحي أو الخدمة السياحية

 الزيادةحالة 
المحلي  حيث تخلق التكامل الاجتماعي والحضاري على المستويين، العامالسياحة أداة فعالة مؤثرة في النظام  -

 .والعالمي. كما أنها سبيل لتنمية الصناعات المختلفة
، الجبلية مثل: المناطق، جغرافياحيث يتمركز النشاط السياحي في مناطق مختلفة ، النشاط السياحي جغرافية -

 .والمناطق الأثرية وغيرها، والشواطئ، والغابات
 فالنشاط السياحي يتطلب مها ا رت وكفاءات عالية. حيث يتوجب توفر، الاعتماد على النشاط البشري -

 .مواصفات خاصة في العملاء ومقدمي الخدمات السياحية ومروجي المنتوج السياحي
بعض  غير أن هناك، حيث يرتبط النشاط السياحي أساسا بالمناخ والعطل والأجور، موسمية النشاط السياحي -

 والمؤتمراتمثل: الرياضة ، الأنشطة السياحية التي تكون دائمة
                                                           

 91ص، 9112سنة ، الجامعية الثقافة مؤسسة ، الإسكندرية، مصر ، السياحي التخطيط ، الروبي نبيل2-



 الإطار النظري للدراسة                                                 الأول: الفصل
 

 
8 

السياحة وسيلة اجتماعية لتنمية الثقافات بين الشعوب المختلفة الحضارات. حيث تعتبر وسيلة لالتقاء الشعوب  -
 إذ توفر الاحتكاك المباشر بين هذه الشعوب وبالتالي انفتاح الشعوب على العالم.، مع بعضها البعض

 : التطور التاريخي للسياحة:المطلب الثاني
 :مرت السياحة بعدة مراحل نذكرها

وقد كان السفر ، حب الانتقال طبيعة كامنا بداخل الإنسان يعتبر الوسطى:مرحلة العصر القديم والعصور  -1
وكانت الوسائل المستخدمة في ، في العصر القديم ضرورة للبحث عن فرص أفضل للحياة من مأكل ومشرب

 التنقل أنداك بدائية.
ويعد اليونانيون والرومانيون أول من مارس السفر حيث كان لموقعهم المتميز وقربهم إلى الساحل أثره في       

ولم تكن ، وقد تميز المجتمع في تلك الفترة بانعدام الحكومات التي توفر للإنسان احتياجاته، قيامهم بالأسفار
فلم يكن السفر يخضع لأي تنظيم أو ، حقوقه والتزاماته سوى قوانين الطبيعةهناك قوانين تحكم تصرفاته وتحدد 

وقد كان ظهور الإسلام وانتشاره الدور الكبير في انتعاش حركة السياحة حيث أصبحت الدول الإسلامية ، دراسة
من رحلات  مما جدب إليها العلماء والمفكرين وتطور السفر في هذه الحقبة من الزمن، مركز الثقافة والعلوم

حيث قام العديد من الرحالة بالسفر من أجل البحث والمغامرة ومن بين أبرز ، ضرورية إلى رحلات استكشاف
رحلة -رحلة العربي إبن بطوطة، رحلة البرتغالي فاسكو دي باما،  مركوبولوهذه الرحلات :رحلة الإيطالي 

 1كريستوف كولومبوس الذي اكتشف أمريكا.
( تميزت هذه الفترة بظهور الآلات 9129-9120امتدت هذه المرحلة من )مرحلة عصر الثورة الصناعية:  -4

 .وتقدم وسائل المواصلات واختراع السيارة والقطارات وامتداد السكك الحديدية وارتفعت طبقة الأغنياء، وتطورها
فقد ظهرت الحدود ، ة للنظم والقوانينحيث خضعت السياحة في هذه الفتر ، وبدأ تنظيم عمليات انتقال الأفراد

 السياسية التي فرضت القيود على حركة الإنسان.
وبدأ مفهوم السياسة بالتطور من رحلة لتحسين الوضع الاجتماعي إلى رحلات للتمتع بالطبيعة وممارسة الرياضة 

 2ومما أدى إلى إنشار الكثير من المرافق والمنشآت السياحية.

                                                           
تخصص ة ماستر لغلوم الاعلام و الاتصال، مدكر ، دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، عاشور نور الإسلام -1

 94ص ، 4092ام البواقي ، مهيديجامعة العربي بن ، اتصال وعلاقات عامة
 91 -94ص ، النشر سنة، عمان، والتوزيع للنشر زهران ، 9ط ، السياحة صناعة، العزيز عبد ماهر -2
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حيث ميزتها بداية  العالمية الثانية بعد الحرب  بدأت هذه المرحلة ث )عصر السياحة(:مرحلة العصر الحدي -3
وزاد الاهتمام ، يةالاقتصادو  الأوضاع السياسية اراستقر و ، مجال النقل البشري والتجاريفي  استعمال الطائرات

 بالجانب الاجتماعي والنفسي للإنسان.
وتوسع نطاق  الأنترنتوقد عرف العالم في هذه الفترة تطورات علمية كبيرة في مجال الاتصال وبانتشار شبكة 

ر وعن تنوع الحضارات وما خلفته من آثا، استخدامها زادت الأخبار حول جمال الأماكن الموجودة في العالم
لاستكشاف والسفر نحو هذه البلدان للتمتع ليتأثر الفرد بذلك وتزداد رغبته في ا، وكذا تطور الخدمات المقدمة

  وتطورت بذلك السياحة وتعاظم دورها لما توفر من دخل يساهم في زيادة وزن الناتج القومي، والاستجمام
 1وأصبحت تعتبر صناعة تنافس في أهميتها قطاع الصناعة والبترول.

 : أنواع السياحةالمطلب الثالث
  فقد تكون اجتماعية، وتختلف هذه الدوافع من شخص إلى آخر، وأهدافه يتنوع النشاط السياحي بتنوع دوافعه

 دينية...الخ ونذكر منها :، اقتصادية
وكان أول ظهور لهذا النوع من السياحة في دول ، ويطلق عليها أيضا السياحة الشعبيةالسياحة الاجتماعية: -

يدة لتحديد نشاطهم وأصبحت السياحة الكتلة الشرقية حيث أعدت للعاملين معسكرات في مناطق سياحية عد
حيث يتم تنظيم رحلات سياحية منخفضة التكلفة وتوفير أماكن ، الاجتماعية أكثر نشاط في كثير من دول العالم

إقامة رخيصة مثل: بيوت الشباب أو العمل بما يسمى نظام السياحة بالتقسيط حيث يسمح للفرد بتقسيط ثمن 
 .ن الأنظمةالرحلة على عدة أقساط وغيرها م

حيث انتشرت الندوات والمؤتمرات ، ظهر هذا النوع من السياحة بعد الحرب العالمية الثانيةسياحة المؤتمرات: -
والتطور التكنولوجي ويعد ، وقد ارتبط هذا النوع بالنمو الحضاري الذي عرفه العالم، السياحية والثقافية والتعليمية

نظرا لارتفاع مستوى الإنفاق من ، مقارنة بأنواع السياحة الأخرى، المرتفعهذا النوع من الأنواع ذات المردود 
طرف السائح لأن في العادة من يحضر هذه المؤتمرات أشخاص من الطبقة المثقفة والغنية ورجال الأعمال 

 والسياسة.
ذلك بالسياحة : يهتم بهذا النوع من السياحة شريحة معينة من السياح وتعرف كالسياحة العلمية والثقافية-

من أجل استكمال الدراسات ، طبيعية، تاريخية، حيث يتم زيارة الدول التي تتميز بمقومات حضارية، البحثية
 2والبحث في بعض الظواهر.

                                                           

 1 ماهر عبد الخالق السيسي، مرجع سبق ذكره، ص44.
2https://ar.wikipedia.org/wiki/92:90،  4040/01/91 ، أنواع_السياحة 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20أنواع_السياحة
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وتتمثل في القيام بجولات منظمة سيرا على الأقدام إلى ، وهي من أنواع السياحة الحديثة سياحة التجول:-
 مناطق تشتهر بجمالها.

  وهي أقدم أنواع السياحة وأكثرها انتشارا والغرض منها السفر من أجل التمتع والاستجمام السياحة الترفيهية:-
وتعتبر منطقة البحر الأبيض المتوسط من أكثر المناطق اجتذاب بالحركة السياحة لما تتمتع به من مقومات 

 طبيعية كالمناخ المعتدل والتضاريس المتنوعة والشواطئ...الخ.
وتتم عادة عبر الصحاري باتجاه نحو السلاسل الجبلية ومغامرات تسلقها والبعض سياحة السفاري والمغامرات: -

 الآخر باتجاه الوديان والأنهار والمناطق المائية المخصصة للصيد...الخ
: وتكون بغرض شراء منتجات من بلد آخر اغتناما لبعض التخفيضات كمهرجان التسوق سياحة التسوق-
 سياحة الذي يقام في دبي كل عام.وال
وهي نشاط يقوم على التنقل للأفراد من أماكن إقامتهم إلى مناطق أخرى لزيارة أماكن مقدسة السياحة الدينية: -

 1من أجل القيام بشعائر دينية معينة كالحج والعمرة والقيام بحملات توعية دينية...الخ
ة وتخطت الحدود الضيقة لتظهر أنواع جديدة للسياحة نذكر وقد دخلت السياحة معظم مجالات الحياة اليومي

 2منها:
 والغرض منها زيارة المنتجعات الصحية في مختلف أنحاء العالم من أجل التداوي والعلاج.السياحة العلاجية: -
تعتمد على التي ، : وهي سياحة حديثة يتجه فيها السائح باتجاه المركبات السياحية العموميةالسياحة العمومية-

 منابع المياه المعدنية الطبيعية.
وهي من أحدث أنواع السياحة وتكون بزيارة المحميات الطبيعية وتكون هذه السياحة السياحة البيئية:  -

 3مصاحبة لحملات توعية بضرورة المحافظة على البيئة فالعلاقة بين السياحة والبيئة علاقة طردية.
 كة السياحية : أسباب تطور الحر المطلب الرابع

 4منها: كرنذ توسعهاو  هناك عدة عوامل أدت إلى انتشار السياحة 
ما أدى إلى تسهيل عملية التنقل حيث ، تطور وسائل النقل ومد السكك الحديدية واختراع السيارات والطائرات -

 أصبحت أكثر راحة وسرعة؛

                                                           

 1  عبد الكريم حافظ،، مرجع سبق ذكره،  ص 442
 2  أمنة أبو حجر، الجغرافية السياحية،  ط9،  دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن،  4099، ص42

 3 أمنة أبو حجر،  مرجع سبق ذكره،  ص 42
 40ص ، 4009 ، مصر ، مكتبة الأنجلو المصرية ، 4ط، جغرافية السياحة ، حمدي أحمد ديب ، محمد صبحي عبد الحكيم4
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اجل التصدير أو الاستيراد وبالتالي  سواء من، تطور الإنتاج وتنوعه ما أدى إلى البحث عن أسواق جديدة-
 الحاجة إلى التنقل؛

تطور وسائل الاتصال وتوسيع شبكة الأنثرنثو انتشار الأخبار والمعلومات حول المدن وجمالها وتطور  -
 الخدمات فيها مما زاد لدى الأفراد الرغبة في الاستكشاف؛

وضرورة تتطلبها ظروف البحث العلمي وكذا حيث أصبحت السياحة حاجة ، نمو الوعي الثقافي والاجتماعي -
نظرا لتغيير الأفراد أماكن إقامتهم الأصلي بحثا عن التحسين في الوضع الاجتماعي ، إقامة الروابط الأسرية

 والاقتصادي؛ 
 أدى إلى زيادة تنقل الأشخاص بحثا عن الكفاءة العلاجية؛، التقدم العلمي خاصة في المجال الطبي -
لفردي وتحسين المستوى المعيشي مما أدى إلى زيادة الادخار وبالتالي إمكانية السفر والبحث ارتفاع الدخل ا-

 عن الراحة؛
تخفيض ساعات العمل وظهور القوانين والتشريعات التي تحمي حقوق العامل والتمتع بالعطل المدفوعة  -

 الأجر؛
السفر من خلال استعمال أسلوب  والتي شجعت الفرد على، ظهور وكالات الأسفار والشركات السياحية -

 الإغراء في عروضها وتخفيض أسعار الرحلات الشاملة.
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 الثاني: مدخل للاتصال السياحي  المبحث
 مفهوم الاتصال السياحي: :المطلب الأول

 1إن مفهوم الاتصال يبعث إلى معاني كثيرة نذكر منها:
خلال العلامات أو الإشارات أو الرموز من نظام لغوي من ، الاتصال بأنه نقل المعنى من شخص لأخر -

 مفهوم ضمنيا للطرفين.
مما يتطلب ، كما عرفته الجمعية القومية لدراسة الاتصال بأنه: "تبادل مشترك للحقائق أو الأفكار أو الأحاسيس

 ، ام ضمني"بصرف النظر عن وجود انسج، عرضا واستقبالا لا يؤدي إلى التفاهم المشترك بين كافة الأطراف
 2وتتمثل عناصر العملية الاتصالية في :

 حركات أو إشارات للأفراد.، تكون في شكل كلمات ، وهو مصدر أو صاحب الرسالة المصاغة المرسل: -
هو الشخص الذي توجه له الرسالة يقوم بحل رموزها وتفسير محتواها وفهم معناها وقد يكون  المستقبل:-

 فهو الجهة المستهدفة في عملية الاتصال.، شخاصشخصا واحدا أو مجموعة من الأ
الرسالة: تتمثل في هدف الاتصال وهي تلك المجموعة من الرموز والإرشادات المرتبة التي يرسلها المرسل إلى -

 المستقبل تتمثل في معلومات فكرة تكون مناسبة المستوى الفئة المستهدفة.
ا الرسالة بين المرسل والمستقبل وتتمثل في الصوت العادي : وهي القناة التي تمر من خلالهقناة الاتصال-

الأفلام والمسجلات الصوتية والحاسوب...الخ وتبقى القناة هي ، الصور، الخرائط ، الكتب، الصحف، للمرسل
 الرمز أو الشكل الذي يستخدمه المرسل ليعبر عن ما يرغب في توجيهه.

المستقبل بإحدى وسائل المعرفة أو مدى تأثر تلك الرسائل على : هي عملية تبين مدى تأثر التغذية العكسية-
المستقبل أو هي قياس مدى فعالية القناة التي استخدمت وهل استطاع المرسل خلق جو من التفاعل والمشاركة 

ير إذن هي الطريقة الوحيدة التي يتعرف بها المرسل على التأث، مع المستقبل لدفعه لإستيعاب الرسالة والتأثر بها
ذا كان العكس فتعتبر التغذية العكسية سلبية.  3المقصود والغير مقصود إن تحقق التأثير تعتبر إيجابية وا 

بأنه عملية تبادل الأفكار والمعلومات والآراء بين المرشد السياحي والسائح )بين  أما الاتصال السياحي فيعرف:
أو الإقناع. كما عرف أيضا: "استخدام وسائل المرسل والمستقبل( من خلال وسيلة )اللغة( بهدف التأثير 

وضمان بيعها من ، الترويج للمنتجات السياحية، من أجل التعريف، الاتصال والإعلام في الصناعة السياحية

                                                           

 1 ناصر عدون،  الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية،  دار المحمدية العامة،  الجزائر،  ص92
 2 محمد منير حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، ط9، الفجر القاهرة،  4002،  ص91

 3 محمد منير حجاب، مرجع سبق ذكره، ص91
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والمستقبل هو الذي يستقبل ، فإن المرسل هو مصدر الاتصال، خلال تقنيات البيع والتجارة وبنظرة اتصالية
 1كمن غالبا في المنتجات السياحية التي تقدمها الدول المرسلة والمستقبلة في آن واحد.الرسالة السياحية التي ت

 : وسائل الاتصال السياحي:المطلب الثاني
وموظف الاستقبال في ، يكون بين شخص أو أشخاص قليلين مثل المرشد مع السياحالاتصال الشخصي:  -أ

وتعتبر وسائل الاتصال الشخصية من الطرق الاتصالية التي يتولى خلالها أحد أفراد العاملين ، الفندق مع النزيل
 في المنشأة السياحية تقييم المنتج أو النشاط السياحي إلى فرد  أو أفراد قليلين  

باشرة بهدف إقناعهم بمزايا المنتج أو بهدف إمدادهم بمعلومات عنه وترغيبهن في الإقبال عليه عبر محادثة م
 وحوار.

  والخدمات السياحية والأفراد العاملين في الإرشاد السياحي، ويدخل في ذلك الأفراد العاملين في تسويق المنتجات
ويتم استخدام الاتصال المباشر من قبل شركات ومنشآت سياحية عبر ما يقوم به مستوى المنتج السياحي ورجال 

 .امج سياحي أو الرحلة السياحية البيع الشخصي من الاتصال بالسياح لعرض برن
رجل البيع الشخصي في المجال السياحي بأنه " كل شخص يعمل في شركة سياحية يقوم  ويعرف الحضيري
 أو يساعد في تأدية هذه الخدمة من خلال اتصال مباشر أو تعامل مع السائح".، بتأدية خدمة له

قناعه بالتعامل على البرامج السياحية التي كما تفيد الاتصالات الشخصية في الاتصال بالسائح بشكل  مباشر وا 
تقدمها الشركة من خلال إدارة حوار مثمر معه والرد على كلاستفساراته وأسئلته وفي الوقت نفسه التعرف على 

 ثم عرض برامج سياحية تتناسب مع هذه الرغبات والقدرات.، رغباته ودوافعه السياحية وقدراته المادية
الاتصالات الشخصية   الاتصالات التي يقوم بها المرشد السياحي حين يشرح الآثار التاريخية ويأتي في نطاقه 

والمعالج السياحية الموجودة للسائحين ويرد على استفساراتهم التي يوجهونها إليه في جميع الأماكن التي 
 2يزورونها مثل المتاحف والمناطق الأثرية.

انديلا مشيرا بأنه "عرض الحقائق بدون مخادعة أو زيادة مفتعلة بأسلوب يعرفها جورج الدعاية السياحية:   -ب
 مؤثر بهدف التقرب من الجمهور وتحويل انتباهه ثم كسب مشاعره الودية"

:" الجهود التي تنصرف أساسا إلى استجلاب السائحين وجذب اهتمامهم إلى بلد أو منطقة ويرى ليكوريش أنها
غريات وما يتوافر لديها من إمكانيات بحيث تستهويه بهذه المغريات وتيسر له من المناطق بعرض بما فيها من م

 شؤون معاشه وتحقيق أهدافه".

                                                           

 1 أسامة صبحي الفاعوري، الإرشاد السياحي، ط9،  الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  4002، ص409
 .941ص، بغداد، المستنصرة  الجامعة، السياحي والفندقي التسويق، طائي حميد 2
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يعرفها بأنها " الجهود التي تبذل بهدف العمل على التأثير في الجماهير وتوجيه سلوكهم ونحو  العنتيل أما علي
 وجهة معينة خلال فترة زمنية محددة".

ها مجموعة أوجه النشاط التي تبذل من جانب الدولة للتأثير في اتجاهات الجماهير بأن يعرفها أحمد زيدان
ودفع حركة السياحة الداخلية في ، وأفكارهم من أجل اجتذاب أكبر عدد ممكن من السائحين إليها من ناحية

البلاد  يتحقق هذا من خلال أجهزة النشر ووسائل الإعلام المختلفة داخل، معظم أنحائها من ناحية أخرى
 .1وخارجها"

 الإعلان السياحي:  -ج
غير مباشر بواسطة راعي البرنامج أو مؤسسة تجارية حيث يكون و  يعرف الإعلان عامة بأنه : اتصال مأجور

 2من جهة معروفة عبر وسيلة اتصال غير شخصية.
رئيسي على الإعلان السياحي هو مزيج من الجهود غير الشخصية وذلك تأكيدا بأن الإعلان يعتمد بشكل 

استخدام وسائل الاتصال ذات الانتشار السريع والتقنية الحديثة للوصول إلى أكبر عدد ممكن من الجمهور 
 المستهدف.

فالإعلان السياحي كأحد عناصر المزيج الترويجي ومن خلال عملية الاتصال يسعى دائما إلى التأثير على 
كن أن تثبت في ذهن السائح فمن وظائفه تذكير السائح ذهنية السائح لما يحتويه من أشكال وصور وألوان يم

بالبرامج السياحية والمنافع التي سوف ترد عليه جراء انضمامه وتسهيل مهمة السائح بالاختيار والمفاضلة بين 
 مختلف البرامج السياحية.

تجاهات الجمهور عملية اتصالية مدفوعة الثمن يستخدمها القائمون على المنتج السياحي بغرض التأثير على ا
 3ودفعه للإقبال على المنتج السياحي المعلن عنه.

هي النشاط التي تقوم به المؤسسة بهدف إقامة وتعزيز علاقات إيجابية بناءة مع الجمهور العلاقات العامة:   -د
وفي الوقت الراهن أصبحت جميع المنظمات ، وتعريف المجتمع بها، من أجل التكيف مع البيئة المحيطة

عطاء صورة ذهنية إيجابية عن المنظمة السياح ية تسعى إلى كسب وامتلاك أكبر حصة سوقية ممكنةـ وا 
 السياحية حتى تخلق نوع من التوقعات الجيدة في ذهن المستهلك.

                                                           
 ، مذكرة ماستر في علوم اقتصاد التسيير وعلوم تجارية ، دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية ، دادو مسعودة1

 .1ص ، 4092، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، تخصص علوم تجارية
2Philip kotler et kivenkelle , marketing management , Pearson éducation , France , 2009 , p 636  

 .409-402ص ص ، 4001، 21العدد ، مجلة الإدارة والاقتصاد، دور الإعلان في تسويق الخدمات الفندقية، داود سليمان -3
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لمنظمة السياحية وتعريف يتضح من خلال كل هذا أن العلاقات العامة لها تأثير كبير في شرح اتجاهات ا
 1المستهدف بالبرامج السياحية التي يقدمها. الجمهور

 2من وظائف العلاقات العامة:و  
تعريف السياح بالبرامج السياحية التي تقدمها المنظمة السياحية بأسلوب علمي وعملي سهل مستخدمة وسائل  -

 .اتصال ذات انتشار واسع للحصول على ردود فعل ايجابية كبيرة
لخلق نوع من التوازن بين العرض والطلب من خلال معرفة حاجة ورغبة معرفة حاجات ورغبات السياح  -

 السائح الغير مشبعة ومعرفة قدراته المادية القابلة للإنفاق؛
 بناء سورة ذهنية جيدة للمنظمة السياحية وتحسين صورتها. -

 : العلاقة بين الاتصال والسياحة:المطلب الثالث
فكلاهما ينبعان من الإنسان ويوجهان إليه ويعبران عن رغباته ، وثيقةيرتبط الاتصال والسياحة بعلاقة       

ويعد الاتصال بأشكاله ومستوياته المختلفة الوسيلة الأساسية في مجال الترويج ، وحاجاته المادية والمعنوية
اتصالية للمنتجات والأنشطة السياحية بل إن السياحة في جوانب كثيرة من عملياتها أنشطتها عبارة عن عمليات 

 مختلفة.
وبما أن الاتصال نشاط يستهدف تحقيق العمومية والشيوع لفكرة أو قضية فإنه يتفق مع السياحة في سعيها 
لتحقيق الأهداف السابقة سعي القائمين على السياحة في مختلف البلدان في نشر وترويج السياحة والمقومات 

 السياحية لبلدانهم.
والاتصال بالعلوم الأخرى نجد أنهما في النهاية يتطابقان في السعي لتحقيق علاقة السياحية الوبالنظر إلى 

أهداف فيها عدد من أوجه التشابه فإذا ما تم النظر إلى السياحة من منظور اجتماعي كصناعة ينتجها أفراد 
عض الباحثين إلى درجة دفعت ب، فإن الاتصال يرتبط ارتباطا وثيقا بالقضايا الاجتماعية، المجتمع ويستهلكونها

 أن يرتكز في النهاية على عملية الاتصال.و  إلى التأكيد أن كل تحليل للتغير الاجتماعي لابد
وذلك لحاجات اقتصاديات السياحة إلى تدقيق مستمر في ، كما يتداخل الاتصال مع الاقتصاد السياحي

 المعلومات التي تبثها وسائل الاتصال كالندوات والمؤتمرات والمعارض.
مجال الثقافة تشكل وسائل الاتصال في المجتمع الحديث أدوات ممتازة لنشر الثقافة السياحية ولتعريف وفي 

ويرى الباحثين أن الاتصال الثقافي في ، بالعادات والتقاليد والعرف وهي مقومات ثقافية مهمة في مجال السياحة

                                                           
 .90ص، مرجع سبق ذكره، مسعودة دودا 1
 .42ص  ، 4090، مصر، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، مشكلات التسويق السياحي ، طه احمد عبيد 2
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سياحة مثل أحاديث السياحة مع المرشدين العديد من عملياته يعد أحد أشكال تجسيد العلاقة بين الاتصال وال
أو مع مدير الفندق أو الاتصال مع أفراد المجتمع المضيف للسياح وغيرها من ، السياحيين عن الآثار في بلد ما

 أشكال الاتصال الثقافي.
ية في أي وفي مجال البيئة تعد الموارد البيئية كالغابات والسواحل والسفاري والمحميات من أهم المقومات السياح

 1دولة وتساهم وسائل الاتصال في نوعية المجتمع والسياح بأهمية المحافظة على البيئة ومواردها.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
تخصص ، في علوم الاعلام و الاتصال  ماسترمذكرة ، دور الاتصال السياسي في تنشيط الخدمة السياحية ، ري حليمةطاه ، ري حياةهاط1

 . 24.22ص صاتصال سياحي ، جامعة عبد الحميد بن باديس ، مستغانم ، 
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 الثالث: عموميات حول الخدمة السياحية  المبحث

 : الخدمة السياحيةالمطلب الأول

 تعريف الخدمة السياحيةأولا: 

الخدمة السياحية على أنها أداة أو فعل يقدمه أحد الأطراف إلى الطرف عرف العديد من الباحثين والكتاب 
 وتكون غير ملموسة ولا ينجم عن هذا الفعل تملك شيء ما.، الآخر

وهناك تعريف آخر للخدمة السياحية وهي: تمثل نشاط غير ملموس تهدف لإشباع رغبات المستهلك مقابل ثمن 
 ويجب ألا تقترن ببيع منتجات أخرى.

 (1) رفت على أنها منتج غير ملموس تقدم فوائد لمستهلك هذه الخدمة.وقد ع

ومن خلال تقديم الخدمات السياحية فإنها تقوم بدورها في عملية تصريف الثروات السياحية وتلبية حاجات 
 ورغبات السياح المحليين والأجانب من الراحة والعلاج والزيارات والرفاهية وغيرها.

مجموعة من الأعمال التي تؤمن للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء أو استهلاك كما تعرف أيضا أنها: 
الخدمات والبضائع السياحية خلال وقت سفرهم أو خلال إقامتهم في المرافق السياحية بعيدة عن مكان سكنهم 

 2الأصلي.

 (3) وتشمل الخدمات السياحية العناصر التالية:

 الطبيعية الجغرافيا. التراث الطبيعي يتمثل في المناظر -

 ظروف الحياة العادات والتقاليد.، مغرافيةيالتراث البشري: المعطيات الد -

                                                           
 .20ص، 4094، عمان، الوراق للنشر و التوزيع  دار ، 9ط ، التسويق الفندقي ، عمر حوابرة الملكاوي 1
كلية العلوم الاجتماعية و ، قسم العلوم الإنسانية، دور الاتصال االتسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، عاشور نور الإسلام 2

 .22ص ، 4092، جامعة أم البواقي  ، الإنسانية
 .91ص، 4099 ، عمان، المجمع العربي ، 9ط ، والفندقيمبادئ التسويق السياحي  ، حمزة عبد الرزاق ، ( مروان أبو رحمة3) 



 الإطار النظري للدراسة                                                 الأول: الفصل
 

 
18 

 الإيواء مطاعم وغيرها.، وسائل الخدمات النقل -

 الأنشطة الاقتصادية والمالية. -

 : خصائص الخدمات السياحية:المطلب الثاني

 (1) هناك عدة خصائص للخدمات السياحية نذكر منها:

بما أن الخدمات هي بالأساس غير ملموسة فهي عادة غير مادية لذلك يكون المعنوية )غير الملموسة(:  -أ
وهذه الخاصية في الخدمات تضع ، من المستحيل تذوقها بالنسبة للمستهلك أو تحسسها أو رؤيتها قبل الشراء

إذ يجب أن ترتكز القوى ، قيةبعض القيود على التسويق ويقع هذا العبث بصورة رئيسية على البرامج التسوي
 البيعية على إعلان الفوائد الناجمة عن الخدمة وليس عن الخدمة نفسها.

أو مقدم الخدمة يقدمها ويبينها  في نفس الوقت ، في العادة لا يمكن فصل الخدمات عن بائعها  التلازمية: -ب 
لأحيان سوف تكون مباشرة ولذلك فإن خدمات وهذه الحالة التلازمية تعني أن قناة التوزيع في أغلب ا، تقديمها 

 البائع لا يمكن أن تباع من أكثر من سوق ولهذا يجب إيجاد جهة الخدمة مثل وكلات السفر...إلخ.

من المستحيل تحديد إنتاج أو قياس نمطي للخدمات سواء كانت لمجموعة باعة  التغاير وعدم التشابه: -ت
نقل الجوي لا تقدم نفس نوعية الخدمات في كل رحلة وبسبب هذه مختلفين أو حق البائع الواحد فشركة ال

الخاصية فمشتري الخدمة لا يستطيع الحكم على نوعية الخدمة قبل شرائها بعكس المال على المنتجات المادية 
 ولذلك فإن المنظمات الخدمية يجب أن تعطي اهتمام خاص لمرحلة تخطيط الإنتاج وتؤمن نوعية الأداء عالية.

: الخدمات تستهلك بسرعة ولا يمكن خزنها فالغرف الفندقية الغير مشغولة والمقاعد لقابلية للفناء والتذبذبا -ث
وكذلك فإن الطلب على الخدمات يعتبر متذبذب بسبب الموسمية أو ، الفارغة في رحلة جوية تعتبر طاقة مهدورة

 (2)بسبب الظروف الطبيعية أو الظروف أخرى. 

 

                                                           

 .924ص ، 4099، عمان ، حرير ، 9ط ، صناعة الفنادق ، السرابي حسين، (سليم محمد خنفر1)
، عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، 9ط ، لتسويق في إدارة الضيافة والسياحةا، حميد عبد النبي الطائي، عادل عبد الله العنري (2)

 22.ص 4092
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 أنواع الخدمات السياحية وعناصرها :: المطلب الثالث

 1تختلف الخدمات السياحية تحت تأثير العديد من العوامل حيث تنقسم إلى:      

بما أن الخدمات السياحية هي مجموعة الوسائل الضرورية لتأمين أو الخدمات السياحية من حيث أهميتها:  -9
ومن هذا المنطلق يمكن ، ستعمال الخدمات للسياحتسهيل اشتراك الناس في السياحة وتحقيق أهدافها وخلق وا
 التمييز بين الخدمات السياحية الأساسية والسياحة التكميلية.

تتمثل الخدمة الأساسية في خدمات النقل بجمع وسائله التي تساهم في نقل  الخدمات السياحية الأساسية: -أ
وكذا ، خدمات الإيواء في الفنادق والشقق وغيرهاو ، السياح إلى وجهاتهم المرغوبة فيها داخل المنطقة السياحية

 خدمات الطعام والشراب الموجه للسياح.

الخدمات ، تتمثل في الرياضة والترفيه بأنواعه المتاجر التي تقدم السلع الاستهلاكية الخدمات التكميلية: -ب
ت الاستقبال التي تشمل ورشات التصليح والبنوك بإضافة إلى محلا، المسارح ومحلات تصفيف الشعر، الثقافية

 مكاتب السفر ومراكز الاستعلامات.
ويمكن تقسيم الخدمات السياحية  من حيث السوق السياحي إلى  الخدمات السياحية من حيث سوقها: -4

 صنفين أساسين هما:
: بالنظر لشكل القيمة الاستهلاكية للسلع وخدمات الخدمات السياحية من وجهة نظر العرض السياحي -أ

السياحية يمكن تقسيمها إلى عدة مجموعة من خدمات التي تؤمن المبيت والطعام وخدمات التي توفر الرفاهية 
 للسياح والخدمات الصحية.

من وجهة الطلب فهي قد تكون خدمات المواصلات أو خدمات  السياحة في وجهة نظر الطلب السياحي: -ب
 لخدمات الترفيهية.تأمين المبيت والإطعام في المرافق السياحية أو ا

تتضمن جميع خدمات السياح والتسهيلات المقدمة لهم بالإضافة إلى الخدمات السياحية من حيث طبيعتها:  -3
 العديد من الخدمات الأخرى ومنها:

                                                           
 ، مذكرة ماستر في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، في ترقية الخدمات السياحية لتسويق السياحي ودورها، عمر عجاينم1

 . 41ص، 4091، تسويق سياحي فندقي جامعة الشهيد حنة لخضر بالوادي ، تخصص علوم تجارية
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إن دور المنطقة المضيفة يفترض بها تقديم الاهتمام للسائح سواء من طرف المواطنين أو  خدمة الضيافة: -أ
 سسات الرسمية وغير الرسمية.الهيئات والمؤ 

تتمثل في بعض الخدمات المقدمة للسياح والتي نشأتها تفادي بعض المشاكل التي قد الخدمات الأمنية:  -ب
تعيق الحركة السياحية في المناطق السياحية ومن ضمنها إعداد رجال الأمن وتوزيعها وحتى عمليات الإرشاد  

 السياحي والمشتريات السياحية.
الخدمات المالية وغيرها من ، مثل التسهيلات الصحية والخدمات الطبية عند الحاجةت المختلفة: التسهيلا -د

 1التسهيلات التي يحتاجها السائح أثناء رحلته السياحية.
 2أما عناصر الخدمات السياحية فتتمثل فيما يلي:

 .سطحها على أو الأرض تحت من التحتية البنية -
 .السياحي للطلب مقياس إلى تقسم والتي الطبيعية المصادر -
 .وغيرها، وسفن وسيارات من طائرات الأنواع المختلف النقل -
 ومنشآت والمتاحف والمطاعم المطارات والفنادق كمباني السياحية التجهيزات من الأرض فوق ما الفوقية البنية -

 .وغيرها الترفيه
 في الخدمة في والرغبة والصدق واللطف للضيوف الجيدة والإقامة لاستقبال مثلا المختلفة بأنواعها الضيافة 

 السائح على التعرف
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .20ص، مرجع سبق ذكره، عمر عجاينم(1)
تخصص ، مذكرة ماستر في علوم الاعلام والاتصال، دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، عاشور نور الإسلام 2

 .22ص  4092- 4092أم البواقي ، جامعة العربي بالمهيدي، اتصال و علاقات عامة 
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 الرابع: الطلب على الخدمات السياحية:  المبحث
 الطلب السياحي مفهوم :المطلب الأول

 أولا: تعريف الطلب السياحي
ودفع الثمن عنها يعرف الطلب في وجهة نظر اقتصادية بأنه "رغبة المستهلك باقتناء السلع والخدمات 

ويجب أن يكون الطلب معروف بالقدرة على الدفع حيث يعرف الطلب السياحي على ، في وقت ومكان معينين"
أنه: " المجموع الإجمالي لأعداد السياح الوافدين إلى المناطق السياحية المواطنين منهم والأجانب" وهناك تعريف 

لي لأعداد السياح الذين يستخدمون المنشأة السياحية سواء آخر للطلب السياحي على أنه " المجموعة الإجما
 (1)كانوا من المواطنين أم كانوا قادمين من البلدان المجاورة".

ويعرف أيضا بأنه تعبير عن اتجاهات السائحين لشراء منتج سياحي معين أو زيادة منطقة أو دولة سياحية 
افع والرغبات والقدرات والميول والحاجات الشخصية التي بذاتها قوامه مزيج مركب من عناصر مختلفة تمثل الدو 

 (2) يتأثر بها المستهلكون السياحيون من حيث اتجاهات الطلب على منطقة معينة.
 أهمية الطلب السياحي :ثانيا

عليه يمكن القول أن إدارة الطلب على الخدمات ذات أهمية يمكن التعبير عنها من خلال النقاط  
 التالية:

استطاعة المؤسسة الخدمية تلبية طلبات زبائنها في الأوقات معينة في حالات زيادة الطلب على الطاقة عدم  -
 مما يعني استحواذ منافس آخر على هذا العمل التجاري.، الاستيعابية

حالة التوازن بين الطلب والعرض لا يمكن أن توجد في جميع الحالات بسبب وجود مواسم دورية للعمل وتقديم  -
 لخدمة في المؤسسات ما يستدعي قيام المؤسسة بتكييف طاقتها الاستيعابية وفقا لهذه التقلبات.ا
تختلف عملية السيطرة على الطلب باختلاف المؤسسات الخدمية فمثلا شركات الهاتف وخدمات الشرطة -

حيان لا يمكن تلبيتها والكهرباء ويمكن أن تؤدي دون تأخير بينما خدمات الفنادق والمطاعم والنقل في بعض الأ
 لأنها محكومة بطاقة الاستيعابية محددة يصعب تجاوزها نسبيا.

 
                                                           

 .49ص،  ، عمان ، الوراق للنشر و التوزيع ، لسياحةإقتصاديات السفر وا ، إسماعيل محمد الدباغ، ( مثني طه الحوري1) 
 .404ص، 4092، عمان، الميسرة، 9ط، التسويق السياحي والفندقي، (علي فلاح الزغبي2)
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حالة الزيادة الكبيرة في الطلب إلى فقدان السيطرة على نوعية جودة الخدمات المقدمة ما يؤدي إلى قد تؤدي  -
على درجة الولاء نحو  خسارة الزبون من ناحية أو تقديم الخدمة بمستوى جودة منخفض مما يؤدي إلى التأثير

 (1) المنتجات.
 خصائص الطلب السياحي :ثالثا

 يتميز الطلب السياحي ببعض السمات والخصائص التي تميزه بشكل خاص أهمها: 
تعني هذه الخاصية أن الطلب السياحي ذو حساسية شديدة نحو الظروف والعوامل الاقتصادية   :الحساسية -

لأنه إذا واجهت هذه الدول مشكلات اقتصادية ، في الدولة المستقبلية للسياحةوالاجتماعية والسياسية السائدة 
أو مشكلات اجتماعية حادة كحدوث مجاعات وكوارث طبيعية ، حادة كانهيار النظام الاقتصادي أو تدهوره

 كالبراكين والزلازل وأعاصير...إلى غير ذلك أو تعرضت لانقلابات عسكرية أو مشكلات سياسية شديدة كما
فالدول التي تحدث فيها ثورات سياسية أو ظواهر اجتماعية أو مشكلات اقتصادية ، يحدث في بعض دول العالم

خطيرة يصبح مناخها السياحي غير ملائم للحركة السياحية ويقل الطلب السياحي عليها مهما كانت المقومات 
قرار المنطقة المستقبلة للسياحة وزيادة حجم السياحية التي تملكها وبذلك يتضح مدى الارتباط القوي بين أمن واست

 الطلب السياحي عليها.
يقصد بالمرونة قابلية الطلب السياحي للتغير تبعا للظروف والمؤثرات المختلفة الاجتماعية  المرونة:  -

الدول فالظروف الاقتصادية السائدة في ، والاقتصادية والسياسية السائدة في السوق السياحي الداخلي أو الخارجي
 المستقبلة للسائحين التي ترتبط بتغير أسعار الخدمات السياحية تؤثر أيضا في مرونة الطلب السياحي.

يميل الطلب السياحي عادة إلى التوسع والزيادة سنويا عاما بعد عام ولكن ليس بمعدل ثابت بل  التوسع:  -
لمصدرة للسائحين والدول الأخرى المستقبلة بمعدلات متفاوتة من سنة لأخرى تبعا للظروف المختلفة في الدول ا

لهم وهذا يعني أن ظاهرة السياحة أصبحت من الظواهر الاجتماعية والإنسانية في العالم التي مرت بمراحل كثيرة 
 فبعد أن كانت مجرد ظاهرة تطورات أصبحت حركة ثقافية واجتماعية.، من التطور

يقصد بموسمية الطلب السياحي اتجاه هذا الطلب إلى ارتفاع في أوقات معينة مرتبطة بأعياد أو  الموسمية: -
والموسمية لا ترتبط فقط بالمواسم ، مواسم معينة حيث يصل في هذه الفترات إلى أعلى مستوياته خلال العام
 (2)ة لهم أيضا.الموجودة بالدول المصدرة للسائحين ولكنها ترتبط أيضا بمواسم الدول المستقبل

 

                                                           
 .922-924ص ص، 4092، عمان، دار حامد للنشر والتوزيع، 9ط ، علم إدارة الضيافة، مصطفى يوسف كافي (1)
 402 402صص، مرجع سبق ذكره ، علي فلاح الزغبي(2)
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 المطلب الثاني: أنواع الطلب السياحي:
 (1) ويمكننا ان نميز بين ثلاث أنواع من الكلب على الخدمات السياحية وهي:

يقصد به الطلب العام على إجمالي الخدمات السياحية بصرف النظر عن نوع الوقت  الطلب السياحي العام: -
كقول السائح أنه يود ، السياحية ككل وليس بنوع محدد منها أو برامجهاومن هنا يرتبط الطلب العام بالعملية ، 

 زيادة سوريا أو فرنسا أو أنه يود الإقامة في فندق شيراتون دون تحديد الدرجة.
وجده السائح مشبعا لاحتياجاته ، ويرتبط هذا النوع من الطلب ببرنامج سياحي معينالطلب السياحي الخاص:  -

ثم اختص هذا البرنامج بتعاقداته وارتباطه به أو اشتراه ليصبح بذلك الطلب على هذا  ورغبته السياحية ومن
 البرنامج طلبا خاصا بسائح معين أو مجموعة معينة من السياح وليس السياح ككل كزيادة منتج سياحي علاجي.

و المكونة للبرنامج وينطبق هذا النوع من الطلب على الخدمات السياحية المكملة أ الطلب السياحي المشتق: -
المأكولات والأطعمة السياحية إلى ، شركات النقل السياحي، شركات الطيران، مثل الطلب على الفنادق، السياحي

 وقد يسمى بالطلب المشتق لأنه مرتبط ارتباطا قويا بالطلب الخاص.، غير ذلك يعد طلبا مشتقا
 الخدمات السياحية. : العوامل التي تساعد في زيادة الطلب علىالمطلب الثالث

 هناك مجموعة من العوامل فنذكر منها ما يلي: 
في الانتقال  التطور التكنولوجي السريع في وسائل النقل والمواصلات والاتصالات وما أتاحته من إمكانيات -

العالم  ي مكان في العالم إذا أن تطور وتقدير وسائل النقل أدى إلى إلغاء المسافات في العالم وأصبحالسريع لأ
وتطور وسائل الاتصالات السريعة ، قرية صغيرة من السهولة الانتقال من مكان إلى آخر وساعات محدودة

والحديثة ساعد انتقال المعلومات بشكل سريع بحيث أصبح السائح يستطيع أن يدير أعماله من أي بقعة في 
 مع أي بقعة في العالم. العلم أو يجري اتصال

ي الدخول حيث يشجع زيارة الدخل على الاستفادة من الخدمات السياحية والتجول والترحال الارتفاع المستمر ف -
 واكتساب المعارف والخبرات.

التطور المستمر في المستويات المعيشية وزيادة أوقات الفراغ الممثلة بزيادة طول العطلة نهاية الأسبوع  -
ي حصول على الإجازة مدفوعة الأجر مما قد تولد وكثرت الإجازات السنوية والموسمية ومن حق العاملين ف

 الرغبة في تغير نمط الحياة والتخلص من الروتين العمل والحياة خاصة في المدن الصناعية والتجارية الكبرى.
ارتفاع عدد السكان حول العالم أدى إلى ظهور أجيال جديدة تدخل مراحل عمرية جديدة تحتاج إلى إشباع  -

 ت السياحية المتنوعة.رغباتها من الخدما
                                                           

 ..920ص، مرجع سيق ذكره، مصطفى يوسف كافي (1)



 الإطار النظري للدراسة                                                 الأول: الفصل
 

 
24 

الهجرة من الريف إلى المدينة وخاصة في الدول النامية والتي تجعل ازدياد الطلب على الخدمات في المدينة  -
 وتعقد الحياة وهذه بدوره يساعد على تطور السياحة والسفر.

دمات السياحية إلى اشتداد المنافسة بين الدول السياحية في السوق السياحي الدولي والذي بدوره دفع الخ -
مستويات عالية من النوعية والكفاءة والجودة نلاحظ أن الطلب على الخدمات السياحية هو طلب متزايد ومتناهي 
ومتسع بمعنى أنه متزايد بتزايد عدد السياح ومتناهي في حجم الإنفاق على الخدمات السياحية ومتسع لأنه يشمل 

ك من المناطق التي يتم اكتشافها وتدخل في مجال الأماكن والمناطق قطاعات جديدة من الأفراد والخدمات وكذل
 1السياحية

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .992ص ، مرجع سبق ذكره، مصطفى يوسف كافي 1
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 خلاصة 
  الشخصي الاتصال ) الاتصالية وسائل عبر سياحية الحقائق وتبادل نقل عملية هو السياحي الاتصال

 السياحية التوعية تحقيق في أهميته تكمن حيث ( السياحية والدعاية، السياحي الإعلان، السياحي الإعلام
 المساهمة لضمان السياحية المعرفة ونشر السياحية للخدمات والترويج السياحي المضمون على والتحفيز

 أهم هو السياحي فالاتصال عالية نوعية ذات بخدمات سياحية برامج وتقديم السياحية المؤسسة وبقاء واستمرارية
 عليه يعتمد حيث السياحي المنتج شراء وبعد وأثناء قبل فعال دور من يلعبه لما السياحة صناعة في عنصر

 .الاستثمار وتشجيع المستثمرين من اكبر عدد جلب في ووسائله أشكالهى وعل
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 تمهيد
  ا الفصل دراسة دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمات السياحية بشكل عمليذنحاول من خلال ه         

        وتوضيح متغيرات الدراسة المستقلة ، حيث تتضمن الدراسة الميدانية استعراض طريقة و أدوات الدراسة
جموعة من المحاور تم توزيعه على عينة من ولهذا الغرض فقد تم تصميم استبيان شمل م، المتغير التابعو 

بعدها تم اخضاع إجابات أفراد العينة للتحليل ثم الإجابة على فرضيات الدراسة ، السياح القادمين لفندق دار العز
 باستخدام الأسلوب العلمي في التحليل و اعتمادا على العديد من الأدوات الإحصائية .
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 الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوع :الأول المبحث

أو  الموضوع هذا في آخرون اجراها الباحثون أن سبق التي والدراسات البحوث السابقة بالدراسات يقصد
همال تحقيقها، إلى سعت التي والأهداف هذه الدراسات وماهية المشابهة، الموضوعات توصلت  التي نتائج وا 

 التي السابقة الدراسات عن وكأمثلة الدراسات تلك عن لحالية دراستها تميز من بعد فيما الباحث تمكن مما إليها
 :نجد دراستنا بموضوع علاقة لها

 الأولى الدراسةالمطلب الأول: 

 أطروحة وهي ،"السياحية الخدمات ترقية في ودوره السياحي التسويق" بعنوان الدراسة الأولى جاءت
 الطالب إعداد من ،1122لسنة .الجزائر-ومالية  نقود تخصص سييرالت علوم في الدكتوراه شهادة مقدمة لنيل
يعد  الذي لترويج يحتلها الذي والدور المكانة على التعرف إلى الأساس في الدراسة هذه تهدف .القادر هدير عبد
الرئيسي  التساؤل طرح خلال من وذلك السياحية الخدمات وترقية تنشيط عملية في مهم وجد أساسيا عنصرا

 :اليالت

 1السياحية؟ الخدمات تحسين دورا رائدا في يلعب أن السياحي للتسويق يمكن كيف

 : أهمها الفرعية التساؤلات من مجموعة الرئيسي التساؤل هذا عن تفرع وقد

 أداء المؤسسات تراجع مستوى تدني وبين ونظرياته السياحي التسويق وقواعد أدوات غياب بين العلاقة ماهي -
 ائرية؟الجز  السياحية

 التطبيق لهذه لعدم أم تسويقية استراتيجية غياب إلى راجع الجزائر في السياحية الخدمات وتراجع تدني هل -
 الاستراتيجية؟

 السياحية؟ التنمية عملية دورا في يلعب أن السياحي للمنتج يمكن كيف-

القطاع  تشخيص خلال من ئيالاستقرا والمنهج التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة هذه في الباحث اتبع وقد
 والإحصائيات البيانات في المتمثلة الأدوات من مجموعة باستعمال وهذا عنه، واضحة صورة واعطاء السياحي

                                                           
أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير تخصص نقود  سياحية،الخدمات ال التسويق السياحي ودوره في ترقية القادر، عبد هدير1

 .3،ص 1122ومالية، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية  وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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 .والتشريعات والقوانين والمحلية الدولية السياحية

 :بينها من لنتائجا من مجموعة دراسته خلال من الباحث استخلص وقد

 .السياحي بالجزائر للترويج المخصصة ةالتسويقي الاستراتيجية ضعف -

 . السياحة لتطوير الأساسية الركيزة هما ونظرياته السياحي التسويق قواعد استخدام -

 :الحالية بالدراسة علاقتها

 يمكن ترقية وتنشيط الخدمات السياحية ،إضافة كيف معرفة في الدراسة الحالية مع السابقة هذه الدراسة تشترك
 نحيث أمام .الدراستين كلا في مشترك منهج وهو الوصفي للمنهج اختيارنا كان حيث عليه تمدالمع المنهج إلى

فهذه  .بحثها موضوع تخدم والتي المناسبة الأدوات على اعتمدت دراسة وكل اختلاف فهناك المستخدمة، الأدوات
 على فيحين دراستنا ستعتمد يعات،والتشر  والقوانين والإحصائيات البيانات على اعتمدت المختارة، السابقة الدراسة

 .الميدانية دراستنا موضوع يخدم بما الاستبيان،

 الثانية الدارسةالمطلب الثاني: 

 لنيل مقدمة مذكرة وهي دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمة السياحية بعنوان الثانية الدارسة جاءت

لبتين طاهري حياة ،طاهري حليمة تكمن الطا إعداد من ،1122اتصال سياحي  التخصص في ماجستير شهادة
 أهمية الدراسة بالنسبة ل :

أكبر عدد ممكن من المقيمين ليغطي تكاليف الخدمات المقدمة على مدار  لصاحب الفندق الى استقطاب 
 الموسم.

 الاتصال في تنشيط الخدمة السياحية.  ابراز دور وأهمية 
 حول البحث إشكالية دارت السياح سلوكيات وقرارات تعرف على وسائل الاتصال المستخدمة التي تأثر على 

 2كيف يمكن للاتصال السياحي أن يساهم في عملية تنشيط الخدمة السياحية ؟

 :التساؤلات الفرعية التالي طرح إلى الأخير في لباحث ووصلا
                                                           

  1122عة مستغانم ، طاهري حليمة  طهاري حياة ، دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمة السياحية ، مذكرة لنيل شهادة ماستر ، جام 2
 .2ص
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 هل مختلف الوسائل و التقنيات التي يعتمد عليها الفندق تعمل على جلب السياح ؟ 
 لان السياحي يكون مصدر مهما في تنشيط الخدمة السياحية ؟هل يمكن للع 
 هل يهتم الفندق بالعلاقات العامة كأسلوب جيد لتنشيط الخدمة الفندقية ؟ 

 علاقتها بالدراسة الحالية 

تشترك هذه الدراسة السابقة مع الدراسة الحالية في معرفة كيف يمكن تنشيط الخدمات السياحية إضافة    
معتمد عليه حيث كان اختيارنا للمنهج الوصفي هو منهج مشترك في كلى الدراستين اما من حيث الى المنهج ال

الأدوات المستخدمة فهناك اختلاف فكل دراسة اعتمدت على الأدوات المناسبة التي تخدم موضوع بحثها فهذه 
ن دراستنا ستعتمد على في حي، الدراسة السابقة اعتمدت على المقابلة الشخصية مع مسيري المؤسسة السياحية

 الاستبيان بما يخدم موضوع دراستنا الميدانية .
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 : طريقة و أدوات الدراسة المبحث الثاني
نرمي من خلال هدا المطلب الى ايضاح الجانب التنظيمي للدراسة الميدانية، وكذا كيفية تخطيط و تصميم أداة 

اسة ونوع الأداة التي استخدمت لجمع البيانات وكذا المحاور التي الدراسة، و هذا بإبراز مجتمع وعينة الدر 
تغطيها لننتقل بعدها الى ابراز أساليب المعالجة الإحصائية المستعملة في تحليل البيانات المجموعة لنختم هذا 

 المبحث بأجراء اختبار لأداة الدراسة وذلك للتأكيد مدى صدقها .
 راسة طريقة ومتغيرات الد :المطلب الأول

بالإضافة الى نوع الأداة التي استخدمت في مجتمع البيانات و كذا ، سنتطرق الى مجتمع و عينة الدراسة
 المحاور التي تغطيها.

 :و عينة الدراسةمجتمع  -1
للظروف القائمة من تفشي فيروس كورونا  يضم مجتمع الدراسة السياح القادمين الى فندق دار العز، ونظرا

 و كذا فتح موسم الاصطياف لفترة محدودة أدى الى نقص عدد السياح في الولاية. خاصة في ولاية جيجل
فردا من السياح القادمين للفندق حيث تم اختيارهم بشكل عشوائي و الوقت المتاح  01وقد بلغت عينة الدراسة  

 لنا من اجل اتمام هذه الدراسة.
 أداة الدراسة  -2

وهذا لاعتباره الأداة الأكثر ملاءمة و فعالية ، ات و البيانات اللازمةتم استخدام الاستبيان كأداة لجمع المعلوم
وهذه الأخيرة تم تصميمها بالاعتماد على بعض الدراسات السابقة ، لتحقيق الأهداف المرجوة من هذه الدراسة

 التي لها علاقة بموضوع الدراسة .
ة،محور وسائل الاتصال، محور الخدمات و يغطي الاستبيان ثلاث محاور رئيسية هي :محور البيانات الشخصي

 السياحية ذلك كما يلي :
 :و يتضمن هذا المحور بعض المعلومات ، البيانات الشخصية لأفراد عينة الدارسةالمحور الأول للاستبيان

، المهنة، المستوى التعليمي، السن، المرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة المتمثلة في : الجنس
 مكان الإقامة. ، الدخل الشهري مستوى
 :وسائل الاتصال ويتضمن هذا المحور مختلف وسائل الاتصال بحيث تحتوي على  المحور الثاني للاستبيان

 عبارات وهي :
 ( 10 –12الإعلان و الدعاية السياحية: و تضم عبارات المرقمة من )  -
 (21 – 10العلاقات العامة : و تضم العبارات المرقمة من )  -
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 (  22 – 23تصال الشخصي : وتضم العبارات المرقمة من ) الا -
 يتضمن هذا المحور عبارات ، الخدمات السياحية) المتغير التابع للدراسة (للاستبيان : المحور الثالث

 عبارات. 10مرتبطة بقياس  الخدمات السياحية الموجودة في الفندق و يتضمن 
 

 ( : متغيرات الدراسة11الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : من اعداد الطالبة 
 

 وقد قابل عبارات المحور الثاني و الثالث من الاستبيان مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقياس ليكارت    
 و الموزعة كما يلي : ، الخماسي

 
 ( توزيع درجات عبارات المحور الثاني و الثالث11الجدول رقم )

 وافق بشدةغير م غير موافق محايد موافق موافق بشدة
2 1 3 4 0 

 الطالبة  إعدادالمصدر: من 
 
 
 

 مغيرات الدراسة 

 المتغير التابع

 الخدمات السياحية 

 المتغير المستقل الاتصال السياحي

 الإعلان والدعاية السياحية

 العلاقات العامة

الشخصي تصالالا  
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 : اختبار أداة الدراسة المطلب الثاني
 لاختيار أداة الدراسة سنحاول دراسة صدق الاستبيان و ذلك من خلال الاختبارات التالية:

I.  صدق أداة الدراسة 
 البنائي للمحاور  تم اختبار صدق أداة الدراسة عن طريق قياس الصدق الداخلي للفقرات و الصدق

 :صدق الاتساق الداخلي لفقرات أداة الدراسة -1
، يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبيان مع المجال الدي تنتمي إليه هذه الفقرة

فردا( و ذلك من خلال حساب معاملات  01وقد تم حساب صدق الاتساق الداخلي لعينة الدراسة المكونة من )
 رتباط ) بيرسون( بين كل فقرة ) العبارة ( و الدرجة الكلية للمحور التابعة لهالا
 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الأول : -1-1

نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الأول المتمثل في متغير الإعلان و الدعاية موضحة في 
 الجدول التالي :

 خلي لفقرات الاستبيان ) الفرع الأول (: صدق الاتساق الدا2جدول رقم 
الر
معامل  العبارة قم

 Rالارتباط
مستوى 
 المعنوية

 1.111 1.001 الإعلان و اللوحات الاشهارية سبب تعرفك بالفندق 1
 1.111 1.212 وسائل التواصل الاجتماعي سبب تعرفك على الفندق 2
 1.131 1.410 الإذاعة سبب تعرفك على الفندق 3
 1.111 1.403 ت الفندق تثير رغبتك في التعامل معهإعلانا 4
 1.111 1.221 تتوفر لديك كل معلومات الوافية عن الفندق بفضل إعلاناته  5

6 
مضمون بطاقة المعلومات يعتبر كافي لتزويديك بكل المعلومات 

 الخاصة بخدمات الفندق
1.330 1.122 

 1.141 1.302 ك المطبوعات الصادرة عن الفندق تجيب على تساؤلات 7
 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات 

( معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل فقرة من فقرات الفرع الأول )الإعلان و الدعاية 1بين الجدول رقم )
و في جميعها  1.001و  1.330تتراوح بين السياحية( و الدرجة الكلية لفقراته حيث أنه قيم معاملات الارتباط 

و هذا يعني أن فقرات الفرع الأول صادقة لما  1.10موجبة كما أن مستوى المعنوية لكل فقرة أقل من أو يساوي 
 .لتالي إمكانية تطبيقه و استخدامهوبا، وضعت لقياسه
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 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثاني :  -1-2
ت العامة موضحة في داخلي لفقرات الفرع الثاني المتمثل في العلاقانتائج اختبار صدق الاتساق ال

 :الجدول التالي
 : صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثاني للاستبيان13جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

8 
تشعر بالراحة و راحة البال و حسن الاستقبال مند دخولك الى 

 الفندق
1.002 1.111 

 1.111 1.201 كل طاقم الفندق يعتني بك 9

11 
يتم معالجة الشكاوى الموجهة للفندق من طرف الزبائن عن 

 طريق العلاقات العامة
1.400 1.111 

 1.111 1.002 يسعي الفندق إلى بناء علاقات قويه ومتينة مع الزبائن 11

12 
مات التي يزود الفندق الزبائن بالبيانات والمعلومات حول الخد

 يقدمها
1.202 1.111 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
( الثاني )العلاقات العامة الفرع فقرات من معاملات الارتباط بيرسون بين كل فقرة 13بين الجدول رقم 

ى مستو  موجبة جميعها وفي 1.002و  1.400ينب تتراوح الارتباط معاملات قيم أنه حيث لفقراته الكلية والدرجة
 له. وضعت لما صادقة الثاني الفرع فقرات أن يعني وهذا 1.10أقل  فقرةل لك المعنوية

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثالث : 1-3
 نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثالث المتمثل في متغير الاتصال الشخصي موضحة في

 الجدول التالي :
 : صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني للاستبيان ) الفرع الثالث( 14جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

 1.111 1.024 الاستقبال الجيد سبب في اختيارك لفندق دار العز 13

14 
دة الزيارة جدية وحسن ضيافة موظفي فندق دار العز كفيلة بإعا

 مرة آخري
1.202 1.111 
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 1.111 1.220 أتلقى الاجابة من طرف عمال الفندق حول مختلف الاستفسارات 15
 1.111 1.200 يمتاز الموظفون بالسلاسة وفن المعاملة مع الزبائن 16

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
: معاملات الارتباط )بيوسون( بين كل فقرة من فقرات الفرع الثالث )الاتصال 13م يبين الجدول  رق

وهي  1.024و  1.202الشخصي( السائدة و الدرجة الكلية لفقراته ،حيث قيم معاملات الارتباط تتراوح بين 
لث صادقة كما و هذا يعني ان فقرات الفرع الثا 1.10جميعها موجبة كما أن مستوى المعنوية لكل فقرة أقل من 

 وضعت له .
 صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني : 1-4

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني :15جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

 1.111 1.020 الإعلان و الدعاية السياحية  11
 1.111 1.002 العلاقات العامة  12
 1.111 1.024 ال الشخصي الاتص 13

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
 صدق الاتساق الداخلي الفقرات المحور الثالث )المتغير التابع( : -2-5

في  نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثالث المتمثل في متغير الخدمات السياحية موضحة
 الجدول التالي:

 اق الداخلي لفقرات المحور الثالث: صدق الاتس16جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

 1.142 1.102 الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية لكسب الزبون 17
 1.111 1.012 يقدم الفندق خدمات مميزة عن باقي الفنادق  18
 1.112 1.422 ق تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن اعتماد الفند 19
 1.111 1.030 سياسة الفندق تقدم امتيازات للزبائن الدائمين  21
 1.111 1.400 هناك استجابة سريعة من عمال الفندق للرد على استفسارات الزبائن 21
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 1.210 1.120 الخدمات المقدمة بالفندق تتميز بالجودة كما تم الإعلان عنها 22
 1.111 1.201 الخدمات المقدمة من طرف الفندق في تحسن مستمر  23

24 
زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين 

 1.110 1.300 الخدمات 

 1.111 2.111 يستغل فندق دار العز أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته   25
 SPSSاد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات المصدر من إعداد الطالبة بالاعتم 

معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل فقرة من فقرات المحور الثالث )الخدمات  12يبين الجدول رقم 
وفي جميعها  2.111و 1.120السياحية( والدرجة الكلية لفقراته حيث أن قيم المعاملات الارتباط تتراوح بين 

وهذا يعني أن فقرات المحور الثالث صادقة لما وضعت  1.10نوية لكل فقرة أقل من موجبة كما أن مستوى المع
 له.
 صدق الاتساق البنائي لمحاور الاستبيان: –2

يقصد بالاتساق البنائي لأداة الدراسة مدى اتساق محاور الاستبيان مع بعضها البعض ونتائج هذا الاختبار 
 موضحة في الجدول التالي: 

 تساق البنائي لمحاور الاستبيان ق الا : صد17جدول رقم 
الر
معامل  العبارة قم

 Rالارتباط 
مستوى 
 المعنوية

 1.111 1.404 وسائل الاتصال  11
 1.111 1.301 الخدمات السياحية 12

 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات 
باط )بيرسون( بين كل محور من محاور الدراسة و درجة الكلية معاملات الارت 10يبين الجدول رقم 

،  1.10لعبارات هدا الاستبيان، حيث يتضح جليا من خلال الجدول أعلاه أن جميع القيم الاحتمالية أقل من 
كما أن معاملات الارتباط بين كل محور من محاور الاستبيان و درجة الكلية لجميع عباراته هي قيم موجبة 

وهو ما يدل على وجود ارتباط موجب و قوي بين محاور الاستبيان و الدرجة  1.401و  1.301بينتتراوح 
و هذا يعني أن جميع محاور الاستبيان صادقة لما وضعت لقياسه و بالتالي إمكانية تطبيقية و ، الكلية لفقراته
 استخدامه.
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II.: ثبات أداة الدراسة : 
ر نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة أكثر من يقصد بثبات الاستبيان أن يعطى هدا الأخي

 مرة تحت نفس الظروف و الشروط بمعنى الاستقرار في نتائجه.
حيث كلما اقتربت من الواحد كان الثابت مرتفعا و كلما ، و معامل الثبات يأخذ قيما تتراوح بين الصفر و الواحد

ن القول أن الاستبيان يتمتع بثبات عاليّ ا كانت قيمة معامل و يمك، اقتربت من الصفر كان الثابت منخفضا
ومن أجل التأكد من ثبات أداة الدراسة الاستبيان تم حساب معامل ألفاكرومباخ  1.2الثبات الفاكومباخ أكبر من 

 : بالنسبة لكل من المحورين الثاني و الثالث و إضافة معامل الثبات الكلي النتائج موضحة في الجدول التالي
 كومباخ لقياس ثبات أداة الدراسة : معامل ألفا 18جدول رقم 

 معامل الفاكرومباخ ارقام العبارات ثبات اداة الدراسة
 1.020 22  -  2 محور وسائل الاتصال

 1.301 10  -   20 محور الخدمات السياحية
 1.022 الثبات الكلي لأداة الدراسة

 SPSSعلى مخرجات المصدر : من أعداد الطالبة بالاعتماد 
 يلاحظ من هذا الجدول السابق أن :

، بمعنى %02.0حيث بلغ  % 21معامل ألفاكرومباخ بالنسبة للمحور الثاني )وسائل الاتصال (  فاق معدل  -
 أن المحور الثاني يتمتع بدرجة ثبات جديدة.

بمعنى  %30.1ث بلغ حي  % 21معامل ألفاكرومباخ بالنسبة للمحور الثالث )الخدمات السياحية ( أقل من -
 معدل الثبات الكلي يتمتع بدرجة ثبات متوسطة.

مما يدل على أن معدل %02، حيث بلغ %21معامل ألفاكومباخ الكلي )المحورين الثاني و الثالت( قد فاق  -
 الثبات الكلي يتمتع بدرجة ثبات جيدة.

، رر استخدامها لأغراض هده الدراسةمن خلال هدا التحليل يمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات تب
 وبدلك يكون الاستبيان في صورته النهائية كما هو في الملحق قابلا للتوزيع.

 : أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة المطلب الثالث
لمؤشرات العلمية والتي تعني استخراج الادلة وا، بعد انتهاء مرحلة جمع المعلومات يتم تحليل المعلومات وتفسيرها

وتتكون ، الكمية والكيفية التي تبرهن على الإجابة على أسئلة البحث وتؤكد قبول فرضيات الدراسة من عدمه
 :عملية تحليل المعلومات من ثلاث مراحل تتمثل أساسا في
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 مرحلة تهيئة البيانات للتحلي  -
 مرحلة القيام بالتحليل  -
 مرحلة تفسير النتائج -

 نات للتحليل مرحلة تهيئة البيا -1
 تبويبها ،ثم تفريغها .، مرحلة تهيئة البيانات للتحليل هي الأخرى تتم عبر ثلاث خطوات من مراجعة للمعلومات

 مراجعة البيانات : -1-1
تم القيام بمراجعة المعلومات المجمعة بغرض التأكد من صلاحية الاستمارات المسترجعة للتحليل وفي الأخير تم 

 حجم العينة التي تم اختبارها في البداية . استمارة لتغطية01اعتماد 
 تبويب البيانات : -1-2

 حيث تم :، تم استخدام طريقة الترميز لأسئلة الاستبيان لتسهيل عملية الادخال في الحاسب الألي والتعامل معها
 . 01إلى  2ترقيم الاستمارات المسترجعة من  -
لقة بالمحورين الثاني والثالث من محاور وضع رمز هوية تسلسلي لكل فقرة من فقرات الاستمارة المتع -

بالنسبة للمحور  B09الى  B1ومن ، بالنسبة للمحور الثاني )وسائل الاتصال (  22Aالى  A01الاستبيان ،
 الثالث)الخدمات السياحية( .

 بحسب مقياس ليكرت الخماسي . 0 -2وضع رقم هوية لكل إجابة من إجابات الأسئلة من   -
 : تفريغ البيانات  -1-3
تم الانتقال الى مرحلة ادخال البيانات الى ، د الانتهاء من عملية الترميز للاستمارات واسئلتها و اجاباتهابع

 SPSSالحاسوب باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
 مرحلة تحليل المعلومات  – 2

لحزم الإحصائية للعلوم لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجمعة تم استخدام برنامج ا
 SPSSوالذي يرمز له بالرمز (STATISTIAL PACKAGE  FOR SOCIAL SCIENCS)الاجتماعية

وهو برنامج يحتوي على مجموعة كبيرة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل 
دلالي مثل معاملات الارتباط التباين التكرارات المتوسطات و الانحراف المعياري ....الخ وضمن الإحصاء الاست

 وقد تم استخدام الأساليب الإحصائية التي تناسب فرضيات الدراسة ومتغيراتها كما يلي : ، الأحادي
 المدى :–أ 

بعد ادخال البيانات للحاسب الألي ولتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدمة في المحورين الثاني 
ثم تقسيمه ، (4=2-0ن تم حساب المدى بين أكبر و أصغر قيمة لدرجات مقياس ليكرت )و الثالث من الاستبيا
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بعد ذلك تم ، (1.0=4/0على عدد درجات المقياس للحصول في الأخير على طول الخلية الصحيحة أي )
+( ودلك لتحديد الحد الأعلى لأول خلية او فئة 2إضافة هده القيمة الى اقل قيمة في المقياس )

 وهكذا أصبح طول الخلايا أو الفئات كما هو موضح في الجدول التالي : ، (210=1.0+2)
 : تحديد طول الخلايا حسب مقياس ليكرت الخماسي  19جدول رقم

 الجابة على الأسئلة الرمز المتوسط الحسابي
 غير مرافق بشدة 2 2.01الى أقل من  2من  
 غير موافق 1 1.2الى أقل من  2.0من 
 محايد 3 3.4قل منالى أ 1.2من 
 موافق 4 4.1الى أقل من  3.4من 

 موافق بشدة 0 4.1اكبر من 
 المصدر : من اعداد الطالبة 

: تمت الاستعانة بالتكرارات و النسب المئوية للتعرف على الخصائص  التكرارات و النسب المئوية –ب 
 ه عبارات محاور الاستبيان . وكدا لتحديد استجابات افرادها اتجا، الشخصية لأفراد عينة الدراسة

: المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبيان و محاوره هو عبارة  المتوسط الحسابي –ج 
حيث يكون مجموع القيم الواقعية قبله مساويا لمجموع القيم الواقعة بعده و هو مجموع ، عن متوسط قيم البيانات

 ا .المشاهدات مقسوما على عدده
يستخدم هذا المقياس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عينة الدراسة لكل  الانحراف المعياري المرجح : -د

ولكل محور من المحاور الرئيسية و الفرعية للدراسة عن متوسطها الحسابي، ، عبارة من عبارات متغيرات الدراسة
نخفاض تشتت استجابات افراد عينة الدراسة، وكلما وكلما اقتربت قيمته الى الصفر كلما دل ذلك على تركز وا

كان الانحراف اقل من الواحد الصحيح كلما قل التشتت بين استجابات افراد عينة الدراسة و العكس صحيح في 
علما بأن هذا المقياس يفيد في ترتيب العبارات ، حالة اذا كانت قيمة الانحراف تساوي او تفوق الواحد الصحيح

 يان لصالح أق تشتت عند تساوي متوسطاتها.محاور الاستب
 تم استخدامه للتأكد من ثبات الاستبيان. ألفاكرومباخ: معامل -ه
و من ، يستخدم هذا المعامل لقياس قوة و اتجاه العلاقة الخطية بين متغيرين معامل الارتباط بيرسون : -و

ار أو عدم إقرار وجود علاقة خطية ذات دلالة خلال الاختبار الاحصائي المرافق لقيمة معامل الارتباط يمكن إقر 
 إحصائية بين المتغيرين، ويستخدم أيضا لاختبار صحة الفرضيات .
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إن الغرض من استخدام أسلوب تحليل الانحدار الخطي البسيط هو دراسة و  الانحدار الخطي البسيط : -ز
قة بين متغيرين فقط هما المتغير التابع كما انه يهتم بالبحث في العلا، تحليل متغير كمي على متغير كمي آخر

Y  و المتغير المستقلX . 
من بين الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل و  T_testيعد الاختبار  للعينة الواحدة : Tاختبار -ح

 من بينها أن يكون توزيع البيانات طبيعيا و يستخدم هذا الاختبار لفحص ما، تتطلب بعض الشروط لاستخدامها
أما القيمة الاختبارية التي يتم على أساسها تحليل هذا ، إذا كان متوسط متغير ما لعينة و احدة يساوي قيمة ثابتة

 '' وهي تتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي . 3الاختبار فهي تساوي ''
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 عرض نتائج الدراسة وتحليلها :الثالث المبحث
إلى التعرف على الخصائص الشخصية و الوظيفية لأفراد عينة الدراسة و نهدف من خلال هذا المبحث 

كذا معرفة مدى إدراكهم لدور الاتصال السياحي في تنشيط  الخدمة السياحية ومن أجل الوصول إلى ذلك ينبغي 
في محور  ةلمحاور الثلاثة للاستبيان والمتمثتفريغ وتحليل إجابات افراد العينة حول العبارات التي تضمنتها ال

 الخصائص الشخصية لافراد العينة ومحور وسائل الاتصال ومحور الخدمات السياحية 
 : تحليل خصائص عينة الدراسة:المطلب الأول

، نرمي هنا الى معرفة الخصائص الشخصية لافراد عينة الدراسة وهي :الجنس،السن، المستوى التعليمي
 مكان الإقامة ، الدخل الشهري

 :الجنس -2
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : 11قم الجدول ر 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %22 33 ذكر
 %34 20 أنثى

 %211 01 المجموع
 SPSSعينة الدراسة و مخرجات  أفرادالطالبة بالاعتماد على إجابات  إعدادالمصدر : 

 
 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس12الشكل رقم 

 
 excel: من عداد الطالبة بالاعتماد إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات مصدرال

 

66%

34%

ذكر

أنثى
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اما نسبة ، من افراد العينة هم من جنس الذكور % 22تبين معطيات الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة 
عل ، ولالإناثفقط ومن يمكن القول بان عينة الدراسة تتميز بالتفاوت بين نسب الذكور و  %34فهي  الإناث

هذا راجع إلى طبيعة المجال السياحي بصفة عامة و طبيعة المجتمع الجزائري بصفة خاصة و الذي يرفض 
تنقل و سفر المرأة مع الأقارب الرجال و بالتالي فالرجال هم المخولون في الغالب بالتنقل و المبيت خارج 

 منازلهم طبقا لعادات و تقاليد المجتمع الجزائري 
 السن : -2

 د العينة حسب سنهم كما هو موضح في الجدول التالي :يتوزع أفرا
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن :11الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار السن
21-31 22 11% 
31-41 20 32% 
41-51 24 10% 
 %24 10 فما فوق 51

 %211 01 المجموع
 SPSSأفراد عينة الدراسةو مخرجات  المصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات

 
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: 13الشكل رقم 

 
، 41-31من أفراد العينة هم من الفئة العمرية ما بين  %32يتضح من خلال الجدول أعلاه ان نسبة 
و  %11بنسبة  31-11ثم الفئة العمرية ، %10بنسبة  01-41و التي تمثل أعلى نسبة ثم تليها الفئة العمرية 

 و التي تمثل أدنى نسبة . %24فما فوق بنسبة 01أخيرا الفئة العمرية 

22%

36%

28%

14%

20-30

30-40

40-50

فما فوق50
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هم الأكثر تعاملا مع الفندق لأنها تتمتع بالإمكانيات الصحية و الأكثر  41-31نستنتج ان الفئة العمرية مابين 
فتقر إلى الإمكانيات المادية و التي ت 31-11تليه من  01-41نشاطا التي ربما تفتقر إليها الفئة العمرية من 

 سنة فما فوق اضعفهم ربما لافتقارها للصحة 01القدرة على تحمل المسئولية و أخيرا الفئة العمرية من 
 المستوى التعليمي : – 3

 يوضح المستوى التعليمي لافراد العينة: 12الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %24 0 أساسي
 %31 22 ثانوي

 %04 10 جامعي
 %211 01 المجموع

 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسةو مخرجات 
 

 يوضح المستوى التعليمي لافراد العينة: 14الشكل رقم 

 
عي و هذا يتضح من خلال الجدول أن المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة ذو مستوى تعليمي جام

و في الأخير المستوى التعليمي الأساسي ضعيف  %31،ثم يليه المستوى التعليمي الثانوي بنسبة  %04بنسبة 
 . %24بنسبة 

 .تعليمي جامعي أي لهم مستوى فكري مما يدل أن الفندق محل الدراسة معظم زبائنه أصحاب مستوى
 
 

14%

32%54%
أساسي

ثانوي

جامعي
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 :الدخل الشهري -3
 نة حسب متغير الدخل الشهريوضح توزيع أفراد العي : 13الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري
 %10 4 ضعيف
 %11 21 متوسط
 %01 10 جيد

 %11 22 جيد جدا
 %211 01 المجموع

 SPSSمخرجات و  على إجابات أفراد عينة الدراسة : من اعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر
 

 غير الدخل الشهريوضح توزيع أفراد العينة حسب مت: 15الشكل رقم 

 
حيث عبر نصفهم أن دخله الشهري جيد ، يتضح من خلال جدول الدخل الشهري لأفراد عينة الدراسة

و في الأخير  %11ثم الدخل المتوسط بنسبة ، %11، ثم يليه الدخل الشهري الجيد جدا بنسبة %01بنسبة 
 .%10الدخل الشهري الضعيف بنسبة 

ق أسعاره لا تتماشي إلا مع أصحاب الدخل الجيد و الجيد جدا أي لعل هذا راجع إلى كون هذا الفند
 .و الضعيف أسعاره مرتفعة بالنسبة لأصحاب الدخل المتوسط

 
 
 

8%

20%

50%

22%

ضعيف

متوسط

جيد

جيد جدا
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 مكان الإقامة : -4
 أفراد العينة حسب متغير الإقامة يوضح توزيع: 14الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار مكان الإقامة
 %42 13 داخل المدينة
 %42 13 خارج المدينة
 %0 14 خارج الوطن

 %211 01 المجموع
 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسةو مخرجات 

 
 أفراد العينة حسب متغير الإقامة يوضح توزيع: 16الشكل رقم 

 
 %42و خارجها بنسبة يبين الجدول أعلاه ان هناك تساوي في نسب افراد العينة المقيمين داخل المدينة 

منهم فقط من خارج الوطن مما يدل أن الفندق محل الدراسة زبائنه من داخل و خارج المدينة أي  %4في حين 
 شهرته لا تقتصر على المدينة الموجود فيها .

 : تحليل عبارات محاور الدراسة.المطلب الثاني
لتحليل فقرات الإستبيان حيث تكون الفقرة الإيجابية ( one sample t testللعينة الواحدة ) t إختبار تمّ إستخدام

الجدولة،مستوى المعنوية  tالمحسوبة أكثر من قيمة  tبمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة 
ا بينما تكون الفقرة سلبية أي أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواه (،   40 عند درجة حربة )  1.10أقلّ من 

 . 1.10إذا كان مستوى المعنوية أكبر من 
 

46%

46%

8%

داخل المدينة

خارج المدينة

خارج الوطن
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 تحليل العبارات المتعلقة بالإعلان والدعاية:  -2
يتمّ في الجدول الموالي تحليل نتائج البيانات الخاصة بمتغيّر الإعلان والدعاية السياحية عن طريق 

ستخدام حساب التكرارات والنسب المئوية،  .tإختبار  المتوسطات الحسابية وا 
 العينة حول العبارات المتعلقة بإعلان الدعاية السياحية.: إجابات أفراد 15جدول رقم 

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات  :المصدر
 فيما يلي تحليل لنتائج الجدول السابق لكل عبارة:

كما بلغ  1.110الجدولة المقدرة  tوهي أكبر من  4.030المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :1العبارة  -*
وهذا يدل بشكل عام على موافقة أفراد العينة على هذه العبارة أي  1.10وهو أقل من  1.111مستوى المعنوية 

 العينة تعرفوا على الفندق عبر الإعلان واللوحات الإشهارية. أن أفراد
المقدرة بـ  الجدولية tوهي أكبر من قيمة  0.202المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 2العبارة  -*

وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة  1.10وهو أقل من   1.111،وبلغ مستوى المعنوية 1.110
 سبب تعرفهم على الفندق. أي أن أفراد العينة يعتبرون وسائل التواصل الإجتماعي  على هذه العبارة،

 باراتالع الرقم
 tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

 1.111 4.735 الإعلان و اللوحات الاشهارية سبب تعرفك بالفندق 1

 1.111 5.181 وسائل التواصل الاجتماعي سبب تعرفك على الفندق 2

 1.111 -6.743 الإذاعة سبب تعرفك على الفندق 3
 1.112 3.281 إعلانات الفندق تثير رغبتك في التعامل معه 4

 1.116 1.611 تتوفر لديك كل معلومات الوافية عن الفندق بفضل إعلاناته  5

مضمون بطاقة المعلومات يعتبر كافي لتزويديك بكل المعلومات  6
 الخاصة بخدمات الفندق

1.531- 1.598 

 1.796 -1.261 المطبوعات الصادرة عن الفندق تجيب على تساؤلاتك  7
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الجدولية المقدرة بـ  tوهي أصغر من قيمة  – 2.043المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 3العبارة  -*
،وهو ما يدل بشكل عام على على رفض أفراد 1.10وهو أقل من  1.111،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 العينة لهذه العبارة،أي أن الإداعة لا تعدّ سبباً في تعرفهم على الفندق.
الجدولية المقدرة بـ  tأكبر من من قيمة وهي  3.101المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :4العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة على 1.10وهو أقل من 1.111وبلغ مستوى المعنوية  1.110
 هذه العبارة،أي أن إعلانات الفندق تثير رغبة أفراد العينة في التعامل معه.

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أصغر من قيمة  2.211المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 5العبارة  -*
وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  1.10وهو أكبر من  1.222،وبلغ مستوى المعنوية 1.110

 لهذه العبارة،أي أن أفراد العينة لا تتوفر لديهم كلّ المعلومات عن الفندق بفضل إعلاناته.
الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أصغر من قيمة  - 1.032بة لهذه العبارة بـ المحسو  tبلغت قيمة  : 6العبارة  -*

،وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة 1.10وهو أكبر من  1.000،وبلغ مستوى المعنوية 1.110
لهذه العبارة،أي أن أفراد العينة يعتقدون أن مضمون بطاقة المعلومات غير كافي لتزويدهم بكل المعلومات 

 لخاصة بخدمات الفندق.ا
الجدولية المقدرة بـ  tوهي لأصغر من قيمة ، - 1.121المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 7العبارة  -*

وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة ، 1.10وهو أكبر من  1.002،وبلغ مستوى المعنوية 1.110
 ذا الفندق لا تجيب على تساؤلاتهم.على هذه العبارة،أي أن المطبوعات الصادرة عن ه

من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة يعتبرون الإعلان واللوحات الإشهارية )أهم وسيلة          
لتعرفهم بالفندق( إضافة إلى وسائل التواصل الإجتماعي أهم الوسائل التي تعرفوا بها على الفندق،كما يرون أن 

غبتهم في التعامل معه،إلّا أنهم يرون أن مضمون بطاقة المعلومات والمطبوعات الصادرة غير الإعلانات تثير ر 
 كافية لتزويدهم بكل المعلومات وأيضاً لا تجيب على تساؤلاتهم.

 تحليل العبارات المتعلقة بالعلاقات العامة: -2
قات العامة عن طريق حساب يتمّ من الجدول الموالي تحليل نتائج البيانات الخاصة بمتغيّر العلا        

ستخدام التكرارات والنسب المئوية،  .tإختبار المتوسطات الحسابية وا 
 
 
 



 -جيجل-دراسة تطبيقية لفندق دار العز                               :الثاني الفصل
 

 
48 

 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالعلاقات العامة.16الجدول رقم

 العبارة الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

ند دخولك الى تشعر بالراحة و راحة البال و حسن الاستقبال م 8
 الفندق

1.041 1.401 

 1.142 -1.211 كل طاقم الفندق يعتني بك 9

يتم معالجة الشكاوى الموجهة للفندق من طرف الزبائن عن طريق  11
 العلاقات العامة

2.210 1.111 

 1.111 0.204 يسعي الفندق إلى بناء علاقات قويه ومتينة مع الزبائن 11

يانات والمعلومات حول الخدمات التي يزود الفندق الزبائن بالب 12
 يقدمها

3.031 1.111 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 فيما يلي تحليل لنتائج الجدول السابق.

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أصغر من قيمة  1.041المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 18العبارة  -*
،وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة 1.10وهو أكبر من  1.401،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 لهذه العبارة،أي أن الزبون لا يشعر بالراحة وحسن الاستقبال منذ دخوله إلى الفندق.
،كما 1.110قدّرة بـ الجدولية الم tـ  وهي أقلّ من  1.211المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 19العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة هذه العبارة،أي 1.10وهو أقل من  1.142بلغ مستوى المعنوية 
 أن كل طاقم الفندق لا يعتني بالزبون.

الجدولية المقدّرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  2.210المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 11العبارة  -*
، وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة 1.10وهو أقلّ من  1.111كما بلغ مستوى المعنوية ،1.110

 على هذه العبارة،أي أن الشكاوى الموجهة للفندق يتمّ معالجتها عن طريق العلاقات العامة.
،كما 1.110المقدرة بـ الجدولية  tوهي أكبر من  0.204المحسوبية لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :11العبارة  -*

وهذا ما يدل بشكل عام على موافقة أفراد العينة على هذه  1.10وهو أقل من  1.111بلغ مستوى المعنوية 
 العبارة،أي أن الفندق يسعى إلى بناء علاقات قوية ومتينة مع الزبائن.
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،كما 1.110ية المقدرة بـ الجدول tوهي أكبر من  3.031المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :12العبارة  -*
وهذا ما يدل يشكل عام على موافقة أفراد العينة على هذه ، 1.10وهو أقلّ من  1.111بلغ مستوى المعنوية 

 العبارة أي أن الفندق يزود زبائنه بالبيانات والمعلومات حول الخدمات التي يقدمها.
رون أن الفندق يسعى إلى بناء علاقات قوية ومتينة من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة ي      

كما أن الشكاوى الموجهة للفندق يلزم معالجتها عن طريق العلاقات العامة وأيضاً حرصه على تزويد  مع الزبائن،
وعلى الرغم من ذلك لا يشعرون بالراحة وحسن  زبائنه بالبيانات والمعلومات حول الخدمات التي يقدمها،

 عتناء الكافي من قبل طاقم الفندق.والإ الإستقبال
 تحليل العبارات المتعلقة بالإتصال الشخصي.  -3

النسب  يتم فيما يلي تحليل نتائج البيانات الخاصة بالاتصال الشخصي عن طريق حساب التكرارات،         
 والنتائج موضحة في الجدول التالي: ،tاختبار المئوية والمتوسطات الحسابية واستخدام

 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالاتصال الشخصي.17ل رقم الجدو

 عبارات الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

 112 3.204 الاستقبال الجيد سبب في اختيارك لفندق دار العز 13

جدية وحسن ضيافة موظفي فندق دار العز كفيلة بإعادة الزيارة مرة  14
 آخري

0.241 111 

 1.121 1.222 أتلقى الاجابة من طرف عمال الفندق حول مختلف الاستفسارات 15
 1.211 -1.402 يمتاز الموظفون بالسلاسة وفن المعاملة مع الزبائن 16

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 يمكن تحليل نتائج الجدول السابق كما يلي:

الجدولية المقدرة بـ   t،وهي أكبر من قيمة 3.204المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 13العبارة  -*
،وهذا ما يدل بشكل عام على قبول أفراد العينة لهذه 1.10وهو أقل من  1.12،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110
 أي أن الاستقبال الجيد السبب في اختيار الزبون للفندق. العبارة،

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  0.241المحسوبة لهذه العبارة  tلغت قيمة ب :14العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة لهذه 1.10وهو أقل من  1.11،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110
 أي جدِّية وحسن ضيافة موظفي الفندق كفيلة بإعادة الزبائن مرّة أخرى. العبارة،
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الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  1.222المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :15لعبارة ا -*
وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة  1.10وهو أقل من  1.121،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 استفساراتهم.أي أن الزبائن يتلقون إجابات من طرف عمال الفندق حول مختلف  لهذه العبارة،
الجدولية المقدرة بـ  tوهي أقل من قيمة  -1.402المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :16العبارة  -*

وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة  1.10وهو أكبر من  1.211،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110
 نّ المعاملة مع الزبائن.أي أن موظفو الفندق لا يمتازون بالسلاسة وف لهذه العبارة،
من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة يعتبرون جدِّية وحسن ضيافة موظفي الفندق           

واستقبالهم الجيد سبب في اختيارهم للفندق وكدا سيكون سبب كافي لإعادة الزيارة مرّة أخرى، وأيضاً حصولهم 
مختلف استفساراتهم يشعرهم بالرضا،رغم عدم سلاسة موظفو الفندق  على إجابات من طرف عمال الفندق حول
 وكذا عدم تميُّزهم بفنّ المعاملة مع الزبائن.

 تحليل العبارات المتعلقة بفقرات المحور الثالث.  -4
يتمّ فيما يلي تحليل نتائج إجابات أفراد العينة فيما يخص فقرات المحور الثالث )المتغير التابع( والمتمثل في 

عض العبارات التي تقيس جوانب من الخدمات السياحية من وجهة نظر السياح والنتائج موضحة في الجدول ب
 التالي:

 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالترويج السياحي.18الجدول رقم 

 عبارات الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

 1.111 0.403 ية لكسب الزبونالخدمات المقدمة من طرف الفندق كاف 17
 1.111 -4.022 يقدم الفندق خدمات مميزة عن باقي الفنادق  18
 1.100 2.202 اعتماد الفندق تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن  19
 1.201 2.300 سياسة الفندق تقدم امتيازات للزبائن الدائمين  21

21 
ى استفسارات هناك استجابة سريعة من عمال الفندق للرد عل

 الزبائن
2.303 1.202 

 1.112 3.240 الخدمات المقدمة بالفندق تتميز بالجودة كما تم الإعلان عنها 22
 1.011 -1.210 الخدمات المقدمة من طرف الفندق في تحسن مستمر  23
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24 
زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين 

 الخدمات 
21.110 1.111 

25 
غل فندق دار العز أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط يست

 خدماته  
21.011 1.111 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 وفيما يلي تحليل لنتائج الجدول:

قدرة بـ الجدولية الم tوهي أكبر من قيمة  0.403المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 17العبارة  -*
وهذا ما يدل بشكل عام على قبول أفراد العينة  1.10،وهو أقلّ من 1.111،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 هذه العبارة،أي أن الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية لكسب الزبون.
قدرة بـ الجدولية الم t،وهي أقل من قيمة -4.403المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 18العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة 1.10وهو أقل من  1.111،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110
 هذه العبارة،أي أن الفندق لا يقدّم خدمات مميزة عن باقي الفنادق.

بـ الجدولية المقدرة  tوهي أصغر من قيمة  2.202المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 19العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  1.10،وهو أكبر من 1.100،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 لهذه العبارة،أي أن الفندق لا يقدم تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن.
رة بـ الجدولية المقد tوهي أصغر من قيمة  2.300المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 21العبارة  -*

وهذا يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  1.10وهو أكبر من  1.201،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110
 لهذه العبارة،أي أن الزبون الدائم لا يتحصل على إمتيازات من قبل الفندق.

ا بلغ ،كم1.110الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أقل من قيمة 2.303المحسوبة  tبلغت قيمة : 21العبارة  -*
، وهذا يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة لهذه العبارة،أي أن 1.10وهو أكبر من  1.202مستوى المعنوية 

 عمال الفندق ليس لديهم استجابة سريعة للرد على استفسارات الزبائن.
ما بلغ ،ك1.110الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  3.240المحسوبة  tبلغت قيمة : 22العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة هذه العبارة،أي أن 1.10،وهو أقل من 1.112مستوى المعنوية 
 الخدمات المقدمة من طرف الفندق تتميز بالجودة كما تمّ الإعلان عنها.
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،كما بلغ 1.110الجدولية المقدرة بـ  tوهي أقلّ من قيمة  -1.210المحسوبة  tبلغت قيمة  :23العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ على رفض أفراد العينة لهذه العبارة،أي أنه لا يوجد 1.10وهو أكبر من  1.011مستوى المعنوية 

 تحسن في الخدمات المقدمة من طرف الفندق.
الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أكبر من قيمة 21.110المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 24العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد 1.10،وهو أصغر من 1.111بلغ مستوى المعنوية ،كما 1.110
 العينة لهذه العبارة،أي أن زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين خدماته.

مقدرة بـ الجدولية ال tوهي أكبر من قيمة  21.011المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :25العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة 1.10،وهو أقلّ من 1.111،كما بلغ مستوى المعنوية 1.110

 لهذه العبارة،أي أن الفندق يستغلّ أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته.
مقدمة من طرف الفندق كافية من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة يرون أن الخدمات ال        

بيمنا يرون أن الفندق لا يقدِّم امتيازات للزبائن الدائمين لكسب الزبائن لتميزها بالجودة وأيضاً لصدق إعلاناته،
وما يعيب خدمات هذا الفندق عدم الاستجابة السريعة على استفسارات وخدماته لا تختلف عن باقي الفنادق،

 في الخدمات أو إضافات. الزبائن وأيضاً عدم وجود تحسن
  ويبدو واضحاً أن أفراد العينة مدركون أن الفندق يستغلّ أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته       

وبالمقابل أن إجابات أفراد العينة تشير إلى أنه كلما زاد الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على 
 تحسين خدماته. 
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 ابع : اختبار نمودج الدراسة الر  المبحث
 : اختبار التوزيع الطبيعي المطلب الأول

سمرنوف وهذا تمهيدا  من أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي تم استخدام اختبار كولمجروف
وتشترط الاختبارات ، في اختبار الفرضيات المعلميةيب الإحصائية للوب الانحدار باعتباره أحد الاسالاستخدام أس

ومحاور الاستبيان موضحة في  لأبعادنتائج اختبار التوزيع الطبيعي ، علمية أن يكون توزيع البيانات طبيعياالم
 الجدول التالي :

 : اختبار التوزيع الطبيعي19جدول رقم 
القبمة  zقيمة المحور

 الاحتمالية
دور الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات 

 السياحية 
1.102 1.3 

 SPSSر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات المصد
أفراد العينة نلاحظ أن  لإجاباتدول أعلاه و الذي يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي جمن خلال ال

 الإحصائي)وهي قيمة مستوى المعنوية المستخدم في تحليل  1.10أكبر  نالاستبياالقيمة الاحتمالية لمحاور 
وعليه يمكن استخدام ، ل على أن التوزيع الذي تتبعه البيانات هو التوزيع الطبيعيلهذه الدراسة(، وهذا يد

 في التحليل الاختبارات المعلمية 
 : اختبار فرضيات الدراسةالمطلب الثاني

 يتم اختبار فرضيات الدراسة التي تربط بين المتغيرين 
وهذا بالاعتماد على  (T_test)لعينة الواحدة و ا Tسيتم اختبار الفرضيتين الأولى و الثانية بإستعمال اختبار 

 قاعدة القرار التالية :
 0Hوبالتالي الفرضية الصفرية 1Hالجدولية نقبل الفرضية البديلة  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة  -

 مرفوضة.
 0Hرضية الصفرية وبالتالي الف1Hالجدولية نرفض الفرضية البديلة  tالمحسوبة أقل من قيمة  tإذا كانت قيمة  -

 مقبولة.
المعتمد  sigللعينة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة  tالناتجة عن اختبار sigاذا كانت القيمة الاحتمالية  -
 1H.( نقبل الفرضية البديلة 1.10)
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المعتمد  sigللعينة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة  tالناتجة عن اختبار sigاذا كانت القيمة الاحتمالية  -
 . 0Hنقبل الفرضية الصفرية1H( نرفض الفرضية البديلة 101.)
 

 :الأولى اختبار الفرضية 
مدى مساهمة الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية  ما تنص الفرضية على

 مساهمةلمعرفة أسلوب الانحدار الخطي البسيط  باستخدامو سيتم اختبار هذه الفرضية ،  بفندق دار العز بجيجل
 في الخدمات السياحية و يمكن كتابة هذه الفرضية على النحو التالي:السياحي الاتصال 

1H: الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل ساهمي 
0H  الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل يساهم: لا 
و ، نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل الاتصال السياحي أهمما يبين الجدول التالي  ك

 المتغير التابع الخدمات السياحية  :
 .الاولىنتائج تحليل الانحدار للاختبار الفرضية : 21جدول رقم 

R  :1.410 
2R :1.202 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

في ،  %20بنسبة ضعيفة و قدرها  ساهمة المتغير المستقل )الاتصال السياحي(وهو يشير الى م 0.151قيمته 
من التأثير في المتغير التابع ترجع الى عوامل أخرى  %00وان ، سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

، رينعلى وجود علاقة ضعيفة بين المتغي لمما يد R 1.410و بلغ معامل الارتباط ، غير الاتصال السياحي
بمستوى المعنوية  1.340قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل  تفي حين بلغ

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

CONSTANT  ثابت
 و الاتصال السياحي

1.102 1.304 
1.414 

2.423 1.111 
1.340 1.212 3.104 1.111 
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مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة معامل  1.10و هو أقل من  1.111
 التابع . الانحدار تشير الى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير

يوجد  والتي تنص انه و 1H الفرضية البديلة قبول تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى
 و رفض ( للاتصال السياحي على الخدمات السياحية ≥α 1.10أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 يط الطلب على الخدمة السياحية أي أن الاتصال السياحي له تأثير في تنش  0Hالفرضية البديلة  
 

 :الثانيةاختبار الفرضية 
1H : و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 1.10 المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى

 .الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
0H و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 1.10 نويةالمعتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى : لا

  الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
و المتعلقة بالمحور الثاني من  الثانيةتبار الفرضية للعينة الواحدة لاخ tيوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

 :بالإعلان و الدعاية الاستبيان الخاص 
 الثانية:نتائج اختبار الفرضية  :21الجدول رقم

R  :1.112 
2R :.1131 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

،  %1.3بنسبة ضعيفة و قدرها  (و الدعاية  الإعلانساهمة المتغير المستقل )وهو يشير الى م 1.113قيمته 
من التأثير في المتغير التابع ترجع الى عوامل  %00.0وان ، في سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

على وجود علاقة ضعيفة بين  لمما يد R 1.112و بلغ معامل الارتباط ، أخرى غير الاتصال السياحي

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

 و الدعاية  الإعلان
1.043 1.310 

1.112 
0.104 1.111 

1.242 1.211 2.422 1.202 
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بمستوى  1.242( و التي تمثل المتغير المستقل قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار تفي حين بلغ، رينالمتغي
معنوية  عدم معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور عدم مما يشير إلى 1.10من  أكبرو هو  1.202المعنوية 

 التابع . أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغيرعدم معلمة معامل الانحدار تشير الى 
   0H  قبول الفرضيةو  1H الفرضية البديلة رفض تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى

و الدعاية السياحية  للإعلان 1.10 نويةالمعتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى لا  والتي تنص انه
 . في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل

 :الثالثة اختبار الفرضية 
1H: للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  1.10 المعنوية توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى

  ات السياحية بفندق دار العز بجيجلالخدم
0H للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  1.10 المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى :لا

 . دمات السياحية بفندق دار العز بجيجلالخ
الثاني ية الأولى و المتعلقة بالمحور للعينة الواحدة لاختبار الفرض tيوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

 : العلاقات العامة من الاستبيان الخاص 
 الثالثنتائج اختبار الفرضية : 22 الجدول رقم

R  :1.301 
2R  :1.211 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

،  %21.1و قدرها  متوسطةبنسبة  (العلاقات العامةساهمة المتغير المستقل )وهو يشير الى م 1.211قيمته 
في المتغير التابع ترجع الى عوامل  المساهمةمن  %00.0وان ، في سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

بين  متوسطة على وجود علاقة لمما يد R 1.301و بلغ معامل الارتباط ، العلاقات العامة أخرى غير 

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

 العامةالعلاقات 
1.202 1.101 

1.301 
0.020 1.111 

1.121 1.102 1.002 1.123 
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بمستوى  1.121قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل  تفي حين بلغ، رينالمتغي
مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة  1.10و هو أقل من  1.123المعنوية 

 التابع . معامل الانحدار تشير الى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير
توجد  والتي تنص انه و 1H الفرضية البديلة قبول تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى

ات للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على الخدم 1.10 المعنوية مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى
العلاقات العامة تساهم في تنشيط أي أن   0Hالفرضية البديلة   و رفض  السياحية بفندق دار العز بجيجل

 .الطلب على الخدمة السياحية
 الرابعة: اختبار الفرضية

2H : للاتصال الشخصي في تنشيط  1.10 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت
 .جلق دار العز بجيمات السياحية بفندالطلب على الخد

1H :للاتصال الشخصي في تنشيط  1.10 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت لا
 .جلق دار العز بجيمات السياحية بفندالطلب على الخد

R   :1.400 
2R :110.1 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت قيمته  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

في ،  %11.0و قدرها  متوسطةبنسبة  (الاتصال الشخصيساهمة المتغير المستقل )وهو يشير الى م 1.110
في المتغير التابع ترجع الى عوامل  المساهمةمن  %00.1وان ، سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

بين  متوسطة على وجود علاقة لمما يد R 1.400و بلغ معامل الارتباط ،  الاتصال الشخصيأخرى غير 
بمستوى  1.124قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل  تفي حين بلغ، رينالمتغي

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

 الشخصيالاتصال 
1.020 1.141 

1.400 
21.300 1.111 

1.124 1.101 3.022 1.111 
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مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة  1.10و هو أقل من  1.111المعنوية 
 التابع . معامل الانحدار تشير الى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير

 والتي تنص انه و 1H الفرضية البديلة قبول تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى   
للاتصال الشخصي في تنشيط الطلب على  1.10 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت

ساهم في يالاتصال الشخصي أي أن   0Hالفرضية البديلة   و رفض .جلق دار العز بجيمات السياحية بفندالخد
 .تنشيط الطلب على الخدمة السياحية
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 خلاصة 

الاتصال السياحي على الخدمات السياحية  مساهمة جاء في هذا المبحث حاولنا ابرازمن خلال ما 
لتنشيط الطلب من وجهة نظر السياح القادمين الى فندق دار العز حيث استعرضنا الجانب المنهجي و التنظيمي 

لدراسة و بعد تحليل نتائج ا، ن طريق توزيع استبيان يضم أسئلة ذات العلاقة بالموضوعللدراسة التي اجريناها ع
كما تبين أن افراد العينة على  يساهم في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية ، لاتصال السياحياتبين أن 

المتغيرين فقد بينت  أما فيما يخص العلاقة بين، اطلاع بمختلف الخدمات السياحية التي يقدمها فندق دار العز
،  متوسطة بنسبة الخدمات السياحية على في التعرف تساهم عينة أن وسائل الاتصال السياحي إجابات أفراد ال

 تؤدي الى تنشيط الطلب على الخدمات السياحية .  أيضا ما يعني أن هناك عوامل أخرى
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لقد شهدت السياحة نموا متواصلا على مدى العقود الأخيرة سواء من حيث المداخل أو عدد السياح فهي   
تدر منافع كبيرة على البلدان المستضيفة للسياح من خلال الاثار الاقتصادية الاجتماعية أ البيئية التي طالت كل 

 بقعة في العالم 
هم عالم الخدمات ،لكونه ارتبط بالكثير من مفردات حيث أصبح واضحا أن العالم الذي نعيشه اليوم   

والخدمات السياحية واحدة من أبرز الخدمات التي ازداد الاهتمام بها من قبل المؤسسات ، الحياة اليومية  للفرد
السياحية لتحديد حاجات ورغبات الافراد وكذا العمل على اشباعها بإنتاج السلع و الخدمات السياحية وتقديمها 

 ئن في أحسن الظروف للزبا
وأثره الكبير على السياحة والخدمات ، فاتجهت معظم الدول في العالم ،الى الاهتمام بالتطور الاتصالي  

فيلعب الاتصال السياحي دور مهم ، وهو اتجاه فرضه التطور الكبير في تقنيات الاتصال و الاعلام، السياحية
نها الخدمة الفندقية التي توفر مجموعة من الخدمات الأساسية م، وحيوي في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية

فيلعب الاتصال السياحي ووسائله دور التعريف بالخدمات المقدمة من ، و التكميلية الضرورية لإرضاء السياح
طرف الفندق وكيفية التنشيط للخدمات المتواجدة بالفندق من أجل التنشيط لها وجلب السياح لهذه المنطقة 

 بط في فندق دار العز .وبالض
تنشيط الطلب على  فيالاتصال السياحي  مساهمةمحاولتنا دراسة  بناء على ما تقدم ومن خلال  

 :خلصنا جملة من النتائج والتوصياتالخدمات السياحية است
 أولا : نتائج الدراسة 

 من خلال فحصنا للدراسة توصلنا للنتائج النظرية و التطبيقية التالية :
 ئج النظرية :النتا – 1
فصيلية حول مجموع يعد الاتصال حلقة وصل بين السائح  و المؤسسات  السياحية لما تقدمه من معلومات ت -

 ؛حاجاته ورغباته
 ؛رسائل الاعلانية وترسيخها لديهيعمل الاتصال السياحي على جذب انتباه السائح وايصال ال -
 ؛التأثير على سلوكياتهم ومواقفهم بغيةيهدف الاتصال السياحي الى تعزيز القناعة لدى السياح  -
الاتصال السياحي يهدف الى التعريف بالمقومات السياحية للوجهات السياحية مع التحليل الصادق للمنافع  -

 .التي تعود على السائح
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 :النتائج التطبيقية – 2
ق دار العز تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفند فيالاتصال السياحي  دورمن خلال دراسة   

 توصلنا الى النتائج التالية :
  . حيةاالاتصال السياحي بنسبة متوسطة في تنشيط الطلب على الخدمات السييساهم  -
 ؛السياحية  اتخدماللا تساهم في تنشيط الطلب على الدعاية يعتبر السياح الإعلان و   -
 ؛تقديم معلومات حول خدمات الفندق في متوسط تساهم العلاقات العامة بشكل -
مساهمة للاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية وأن هناك عوامل أخرى تساهم أيضا  -

 ؛في تنشيطها 
 ؛شيط الطلب على الخدمات السياحيةالاتصال السياحي له تأثير في تن -
 يرى أفراد عينة الدراسة أن فندق دار العز يتمتع بخدمات سياحية جيدة . -

 توصيات الدراسة : :ثانيا
 على ضوء النتائج السابقة التي توصلت اليها الدراسة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات ثم حصرها فيما يلي:

 ؛الاقتصادية التنمية وتحقيق الاستثمارات جلب على يعمل لكونه السياحي بالقطاع الاهتمام -
 ؛السياحية الخدمة لتنشيط السياحي الاتصال بوسائل الاهتمام -
 ؛الاتصال بتقنيات المرتبطة خصوصا السياحية الخدمات احدث تقديم -
 ؛الفندق لخدمات للترويج الإشهار من عدد اكبر إقامة على العمل -
عادة الفندقية الخدمات مستوى تحسين -  الاجتماعية الطبقة مع يتوافق بما والإطعام المبيت أسعار في النظر وا 

 ؛الدخل المتوسطة
 ؛وبخدماته به للتعريف بالفندق خاصة مجلة إصدار على العمل -
 .الفندق بإعلانات والجاذبية الوضوح مستوى على المحافظة -

 



 



  

  ميــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــــــوزارة التعلي

-جلــــــــــجي –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

  ركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي

  تجاريةالعلوم القسم 

  موضوع

   

  

  

  

  

  

  التجاريةعلوم الفي  يأكاديماستر ممتطلبات نيل شهادة ل ة استكمالامقدم مذكرة 

  تسويق سياحي وفندقي:  تخصص

  

  :البةإعداد الط

  أسماء بوالجدري

  

  لجنة المناقشة
  

  رئيسا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

  مقرار مشرفا و  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  حميدة بوعموشة

  مناقشا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

 

  

  

 2019/2020 :السنة الجامعية

دور الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات 

  السياحية

 -جيجل-دار العز–دراسة تطبيقية على فندق 



 



  

  ميــــــالي والبحث العلــــــــم العـــــــــوزارة التعلي

-جلــــــــــجي –ديق بن يحي ـــامعة محمد الصــــــــــج  

 
 
 
 

  ركليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي

  تجاريةالعلوم القسم 

  موضوع

   

  

  

  

  

  

  التجاريةعلوم الفي  يأكاديماستر ممتطلبات نيل شهادة ل ة استكمالامقدم مذكرة 

  تسويق سياحي وفندقي:  تخصص

  

  :البةإعداد الط

  أسماء بوالجدري

  

  لجنة المناقشة
  

  رئيسا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

  مقرار مشرفا و  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  حميدة بوعموشة

  مناقشا  جامعة جيجل  الدرجة العلمية  

 

  

  

 2019/2020 :السنة الجامعية

دور الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات 

  السياحية

 -جيجل-دار العز–دراسة تطبيقية على فندق 



 و



 

 

 

  

  .إلا بطاعتكولا یطیب ا�نهار . إلاهي لا یطیب ا�لیل إلا �شكرك

  .ا�لحظات إلا بذ�رك ولا تطیب ا�خٓرة إلا بعفوك و لاتطیب

إلى ...ونصح أ�مة ...ولا تطیب الجنة إلا �رؤیتك إلى من بلغ الرسا� و ٔ�دى أ�مانة

  ."س�یدمحمد �لیه الصلاة والسلام"النبي الرحمة والنور �لیه 

  .ا��ن حملوا قدس رسا� في الحیاة الى

  ."ٔ�ساتذتنا الكرام"وإلى ا��ن �دوا لنا طریق العلم والمعرفة إلى جمیع

  .و التقد�رو��ترام كل من ساهم في إرشاد ولو �كلمة �س�یطة �كل شكر الى

  "بوعموشة حمیدة " ةالمشرف ةنتو�ه لشكر الجزیل إلىأ�س�تاذكما 

  



 

  إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا 

 إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

  أ�طال الله في عمره

 ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش

  وا�ي العز�ز ٔ�طال الله في عمره

  إخوتي أ�عزاءالى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

  زو� الحب�بإلى ٔ��لى و ٔ�عز الناس إلى قلبي 

  .ابني الحب�ب

  .إلى كل من سا�دني في طبع هذه المذ�رة

 .لبيولم ی�ساهم الق يإلى كل من �س�يهم قلم

 

 
 �شكر الله العلي القد�ر ا�ي وفق�ا في

إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا 

إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

ٔ�طال الله في عمره الغالیة وا�تيوه��ا �لـى وهن إلى 

ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش

وا�ي العز�ز ٔ�طال الله في عمرهإلى  

الى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

إلى ٔ��لى و ٔ�عز الناس إلى قلبي  به جمعني القدر

ابني الحب�بالب�ت المنيرة  عةإلى شم

  

إلى كل من سا�دني في طبع هذه المذ�رة                                - .

إلى كل من �س�يهم قلم  -                         

�شكر الله العلي القد�ر ا�ي وفق�ا في                           

إنجاز هذا العمل المتواض�ع ال�ذي ك�ان نجاح��ا بیدی�ه ؤ�ه�دي ثمـرة �دي هذا  

إلى من �� الله ذ�رها في القر�نٓ یتلى إلى یوم ا��ن، وجع�ل الج��ة تح�ت ق�دميها،حمل��ني

وه��ا �لـى وهن إلى  

ٔ�ج�ل نج�ا� وإس�عادي، إلى مـن �لمني ���ف ٔ�ع��ش ٔ�ح��ا ؤ�ح��ا ٔ���ش تعب ا�ي إلى

الى المحبة التي لا تنضب الى الخير بلا �دود الى من شاركتهم كل ح�اتي 

جمعني القدر يإلى ا� -

                                 

                         



 ملخص 
الصادرة عن  وقرارات السياحالاتصال السياحي على سلوكيات  مساهمةهدفت الدراسة إلى معرفة 

 جذب السياح و رللتأثيائل الاتصالية السياحية س، ومدى كفاية هذه المعلومات التي تنقلها الو فندقيةالمؤسسات ال
 .على الخدمات السياحية وزيادة الطلب

، في حين كان الفصل الثاني كان حول الإطار النظريتكونت الدراسة من فصلين الفصل الأول   
ولهذا الغرض فقد تم توزيع استبيان على  SPSSبرنامج  ومعالجتها باستخداميعرض تحليل النتائج الإحصائية 

 .سائح 05عينة عشوائية متمثلة في  دار العز عن طريق اختبارعينة من السياح بفندق 
كما  ، في تنشيط الطلب على الخدمات السياحيةتصال السياحي مدى مساهمة الاتوصلت الدراسة إلى 

وسائل الاتصال  الدراسة أن هناك عوامل أخرى لتنشيط الطلب على الخدمات السياحية غير هذه اشارت نتائج
 لسياحية.ا

 الكلمات المفتاحية: الاتصال السياحي، الخدمات السياحية، الطلب على الخدمات السياحية.
Summary  

The study aimed to know the contribution of tourism communication to the 

behavior and decisions of tourists issued by the hotel establishments and the 

adequacy of this information transmitted by the means of tourism communication to 

influence and attract tourists and increase the demand for tourism services. 

  The study consisted of two chapters. The first chapter was about the theoretical 

framework, while the second chapter presented the analysis of statistical results and 

their treatment using the SPSS program. For this purpose, a questionnaire was 

distributed to a sample of tourists in the Dar Al Ezz Hotel by testing a random sample 

of 50 tourists. 

    The study found the extent of the contribution of tourism communication in 

stimulating the demand for tourism services. The results of this study also indicated 

that there are other factors to stimulate the demand for tourism services other than 

means of tourism communication. 

. 

Keywords: contact tourism, tourist services, demand for tourist services. 
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 أ

أصبحت السياحة اليوم من أهم القطاعات في التجارة الدولية باعتبارها قطاعا إنتاجيا يكتسي أهمية كبيرة         
تاحة فرص التشغيل للأيادي  في زيادة الدخل الوطني وتحسين ميزان المدفوعات ومصدر للعملة الصعبة وا 

انتشارها لعدة أسباب لتظهر أنواع سياحة جديدة العاملة , وهدفا لتحقيق برنامج التنمية الاقتصادية، وقد توسع 
 تلبي أغراض ودوافع إنسانية مختلفة.

إن الاتصال السياحي ضروري لأي مؤسسة كونها عملية إدارية وعملية اجتماعية عن طريقها تتفاعل      
 الجماعات وتصبح المؤسسة قادرة على تحديد حاجات ورغبات السياح ودراسة سلوكهم.

بر تنشيط الطلب على الخدمات السياحية من بين أهم أنشطة الاتصال السياحي حيث يتميز ببعض كما يعت     
السمات والخصائص، فمنها ما يتصل بطبيعة الدول المصدرة للسائحين والظروف المختلفة التي تمر بها كل 

بعد عن المشاكل السياسية دولة مستقبلة لهم، فكلما اتصفت الدول المصدرة أو المستقبلة بالاستقرار والأمن وال
والاقتصادية والاجتماعية اتجه الطلب السياحي نحو زيادة، حيث تمكنهم من جلب أكبر عدد ممكن من السياح 

 الجدد والحفاظ على السياح الحاليين وذلك باعتماد على عدة وسائل منها:
 . الاتصال الشخصي، العلاقات العامة، الدعاية السياحية، والإعلان السياحي  

 أولا: إشكالية البحث
من منطلق أن وسائل الاتصال تلعب دورا كبيرا في الخدمات السياحية و التعريف بالمقصد السياحي خاصة فإن 
موضوع الدراسة يتمحور حول دراسة دور الاتصال السياحي في الخدمات السياحية من وجهة نظر زبائن الفندق 

 لتالية: و قد كان المنطلق من الإشكالية الرئيسية ا
 ؟ مدى مساهمة الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل ما

 ولمعالجة وتحليل هذه الإشكالية نقوم بطرح الأسئلة الفرعية التالية:
  ؟الدعاية السياحية تنشيط الطلب على الخدمة السياحيةيساهم الإعلان و هل  
 ؟ هل تساهم العلاقات العامة في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية 
 ؟ هل يساهم الاتصال الشخصي في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية 

 ثانيا :الفرضيات
للاتصال السياحي في تنشيط  0... المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  لفرضية الرئيسية:

  ياحية بفندق دار العز بجيجلالطلب على الخدمات الس
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 الفرضيات الفرعية:
و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 0...معنوية توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  

   الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  0... معنوية توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  

   الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
للاتصال الشخصي في تنشيط الطلب  0... معنوية  توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى 

 على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
 أهمية الدراسة ثالثا : 

 تكمن أهمية الدراسة بالنسبة لـ :
لصاحب الفندق الذي يسعى بدوره إلى استقطاب أكبر عدد ممكن من المقيمين لتغطية تكاليف الخدمات  

 المقدمة على مدار الموسم ومن تحقيق الأرباح.
 المستهلك الذي يبحث عن ظروف إقامة مريحة . 
 ابراز دور و أهمية الاتصال السياحي في مجال الخدمات السياحية . 
 وضع استراتيجيات اتصالية مناسبة لتطوير المؤسسة السياحية لتلبية حاجيات الزبائن وكسب ولائهم . 

 أهداف الدراسةرابعا: 
 يهدف هذا البحث إلى:

 توجيه تفكير المسؤولين إلى الاهتمام بالقطاع السياحي والبنية التحتية المدعمة له.  
 ة التركيز على الاتصال السياحي .تنبيه المؤسسات السياحية ) الفنادق ( على ضرور  
 التعرف على وسائل الاتصال المستخدمة التي تؤثر على سلوكيات و قرارات السياح . 
 ابراز أهمية و دور الاتصال السياحي في زيادة الطلب على الخدمة السياحية . 

 : الدراسات السابقة المتعلقة بالموضوعخامسا:

أو  الموضوع هذا في آخرون اجراها الباحثون أن سبق التي والدراسات البحوث السابقة بالدراسات يقصد
همال تحقيقها، إلى سعت التي والأهداف هذه الدراسات وماهية المشابهة، الموضوعات توصلت  التي نتائج وا 

 التي السابقة الدراسات عن وكأمثلة الدراسات تلك عن لحالية دراستها تميز من بعد فيما الباحث تمكن مما إليها
 :نجد دراستنا بموضوع علاقة لها
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 الأولى الدراسة  -1

 أطروحة وهي ،"السياحية الخدمات ترقية في ودوره السياحي التسويق" بعنوان الدراسة الأولى جاءت
 الطالب إعداد من ،1.22لسنة .الجزائر-ومالية  نقود تخصص التسيير علوم في الدكتوراه شهادة مقدمة لنيل
يعد  الذي لترويج يحتلها الذي والدور المكانة على التعرف إلى الأساس في الدراسة هذه تهدف .القادر هدير عبد
الرئيسي  التساؤل طرح خلال من وذلك السياحية الخدمات وترقية تنشيط عملية في مهم وجد أساسيا عنصرا
 :التالي

 1السياحية؟ الخدمات تحسين دورا رائدا في يلعب أن السياحي للتسويق يمكن كيف

 : أهمها الفرعية التساؤلات من مجموعة الرئيسي التساؤل هذا عن تفرع وقد

 أداء المؤسسات تراجع مستوى تدني وبين ونظرياته السياحي التسويق وقواعد أدوات غياب بين العلاقة ماهي -
 الجزائرية؟ السياحية

 التطبيق لهذه لعدم أم تسويقية استراتيجية غياب إلى راجع الجزائر في السياحية الخدمات وتراجع تدني هل -
 الاستراتيجية؟

 السياحية؟ التنمية عملية دورا في يلعب أن السياحي للمنتج يمكن كيف-

القطاع  تشخيص خلال من الاستقرائي والمنهج التحليلي، الوصفي المنهج الدراسة هذه في الباحث اتبع وقد
 والإحصائيات البيانات في المتمثلة الأدوات من مجموعة باستعمال وهذا عنه، واضحة صورة واعطاء السياحي

 .والتشريعات والقوانين والمحلية الدولية السياحية

 :بينها من لنتائجا من مجموعة دراسته خلال من الباحث استخلص وقد

 .السياحي بالجزائر للترويج المخصصة التسويقية الاستراتيجية ضعف -

 . السياحة لتطوير الأساسية الركيزة هما ونظرياته السياحي التسويق قواعد استخدام -

                                                            
أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير تخصص نقود  الخدمات السياحية، التسويق السياحي ودوره في ترقية القادر، عبد هدير1

 .3،ص 1.22ومالية، كلية العلوم الاقتصادية و التجارية  وعلوم التسيير ، جامعة الجزائر ، 
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 :الحالية بالدراسة علاقتها

 يمكن ترقية وتنشيط الخدمات السياحية ،إضافة كيف معرفة في الدراسة الحالية مع السابقة هذه الدراسة تشترك
 نحيث أمام .الدراستين كلا في مشترك منهج وهو الوصفي للمنهج اختيارنا كان حيث عليه المعتمد المنهج إلى

فهذه  .بحثها موضوع تخدم والتي المناسبة الأدوات على اعتمدت دراسة وكل اختلاف فهناك المستخدمة، الأدوات
 على فيحين دراستنا ستعتمد والتشريعات، والقوانين والإحصائيات البيانات على اعتمدت المختارة، السابقة الدراسة

 .الميدانية دراستنا موضوع يخدم بما الاستبيان،

 الثانية الدارسة  -2

 لنيل مقدمة مذكرة وهي دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمة السياحية بعنوان الثانية الدارسة جاءت

الطالبتين طاهري حياة ،طاهري حليمة تكمن  إعداد من ،1.22اتصال سياحي  التخصص في ماجستير شهادة
 أهمية الدراسة بالنسبة ل :

أكبر عدد ممكن من المقيمين ليغطي تكاليف الخدمات المقدمة على مدار  الفندق الى استقطابلصاحب  
 الموسم.

 الاتصال في تنشيط الخدمة السياحية.  ابراز دور وأهمية 
 حول البحث إشكالية دارت السياح تعرف على وسائل الاتصال المستخدمة التي تأثر على سلوكيات وقرارات 

 2كيف يمكن للاتصال السياحي أن يساهم في عملية تنشيط الخدمة السياحية ؟

 :التساؤلات الفرعية التالي طرح إلى الأخير في لباحث ووصلا

 هل مختلف الوسائل و التقنيات التي يعتمد عليها الفندق تعمل على جلب السياح ؟ 
 السياحية ؟هل يمكن للعلان السياحي يكون مصدر مهما في تنشيط الخدمة  
 هل يهتم الفندق بالعلاقات العامة كأسلوب جيد لتنشيط الخدمة الفندقية ؟ 

 

                                                            
  1.22استر ، جامعة مستغانم ، طاهري حليمة  طهاري حياة ، دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمة السياحية ، مذكرة لنيل شهادة م 2

 .2ص
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 علاقتها بالدراسة الحالية 

تشترك هذه الدراسة السابقة مع الدراسة الحالية في معرفة كيف يمكن تنشيط الخدمات السياحية إضافة    
هو منهج مشترك في كلى الدراستين اما من حيث الى المنهج المعتمد عليه حيث كان اختيارنا للمنهج الوصفي 

الأدوات المستخدمة فهناك اختلاف فكل دراسة اعتمدت على الأدوات المناسبة التي تخدم موضوع بحثها فهذه 
في حين دراستنا ستعتمد على ، الدراسة السابقة اعتمدت على المقابلة الشخصية مع مسيري المؤسسة السياحية

 الاستبيان بما يخدم موضوع دراستنا الميدانية .

 :الحدود المكانية والزمانية سادسا
 : تحدد هذه الدراسة في ولاية جيجل.المجال المكاني  
 إلى  .1.1حيث حدد فترة الدراسة بشقيها النظري و التطبيقي في الفترة الممتدة من مارس المجال الزماني: 

 ..1.1نوفمبر غاية 
 سابعا: صعوبات البحث

 كان أول عائق وباء كورونا وأيضا صعوبة الحصول على المعلومات التطبيقية وتميزها بشيء من السرية. 
 صعوبة التعامل مع العملاء بسبب الخوف من مرض كورونا. 
 عدم وجود فنادق كبرى في ولاية جيجل. 
 قلة عدد السياح نظرا للظروف الصحية. 
 

 البحث: كلثامنا: هي
 تطبيقي. فصلنظري و فصل ، فصلينبغية معالجة الإشكالية المطروحة قمنا بتقسيم البحث إلى     
في  تناولناوقد  مباحثأربعة  إلىللموضوع حيث تم تقسيمه  الخلفية النظريةالى الأول الفصلفي  تطرقناحيث  

عموميات حول الخدمة أما في البحث الثالث   مدخل إلى السياحة و الاتصال السياحي  و الثاني الأول المبحث
 .الطلب على الخدمات السياحيةو في الأخير المبحث الرابع والذي يتمحور حول  السياحية

دراسة مساهمة الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على خدمات فندق  :بعنوان الثاني الفصلفي   ثم جاء   
طريقة و أدوات ، حيث جاء المبحث الأول بعنوان ثلاث مباحثالفصل الى حيث قسمنا هذا  دار العز بجيجل

 .اختبار نموذج الدراسةو في الأخير تم  نتائج الدراسة وتحليلها فيه عرضأما المبحث الثاني  الدراسة
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 تمهيد
العلمي لدى شعوب العالم وذلك لما لها من ابعاد و  الاجتماعيو  تعكس السياحة مدى التقدم الحضاري

المحلي داخل بالمجتمع و  هي كذلك تتصل اتصالا وثيقا بالعالم الخارجيو  اجتماعيةو  سياسيةو  ثقافيةو  اقتصادية
 .الترفيه على نفس كل انسانو  لروحالدولة وقد أضحت السياحة في عصرنا الحالي غذاء ا

فالسياحة تعد أحد القطاعات الأكثر أهمية وديناميكية في العالم فهي قادرة على جلب مداخيل هامة من        
من الدول جعلت هذا القطاع حجر  لهذا فالكثيرو  العملة الصعبة وامتصاص البطالة وترقية المناطق بأكملها

أصبح ناتجها الداخلي الخام يتركز بشكل كبير على النشاط السياحي عبر مداخيل و  أساس لاقتصاد وطنها
 شبكاتها السياحية.

 كما لها أركان، الترفيهو  البقاء لفترة خارج المكان المعتاد لغرض التسليةو  و عليه فالسياحة نشاط يتعلق بالسفر
من هنا أصبحت السياحة تكتسي أهمية في مختلف و  علاجية ......إلخ، الرياضية، اع منها الدينيةأنو و  أسبابو 

 المجالات. 
 

 مدخل إلى السياحة والاتصال السياحيالمبحث الأول: 
 : مفهوم السياحة المطلب الأول

 : تعريف السياحةالأولالفرع 
الذهاب ، الجريان، جملة من المعاني السيولة اشتقت كلمة السياحة من الفعل الثلاثي ساح ويدل علىلغة: 

 والسير.
 1: فهي تعني التنقل من بلد إلى آخر طلبا للتنزه أو الاستطلاع والكشف.اصطلاحا

السياحة هي الحركة الاجتماعية التي تتم اختياريا... والتي تهدف إلى الترفيه والاستمتاع الذهني والعقلي - 
 والبدني.

هي مجموعة العلاقات والخدمات المرتبطة بعملية تغيير للمكانة تغييرا وقتيا وتلقائيا وليس لأسباب تجارية  -  
 2أو حرفية.

 المنظمات الدولية منها:و  و هناك عدة تعريفات للسياحة اختلفت بالاختلاف الخلفيات الفكرية للباحثين

                                                           

 1- ماهر عبد الخالق السيسي، مبادئ السياحة، ط2، مجموعة النيل العربية،  مصر،  1002،  ص.12
 2- نعيم الطاهر سراب إلياس،  مبادئ السياحة،  ط1،  دار المسيرة، عمان،  1002،  ص12.
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م " بأنها مجموع 2292لية لخبراء السياحة العالميين تعرف العالم السويسري هونزيمير "رئيس الجمعية الدو  
العلاقات والظواهر التي تترتب على السفر والإقامة لشخص أجنبي في مكان ما بحيث لا تتحول إلى إقامة 

 دائمة ولا ترتبط بنشاط يحقق ربحا لشخص أجنبي".
 والاقتصاديةبانه مجموعة أنشطة الحضارية  :السياحة كما عرف الاستاذ علي احمد هارون 
ساعة لأي غرض  12لا تقل عن  واقامتهم لمدة، بلادهمبانتقال الافراد إلى بلاد غير  والتنظيمية الخاصة  

 .  1كان ما عدى العمل الذي يدفع أجره داخل البلاد المزار
علاقات تنتج من التفاعل بين و  ان يعرف السياحة بانها '' مجموعة ظواهر Mclntoshوقد حاول ماكلنتوش 
 اجتذابالمجتمعات المقصودة التي تعمل على و  المضيفةالبلدان أو المناطق و  مقدمي الخدمات السياحيةو  لسياحا
 2.الزائرين ''و  استضافة السياحو 

عرف السائح على أنه: أي شخص يزور دولة  الدوليين: حيثتعريف مؤتمر الأمم المتحدة للسفر والسياحة  
 3أخرى غير الدولة التي اعتاد الإقامة فيها لأي سبب غير السعي وراء عمل يجزى منه في الدولة التي يزورها.

 وبناءا عليه نجد أن هذا التعريف قد شمل فئتين من الزائرين هما السائحين والمتنزهين.   
 ساعة في الدولة التي يزورونها. 12ين يقيمون على الأقل السائحين: هم الزائرون المؤقتين الذ

 .ساعة في الدولة التي يزورونها 12المتنزهون: هم الزائرون المؤقتين لمدة تقل عن 
بانها عبارة عن انتقال الافراد الى بلد غير بلدهم واقامتهم  فيه  ومن هذه التعريفات نستطيع ان نعرف السياحة

 الاستجمامو  ساعة نظرا لحاجتهم المتزايدة للحصول على الراحة 12لمدة  لا تقل عن 
 خصائص السياحة: الثانيالفرع 

، حيث تلعب أدوار مهمة في المجتمع على جميع الأصعدة. ومنه، تتميز السياحة بالكثير من الخصائص
 :4منها، فللسياحة خصائص

مع  حيث تتشابك، فهي مزيج من مجموعة عناصر متكاملة مع بعضها البعض، السياحة صناعة متكاملة -
في الفنادق  مثل: الإقامة، قطاعات أخرى. فالسياح يستهلكون السلع والخدمات التي تقدمها المنشآت السياحية

ومنها ما ، الكبرى مثل: المحلات التجارية، الأخرى التجاريةومنها ما يتعلق بالتي تبيعها المنشآت ، والإطعام

                                                           
  21ص ، 1022، الأردن، دار الاعصار العلمي للنشر و التوزيع ، 2ط، مبادئ السياحة، حمزة درادكة و آخرون - 1
 .20 - 2ص ص ،  1022، دار امجد للنشر و التوزيع الأردن، 2ط، السياحة في الوطن العربي، علاء إبراهيم العسلي 2

 3 عبد الكريم حافظ،  الإدارة الفندقية والسياحية،  ط2،  دار أسامة للنشر والتوزيع،  الأردن،  1020،  ص122
 22ص، 2212سنة ، الجامعية الثقافة مؤسسة ، الإسكندرية، مصر ، السياحي التخطيط ، الروبي نبيل2-



 الإطار النظري للدراسة                                                 الأول: الفصل
 

 
9 

يتعلق بتسهيلات البنية الأساسية والخدمات الأخرى في البلد المستقبل مع العلم أنهذه العناصر متكاملة من حيث 
 .جلبها للسياح

لو  لك مثلاوالسياسي والاجتماعي والاقتصادي. وذ الجغرافيفهي تتأثر بالمناخ ، السياحة صناعة مرنة -
بدوره  انخفض، الجمركية الإجراءاتانخفض مستوى السلعة أو الخدمة في الفنادق أو المطاعم أو النقل أو 

والعكس صحيح في .التدفق السياحي وتأثرت العناصر التي تساهم في تقديم المنتج السياحي أو الخدمة السياحية
 الزيادةحالة 

المحلي  حيث تخلق التكامل الاجتماعي والحضاري على المستويين، العامالسياحة أداة فعالة مؤثرة في النظام  -
 .والعالمي. كما أنها سبيل لتنمية الصناعات المختلفة

، الجبلية مثل: المناطق، جغرافياحيث يتمركز النشاط السياحي في مناطق مختلفة ، النشاط السياحي جغرافية -
 .والمناطق الأثرية وغيرها، والشواطئ، والغابات

 فالنشاط السياحي يتطلب مها ا رت وكفاءات عالية. حيث يتوجب توفر، الاعتماد على النشاط البشري -
 .مواصفات خاصة في العملاء ومقدمي الخدمات السياحية ومروجي المنتوج السياحي

بعض  غير أن هناك، حيث يرتبط النشاط السياحي أساسا بالمناخ والعطل والأجور، موسمية النشاط السياحي -
 والمؤتمراتمثل: الرياضة ، الأنشطة السياحية التي تكون دائمة

السياحة وسيلة اجتماعية لتنمية الثقافات بين الشعوب المختلفة الحضارات. حيث تعتبر وسيلة لالتقاء الشعوب  -
 إذ توفر الاحتكاك المباشر بين هذه الشعوب وبالتالي انفتاح الشعوب على العالم.، مع بعضها البعض

 : التطور التاريخي للسياحة:المطلب الثاني
 :مرت السياحة بعدة مراحل نذكرها

وقد ، حب الانتقال طبيعة كامنا بداخل الإنسان يعتبر الوسطى:مرحلة العصر القديم والعصور الفرع الأول :
وكانت الوسائل ، كان السفر في العصر القديم ضرورة للبحث عن فرص أفضل للحياة من مأكل ومشرب

 المستخدمة في التنقل أنداك بدائية.
ويعد اليونانيون والرومانيون أول من مارس السفر حيث كان لموقعهم المتميز وقربهم إلى الساحل أثره في       

ولم تكن ، وقد تميز المجتمع في تلك الفترة بانعدام الحكومات التي توفر للإنسان احتياجاته، قيامهم بالأسفار
فلم يكن السفر يخضع لأي تنظيم أو ، صرفاته وتحدد حقوقه والتزاماته سوى قوانين الطبيعةهناك قوانين تحكم ت

وقد كان ظهور الإسلام وانتشاره الدور الكبير في انتعاش حركة السياحة حيث أصبحت الدول الإسلامية ، دراسة
مما جدب إليها العلماء والمفكرين وتطور السفر في هذه الحقبة من الزمن من رحلات ، مركز الثقافة والعلوم
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حيث قام العديد من الرحالة بالسفر من أجل البحث والمغامرة ومن بين أبرز ، ضرورية إلى رحلات استكشاف
رحلة -طوطةرحلة العربي إبن ب، رحلة البرتغالي فاسكو دي باما،  مركوبولوهذه الرحلات :رحلة الإيطالي 

 1كريستوف كولومبوس الذي اكتشف أمريكا.
( تميزت هذه الفترة بظهور 2229-2120امتدت هذه المرحلة من )مرحلة عصر الثورة الصناعية: الفرع الثاني:

وتقدم وسائل المواصلات واختراع السيارة والقطارات وامتداد السكك الحديدية وارتفعت طبقة ، الآلات وتطورها
 .الأغنياء

فقد ظهرت الحدود ، حيث خضعت السياحة في هذه الفترة للنظم والقوانين، أ تنظيم عمليات انتقال الأفرادوبد
 السياسية التي فرضت القيود على حركة الإنسان.

وبدأ مفهوم السياسة بالتطور من رحلة لتحسين الوضع الاجتماعي إلى رحلات للتمتع بالطبيعة وممارسة الرياضة 
 2ر الكثير من المرافق والمنشآت السياحية.ومما أدى إلى إنشا

حيث  العالمية الثانية بعد الحرب  بدأت هذه المرحلة مرحلة العصر الحديث )عصر السياحة(:الفرع الثالث:  
وزاد ، يةالاقتصادو  الأوضاع السياسية اراستقر و ، مجال النقل البشري والتجاريفي  ميزتها بداية استعمال الطائرات

 بالجانب الاجتماعي والنفسي للإنسان.الاهتمام 
وتوسع نطاق  الأنترنتوقد عرف العالم في هذه الفترة تطورات علمية كبيرة في مجال الاتصال وبانتشار شبكة 

ر وعن تنوع الحضارات وما خلفته من آثا، استخدامها زادت الأخبار حول جمال الأماكن الموجودة في العالم
ليتأثر الفرد بذلك وتزداد رغبته في الاستكشاف والسفر نحو هذه البلدان للتمتع ، وكذا تطور الخدمات المقدمة

  وتطورت بذلك السياحة وتعاظم دورها لما توفر من دخل يساهم في زيادة وزن الناتج القومي، والاستجمام
 3وأصبحت تعتبر صناعة تنافس في أهميتها قطاع الصناعة والبترول.

 ة: أنواع السياحالمطلب الثالث
  فقد تكون اجتماعية، وتختلف هذه الدوافع من شخص إلى آخر، يتنوع النشاط السياحي بتنوع دوافعه وأهدافه

 دينية...الخ ونذكر منها :، اقتصادية
وكان أول ظهور لهذا النوع من ، ويطلق عليها أيضا السياحة الشعبيةالسياحة الاجتماعية: الفرع الأول :

السياحة في دول الكتلة الشرقية حيث أعدت للعاملين معسكرات في مناطق سياحية عديدة لتحديد نشاطهم 
                                                           

تخصص ة ماستر لغلوم الاعلام و الاتصال، مدكر ، دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، الإسلام عاشور نور -1
 21ص ، 1022ام البواقي ، جامعة العربي بن مهيدي، اتصال وعلاقات عامة

 22 -21 ص ص، النشر سنة، عمان، والتوزيع للنشر زهران ، 2ط ، السياحة صناعة، العزيز عبد ماهر -2
 3 ماهر عبد الخالق السيسي، مرجع سبق ذكره، ص11.
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حيث يتم تنظيم رحلات سياحية منخفضة ، وأصبحت السياحة الاجتماعية أكثر نشاط في كثير من دول العالم
الشباب أو العمل بما يسمى نظام السياحة بالتقسيط حيث يسمح التكلفة وتوفير أماكن إقامة رخيصة مثل: بيوت 

 .للفرد بتقسيط ثمن الرحلة على عدة أقساط وغيرها من الأنظمة
حيث انتشرت الندوات ، ظهر هذا النوع من السياحة بعد الحرب العالمية الثانيةسياحة المؤتمرات: : الفرع اثاني

والتطور ، وقد ارتبط هذا النوع بالنمو الحضاري الذي عرفه العالم، والمؤتمرات السياحية والثقافية والتعليمية
نظرا لارتفاع ، مقارنة بأنواع السياحة الأخرى، التكنولوجي ويعد هذا النوع من الأنواع ذات المردود المرتفع

نية مستوى الإنفاق من طرف السائح لأن في العادة من يحضر هذه المؤتمرات أشخاص من الطبقة المثقفة والغ
 ورجال الأعمال والسياسة.

: يهتم بهذا النوع من السياحة شريحة معينة من السياح وتعرف كذلك السياحة العلمية والثقافيةالفرع الثالث :
من أجل استكمال ، طبيعية، تاريخية، حيث يتم زيارة الدول التي تتميز بمقومات حضارية، بالسياحة البحثية

 1.الدراسات والبحث في بعض الظواهر
وتتمثل في القيام بجولات منظمة سيرا على ، وهي من أنواع السياحة الحديثة سياحة التجول:الفرع الرابع : 

 الأقدام إلى مناطق تشتهر بجمالها.
وهي أقدم أنواع السياحة وأكثرها انتشارا والغرض منها السفر من أجل التمتع  السياحة الترفيهية:الفرع الخامس :

منطقة البحر الأبيض المتوسط من أكثر المناطق اجتذاب بالحركة السياحة لما تتمتع به من  وتعتبر  والاستجمام
 مقومات طبيعية كالمناخ المعتدل والتضاريس المتنوعة والشواطئ...الخ.

وتتم عادة عبر الصحاري باتجاه نحو السلاسل الجبلية ومغامرات سياحة السفاري والمغامرات: الفرع السادس 
 عض الآخر باتجاه الوديان والأنهار والمناطق المائية المخصصة للصيد...الختسلقها والب

: وتكون بغرض شراء منتجات من بلد آخر اغتناما لبعض التخفيضات كمهرجان سياحة التسوقالفرع السابع : 
 التسوق والسياحة الذي يقام في دبي كل عام.

 تنقل للأفراد من أماكن إقامتهم إلى مناطق أخرى لزيارةوهي نشاط يقوم على الالسياحة الدينية: الفرع الثامن :
 2أماكن مقدسة من أجل القيام بشعائر دينية معينة كالحج والعمرة والقيام بحملات توعية دينية...الخ

وقد دخلت السياحة معظم مجالات الحياة اليومية وتخطت الحدود الضيقة لتظهر أنواع جديدة للسياحة نذكر 
 1منها:

                                                           
1https://ar.wikipedia.org/wiki/22:90،  1010/02/21 ، أنواع_السياحة 

 2  عبد الكريم حافظ،، مرجع سبق ذكره،  ص 112

https://ar.wikipedia.org/wiki/%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20%20أنواع_السياحة
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والغرض منها زيارة المنتجعات الصحية في مختلف أنحاء العالم من أجل العلاجية:  السياحةالفرع التاسع 
 التداوي والعلاج.

التي ، : وهي سياحة حديثة يتجه فيها السائح باتجاه المركبات السياحية العموميةالعمومية السياحةالفرع العاشر 
 .تعتمد على منابع المياه المعدنية الطبيعية

وهي من أحدث أنواع السياحة وتكون بزيارة المحميات الطبيعية وتكون البيئية:  السياحة: الفرع الحادي عشر
 2هذه السياحة مصاحبة لحملات توعية بضرورة المحافظة على البيئة فالعلاقة بين السياحة والبيئة علاقة طردية.

 : أسباب تطور الحركة السياحية المطلب الرابع
 3منها: كرنذ توسعهاو  هناك عدة عوامل أدت إلى انتشار السياحة 
ما أدى إلى تسهيل عملية التنقل حيث ، تطور وسائل النقل ومد السكك الحديدية واختراع السيارات والطائرات -

 أصبحت أكثر راحة وسرعة؛
أو الاستيراد وبالتالي سواء من اجل التصدير ، تطور الإنتاج وتنوعه ما أدى إلى البحث عن أسواق جديدة-

 الحاجة إلى التنقل؛
تطور وسائل الاتصال وتوسيع شبكة الأنثرنثو انتشار الأخبار والمعلومات حول المدن وجمالها وتطور  -

 الخدمات فيها مما زاد لدى الأفراد الرغبة في الاستكشاف؛
تتطلبها ظروف البحث العلمي وكذا حيث أصبحت السياحة حاجة وضرورة ، نمو الوعي الثقافي والاجتماعي -

نظرا لتغيير الأفراد أماكن إقامتهم الأصلي بحثا عن التحسين في الوضع الاجتماعي ، إقامة الروابط الأسرية
 والاقتصادي؛ 

 أدى إلى زيادة تنقل الأشخاص بحثا عن الكفاءة العلاجية؛، التقدم العلمي خاصة في المجال الطبي -
تحسين المستوى المعيشي مما أدى إلى زيادة الادخار وبالتالي إمكانية السفر والبحث ارتفاع الدخل الفردي و -

 عن الراحة؛
تخفيض ساعات العمل وظهور القوانين والتشريعات التي تحمي حقوق العامل والتمتع بالعطل المدفوعة  -

 الأجر؛

                                                                                                                                                                                                 

 1  أمنة أبو حجر، الجغرافية السياحية،  ط2،  دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن،  1022، ص12
 2 أمنة أبو حجر،  مرجع نفسه،  ص 12

 10ص ، 1002 ، مصر ، مكتبة الأنجلو المصرية ، 1ط، جغرافية السياحة ، حمدي أحمد ديب ، محمد صبحي عبد الحكيم3
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من خلال استعمال أسلوب والتي شجعت الفرد على السفر ، ظهور وكالات الأسفار والشركات السياحية -
 الإغراء في عروضها وتخفيض أسعار الرحلات الشاملة.

 
 الثاني: مدخل للاتصال السياحي  المبحث

 مفهوم الاتصال السياحي: :المطلب الأول
 1إن مفهوم الاتصال يبعث إلى معاني كثيرة نذكر منها:

الإشارات أو الرموز من نظام لغوي من خلال العلامات أو ، الاتصال بأنه نقل المعنى من شخص لأخر -
 مفهوم ضمنيا للطرفين.

مما يتطلب ، كما عرفته الجمعية القومية لدراسة الاتصال بأنه: "تبادل مشترك للحقائق أو الأفكار أو الأحاسيس
 ، بصرف النظر عن وجود انسجام ضمني"، عرضا واستقبالا لا يؤدي إلى التفاهم المشترك بين كافة الأطراف

 2عناصر العملية الاتصالية في : وتتمثل
 حركات أو إشارات للأفراد.، تكون في شكل كلمات ، وهو مصدر أو صاحب الرسالة المصاغة المرسل: -
هو الشخص الذي توجه له الرسالة يقوم بحل رموزها وتفسير محتواها وفهم معناها وقد يكون  المستقبل:-

 المستهدفة في عملية الاتصال.فهو الجهة ، شخصا واحدا أو مجموعة من الأشخاص
الرسالة: تتمثل في هدف الاتصال وهي تلك المجموعة من الرموز والإرشادات المرتبة التي يرسلها المرسل إلى -

 المستقبل تتمثل في معلومات فكرة تكون مناسبة المستوى الفئة المستهدفة.
رسل والمستقبل وتتمثل في الصوت العادي : وهي القناة التي تمر من خلالها الرسالة بين المقناة الاتصال-

الأفلام والمسجلات الصوتية والحاسوب...الخ وتبقى القناة هي ، الصور، الخرائط ، الكتب، الصحف، للمرسل
 الرمز أو الشكل الذي يستخدمه المرسل ليعبر عن ما يرغب في توجيهه.

ل المعرفة أو مدى تأثر تلك الرسائل على : هي عملية تبين مدى تأثر المستقبل بإحدى وسائالتغذية العكسية-
المستقبل أو هي قياس مدى فعالية القناة التي استخدمت وهل استطاع المرسل خلق جو من التفاعل والمشاركة 

إذن هي الطريقة الوحيدة التي يتعرف بها المرسل على التأثير ، الرسالة والتأثر بها لاستيعابمع المستقبل لدفعه 
ذا كان العكس فتعتبر التغذية العكسية سلبية.المقصود والغير م  3قصود إن تحقق التأثير تعتبر إيجابية وا 

                                                           

 1 ناصر عدون،  الاتصال ودوره في كفاءة المؤسسة الاقتصادية،  دار المحمدية العامة،  الجزائر،  ص22
 2 محمد منير حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، ط2، الفجر القاهرة،  1002،  ص91

 3 محمد منير حجاب، مرجع نفسه، ص92
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بأنه عملية تبادل الأفكار والمعلومات والآراء بين المرشد السياحي والسائح )بين  أما الاتصال السياحي فيعرف:
أيضا: "استخدام وسائل  المرسل والمستقبل( من خلال وسيلة )اللغة( بهدف التأثير أو الإقناع. كما عرف

وضمان بيعها من ، الترويج للمنتجات السياحية، من أجل التعريف، الاتصال والإعلام في الصناعة السياحية
والمستقبل هو الذي يستقبل ، فإن المرسل هو مصدر الاتصال، خلال تقنيات البيع والتجارة وبنظرة اتصالية
 1ات السياحية التي تقدمها الدول المرسلة والمستقبلة في آن واحد.الرسالة السياحية التي تكمن غالبا في المنتج

 : وسائل الاتصال السياحي:المطلب الثاني
وموظف ، يكون بين شخص أو أشخاص قليلين مثل المرشد مع السياحالاتصال الشخصي: الفرع الأول :

وتعتبر وسائل الاتصال الشخصية من الطرق الاتصالية التي يتولى خلالها ، الاستقبال في الفندق مع النزيل
 أحد أفراد العاملين في المنشأة السياحية تقييم المنتج أو النشاط السياحي إلى فرد  أو أفراد قليلين  

باشرة بهدف إقناعهم بمزايا المنتج أو بهدف إمدادهم بمعلومات عنه وترغيبهن في الإقبال عليه عبر محادثة م
 وحوار.

  والخدمات السياحية والأفراد العاملين في الإرشاد السياحي، ويدخل في ذلك الأفراد العاملين في تسويق المنتجات
ويتم استخدام الاتصال المباشر من قبل شركات ومنشآت سياحية عبر ما يقوم به مستوى المنتج السياحي ورجال 

 .امج سياحي أو الرحلة السياحية البيع الشخصي من الاتصال بالسياح لعرض برن
رجل البيع الشخصي في المجال السياحي بأنه " كل شخص يعمل في شركة سياحية يقوم  ويعرف الحضيري
 أو يساعد في تأدية هذه الخدمة من خلال اتصال مباشر أو تعامل مع السائح".، بتأدية خدمة له

قناعه بالتعامل على البرامج السياحية التي كما تفيد الاتصالات الشخصية في الاتصال بالسائح بشكل  مباشر وا 
استفساراته وأسئلته وفي الوقت نفسه التعرف على  تقدمها الشركة من خلال إدارة حوار مثمر معه والرد على كل

 ثم عرض برامج سياحية تتناسب مع هذه الرغبات والقدرات.، رغباته ودوافعه السياحية وقدراته المادية
الاتصالات الشخصية   الاتصالات التي يقوم بها المرشد السياحي حين يشرح الآثار التاريخية  ويأتي في نطاقه

والمعالج السياحية الموجودة للسائحين ويرد على استفساراتهم التي يوجهونها إليه في جميع الأماكن التي 
 2يزورونها مثل المتاحف والمناطق الأثرية.

يعرفها جورج انديلا مشيرا بأنه "عرض الحقائق بدون مخادعة أو زيادة مفتعلة الدعاية السياحية:  الفرع الثاني:
 بأسلوب مؤثر بهدف التقرب من الجمهور وتحويل انتباهه ثم كسب مشاعره الودية"

                                                           

 1 أسامة صبحي الفاعوري، الإرشاد السياحي، ط2،  الوراق للنشر والتوزيع، عمان،  1002، ص109
 .211ص، بغداد، المستنصرة  الجامعة، السياحي والفندقي التسويق، طائي حميد 2
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:" الجهود التي تنصرف أساسا إلى استجلاب السائحين وجذب اهتمامهم إلى بلد أو منطقة ويرى ليكوريش أنها
ما فيها من مغريات وما يتوافر لديها من إمكانيات بحيث تستهويه بهذه المغريات وتيسر له من المناطق بعرض ب

 شؤون معاشه وتحقيق أهدافه".
يعرفها بأنها " الجهود التي تبذل بهدف العمل على التأثير في الجماهير وتوجيه سلوكهم ونحو  العنتيل أما علي

 وجهة معينة خلال فترة زمنية محددة".
بأنها مجموعة أوجه النشاط التي تبذل من جانب الدولة للتأثير في اتجاهات الجماهير  أحمد زيدانيعرفها 

ودفع حركة السياحة الداخلية في ، وأفكارهم من أجل اجتذاب أكبر عدد ممكن من السائحين إليها من ناحية
المختلفة داخل البلاد  يتحقق هذا من خلال أجهزة النشر ووسائل الإعلام، معظم أنحائها من ناحية أخرى

 .1وخارجها"
 الإعلان السياحي: الفرع الثالث:

غير مباشر بواسطة راعي البرنامج أو مؤسسة تجارية حيث يكون و  يعرف الإعلان عامة بأنه : اتصال مأجور
 2من جهة معروفة عبر وسيلة اتصال غير شخصية.

تأكيدا بأن الإعلان يعتمد بشكل رئيسي على الإعلان السياحي هو مزيج من الجهود غير الشخصية وذلك 
استخدام وسائل الاتصال ذات الانتشار السريع والتقنية الحديثة للوصول إلى أكبر عدد ممكن من الجمهور 

 المستهدف.
فالإعلان السياحي كأحد عناصر المزيج الترويجي ومن خلال عملية الاتصال يسعى دائما إلى التأثير على 

يحتويه من أشكال وصور وألوان يمكن أن تثبت في ذهن السائح فمن وظائفه تذكير السائح ذهنية السائح لما 
بالبرامج السياحية والمنافع التي سوف ترد عليه جراء انضمامه وتسهيل مهمة السائح بالاختيار والمفاضلة بين 

 مختلف البرامج السياحية.
نتج السياحي بغرض التأثير على اتجاهات الجمهور عملية اتصالية مدفوعة الثمن يستخدمها القائمون على الم

 3ودفعه للإقبال على المنتج السياحي المعلن عنه.
هي النشاط التي تقوم به المؤسسة بهدف إقامة وتعزيز علاقات إيجابية بناءة مع العلاقات العامة:  الفرع الرابع:

وفي الوقت الراهن أصبحت جميع ، وتعريف المجتمع بها، الجمهور من أجل التكيف مع البيئة المحيطة
                                                           

 ، مذكرة ماستر في علوم اقتصاد التسيير وعلوم تجارية ، دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية ، دادو مسعودة1
 .1ص ، 1022، ورقلة، جامعة قاصدي مرباح، تخصص علوم تجارية

2Philip kotler et kivenkelle , marketing management , Pearson éducation , France , 2009 , p 636  
 .109-102ص ص ، 1001، 22العدد ، مجلة الإدارة والاقتصاد، دور الإعلان في تسويق الخدمات الفندقية، داود سليمان -3
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عطاء صورة ذهنية إيجابية عن  المنظمات السياحية تسعى إلى كسب وامتلاك أكبر حصة سوقية ممكنةـ وا 
 المنظمة السياحية حتى تخلق نوع من التوقعات الجيدة في ذهن المستهلك.

لمنظمة السياحية وتعريف يتضح من خلال كل هذا أن العلاقات العامة لها تأثير كبير في شرح اتجاهات ا
 1المستهدف بالبرامج السياحية التي يقدمها. الجمهور

 2من وظائف العلاقات العامة:و  
تعريف السياح بالبرامج السياحية التي تقدمها المنظمة السياحية بأسلوب علمي وعملي سهل مستخدمة وسائل  -

 .اتصال ذات انتشار واسع للحصول على ردود فعل ايجابية كبيرة
معرفة حاجات ورغبات السياح لخلق نوع من التوازن بين العرض والطلب من خلال معرفة حاجة ورغبة  -

 السائح الغير مشبعة ومعرفة قدراته المادية القابلة للإنفاق؛
 بناء سورة ذهنية جيدة للمنظمة السياحية وتحسين صورتها. -

 : العلاقة بين الاتصال والسياحة:المطلب الثالث
فكلاهما ينبعان من الإنسان ويوجهان إليه ويعبران عن رغباته ، يرتبط الاتصال والسياحة بعلاقة وثيقة      

ويعد الاتصال بأشكاله ومستوياته المختلفة الوسيلة الأساسية في مجال الترويج ، وحاجاته المادية والمعنوية
من عملياتها أنشطتها عبارة عن عمليات اتصالية للمنتجات والأنشطة السياحية بل إن السياحة في جوانب كثيرة 

 مختلفة.
وبما أن الاتصال نشاط يستهدف تحقيق العمومية والشيوع لفكرة أو قضية فإنه يتفق مع السياحة في سعيها 
لتحقيق الأهداف السابقة سعي القائمين على السياحة في مختلف البلدان في نشر وترويج السياحة والمقومات 

 دانهم.السياحية لبل
علاقة السياحية والاتصال بالعلوم الأخرى نجد أنهما في النهاية يتطابقان في السعي لتحقيق الوبالنظر إلى 

أهداف فيها عدد من أوجه التشابه فإذا ما تم النظر إلى السياحة من منظور اجتماعي كصناعة ينتجها أفراد 
إلى درجة دفعت بعض الباحثين ، بالقضايا الاجتماعيةفإن الاتصال يرتبط ارتباطا وثيقا ، المجتمع ويستهلكونها

 أن يرتكز في النهاية على عملية الاتصال.و  إلى التأكيد أن كل تحليل للتغير الاجتماعي لابد
وذلك لحاجات اقتصاديات السياحة إلى تدقيق مستمر في ، كما يتداخل الاتصال مع الاقتصاد السياحي

 ل كالندوات والمؤتمرات والمعارض.المعلومات التي تبثها وسائل الاتصا

                                                           
 .20ص، مرجع سبق ذكره، مسعودة دودا 1
 .12ص  ، 1020، مصر، الإسكندرية، المكتب الجامعي الحديث، مشكلات التسويق السياحي ، طه احمد عبيد 2
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وفي مجال الثقافة تشكل وسائل الاتصال في المجتمع الحديث أدوات ممتازة لنشر الثقافة السياحية ولتعريف 
ويرى الباحثين أن الاتصال الثقافي في ، بالعادات والتقاليد والعرف وهي مقومات ثقافية مهمة في مجال السياحة

أشكال تجسيد العلاقة بين الاتصال والسياحة مثل أحاديث السياحة مع المرشدين  العديد من عملياته يعد أحد
أو مع مدير الفندق أو الاتصال مع أفراد المجتمع المضيف للسياح وغيرها من ، السياحيين عن الآثار في بلد ما

 أشكال الاتصال الثقافي.
اري والمحميات من أهم المقومات السياحية في أي وفي مجال البيئة تعد الموارد البيئية كالغابات والسواحل والسف

 1دولة وتساهم وسائل الاتصال في نوعية المجتمع والسياح بأهمية المحافظة على البيئة ومواردها.
 

 الثالث: عموميات حول الخدمة السياحية  المبحث

 : الخدمة السياحيةالمطلب الأول

 تعريف الخدمة السياحيةأولا: 

الباحثين والكتاب الخدمة السياحية على أنها أداة أو فعل يقدمه أحد الأطراف إلى الطرف عرف العديد من 
 وتكون غير ملموسة ولا ينجم عن هذا الفعل تملك شيء ما.، الآخر

وهناك تعريف آخر للخدمة السياحية وهي: تمثل نشاط غير ملموس تهدف لإشباع رغبات المستهلك مقابل ثمن 
 نتجات أخرى.ويجب ألا تقترن ببيع م

 (2) وقد عرفت على أنها منتج غير ملموس تقدم فوائد لمستهلك هذه الخدمة.

ومن خلال تقديم الخدمات السياحية فإنها تقوم بدورها في عملية تصريف الثروات السياحية وتلبية حاجات 
 ورغبات السياح المحليين والأجانب من الراحة والعلاج والزيارات والرفاهية وغيرها.

                                                           
تخصص ، في علوم الاعلام و الاتصال  ماسترمذكرة ، دور الاتصال السياسي في تنشيط الخدمة السياحية ، ري حليمةطاه ، ري حياةهاط1

 . 22-21ص صاتصال سياحي ، جامعة عبد الحميد بن باديس ، مستغانم ، 
 .20ص، 1021، عمان، الوراق للنشر و التوزيع  دار ، 2ط ، التسويق الفندقي ، عمر حوابرة الملكاوي 2



 الإطار النظري للدراسة                                                 الأول: الفصل
 

 
18 

تعرف أيضا أنها: مجموعة من الأعمال التي تؤمن للسياح الراحة والتسهيلات عند شراء أو استهلاك  كما
الخدمات والبضائع السياحية خلال وقت سفرهم أو خلال إقامتهم في المرافق السياحية بعيدة عن مكان سكنهم 

 1الأصلي.

 (2) وتشمل الخدمات السياحية العناصر التالية:

 يتمثل في المناظر الطبيعية الجغرافيا. التراث الطبيعي -

 ظروف الحياة العادات والتقاليد.، مغرافيةيالتراث البشري: المعطيات الد -

 الإيواء مطاعم وغيرها.، وسائل الخدمات النقل -

 الأنشطة الاقتصادية والمالية. -

 : خصائص الخدمات السياحية:المطلب الثاني

 (3) نذكر منها:هناك عدة خصائص للخدمات السياحية 

بما أن الخدمات هي بالأساس غير ملموسة فهي عادة غير مادية المعنوية )غير الملموسة(:  الفرع الأول:
وهذه الخاصية في ، لذلك يكون من المستحيل تذوقها بالنسبة للمستهلك أو تحسسها أو رؤيتها قبل الشراء

إذ يجب أن ، رة رئيسية على البرامج التسويقيةالخدمات تضع بعض القيود على التسويق ويقع هذا العبث بصو 
 ترتكز القوى البيعية على إعلان الفوائد الناجمة عن الخدمة وليس عن الخدمة نفسها.

أو مقدم الخدمة يقدمها ويبينها  في ، في العادة لا يمكن فصل الخدمات عن بائعها  التلازمية: الفرع الثاني:
تعني أن قناة التوزيع في أغلب الأحيان سوف تكون مباشرة ولذلك  التلازميةوهذه الحالة ، نفس الوقت تقديمها 

 فإن خدمات البائع لا يمكن أن تباع من أكثر من سوق ولهذا يجب إيجاد جهة الخدمة مثل وكلات السفر...إلخ.

                                                           
كلية العلوم الاجتماعية و ، الإنسانيةقسم العلوم ، دور الاتصال االتسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، عاشور نور الإسلام 1

 .22ص ، 1022، جامعة أم البواقي  ، الإنسانية
 .91ص، 1029 ، عمان، المجمع العربي ، 2ط ، مبادئ التسويق السياحي والفندقي ، حمزة عبد الرزاق ، ( مروان أبو رحمة2) 
 .221ص ، 1022، عمان ، حرير ، 2ط ، صناعة الفنادق ، السرابي حسين، (سليم محمد خنفر3)
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نت لمجموعة من المستحيل تحديد إنتاج أو قياس نمطي للخدمات سواء كا التغاير وعدم التشابه: الفرع الثالث :
باعة مختلفين أو حق البائع الواحد فشركة النقل الجوي لا تقدم نفس نوعية الخدمات في كل رحلة وبسبب هذه 
الخاصية فمشتري الخدمة لا يستطيع الحكم على نوعية الخدمة قبل شرائها بعكس المال على المنتجات المادية 

 لمرحلة تخطيط الإنتاج وتؤمن نوعية الأداء عالية. ولذلك فإن المنظمات الخدمية يجب أن تعطي اهتمام خاص

: الخدمات تستهلك بسرعة ولا يمكن خزنها فالغرف الفندقية الغير مشغولة القابلية للفناء والتذبذبالفرع الرابع :
وكذلك فإن الطلب على الخدمات يعتبر متذبذب بسبب ، والمقاعد الفارغة في رحلة جوية تعتبر طاقة مهدورة

 (1)أو بسبب الظروف الطبيعية أو الظروف أخرى.  الموسمية

 

 : أنواع الخدمات السياحية وعناصرها :المطلب الثالث

 2تختلف الخدمات السياحية تحت تأثير العديد من العوامل حيث تنقسم إلى:      

الضرورية بما أن الخدمات السياحية هي مجموعة الوسائل الخدمات السياحية من حيث أهميتها:  :الفرع الأول
ومن هذا ، لتأمين أو تسهيل اشتراك الناس في السياحة وتحقيق أهدافها وخلق واستعمال الخدمات للسياح

 المنطلق يمكن التمييز بين الخدمات السياحية الأساسية والسياحة التكميلية.

التي تساهم في نقل تتمثل الخدمة الأساسية في خدمات النقل بجمع وسائله  الخدمات السياحية الأساسية:  أولا:
وكذا ، وخدمات الإيواء في الفنادق والشقق وغيرها، السياح إلى وجهاتهم المرغوبة فيها داخل المنطقة السياحية

 خدمات الطعام والشراب الموجه للسياح.

دمات الخ، تتمثل في الرياضة والترفيه بأنواعه المتاجر التي تقدم السلع الاستهلاكية الخدمات التكميلية: ثانيا:
ورشات التصليح والبنوك بإضافة إلى محلات الاستقبال التي تشمل ، المسارح ومحلات تصفيف الشعر، الثقافية

 مكاتب السفر ومراكز الاستعلامات.

                                                           
، عمان، دار اليازوري للنشر والتوزيع ، 2ط ، لتسويق في إدارة الضيافة والسياحةا، حميد عبد النبي الطائي، عادل عبد الله العنري (1)

 22.ص 1022
 ، مذكرة ماستر في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، في ترقية الخدمات السياحية لتسويق السياحي ودورها، عمر عجاينم2

 . 12ص، 1021، تسويق سياحي فندقي جامعة الشهيد حنة لخضر بالوادي ، تخصص علوم تجارية
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ويمكن تقسيم الخدمات السياحية  من حيث السوق السياحي  الخدمات السياحية من حيث سوقها: :الفرع الثاني
 إلى صنفين أساسين هما:

: بالنظر لشكل القيمة الاستهلاكية للسلع وخدمات الخدمات السياحية من وجهة نظر العرض السياحي: أولا
السياحية يمكن تقسيمها إلى عدة مجموعة من خدمات التي تؤمن المبيت والطعام وخدمات التي توفر الرفاهية 

 للسياح والخدمات الصحية.
وجهة الطلب فهي قد تكون خدمات المواصلات أو خدمات من  السياحة في وجهة نظر الطلب السياحي:ثانيا :

 تأمين المبيت والإطعام في المرافق السياحية أو الخدمات الترفيهية.
تتضمن جميع خدمات السياح والتسهيلات المقدمة لهم بالإضافة الخدمات السياحية من حيث طبيعتها: ثالثا: 

 إلى العديد من الخدمات الأخرى ومنها:
إن دور المنطقة المضيفة يفترض بها تقديم الاهتمام للسائح سواء من طرف المواطنين أو  الضيافة:خدمة رابعا :

 الهيئات والمؤسسات الرسمية وغير الرسمية.
تتمثل في بعض الخدمات المقدمة للسياح والتي نشأتها تفادي بعض المشاكل التي قد الخدمات الأمنية:  خامسا:

اطق السياحية ومن ضمنها إعداد رجال الأمن وتوزيعها وحتى عمليات الإرشاد  تعيق الحركة السياحية في المن
 السياحي والمشتريات السياحية.

الخدمات المالية وغيرها ، مثل التسهيلات الصحية والخدمات الطبية عند الحاجةالتسهيلات المختلفة: سادسا :
 1من التسهيلات التي يحتاجها السائح أثناء رحلته السياحية.

 2أما عناصر الخدمات السياحية فتتمثل فيما يلي:
 .سطحها على أو الأرض تحت من التحتية البنية -
 .السياحي للطلب مقياس إلى تقسم والتي الطبيعية المصادر -
 .وغيرها، وسفن وسيارات من طائرات الأنواع المختلف النقل -
 ومنشآت والمتاحف والمطاعم المطارات والفنادق كمباني السياحية التجهيزات من الأرض فوق ما الفوقية البنية -

 .وغيرها الترفيه

                                                           
 .20ص، مرجع سبق ذكره، عمر عجاينم(1)
تخصص ، مذكرة ماستر في علوم الاعلام والاتصال، دور الاتصال التسويقي في ترقية الخدمات السياحية في الجزائر، عاشور نور الإسلام 2

 .22ص  1022- 1022أم البواقي ، جامعة العربي بالمهيدي، اتصال و علاقات عامة 
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 في الخدمة في والرغبة والصدق واللطف للضيوف الجيدة والإقامة لاستقبال مثلا المختلفة بأنواعها الضيافة 
 .السائح على التعرف

 
 الرابع: الطلب على الخدمات السياحية:  المبحث

 الطلب السياحي مفهوم :المطلب الأول
 : تعريف الطلب السياحيالفرع الاول

يعرف الطلب في وجهة نظر اقتصادية بأنه "رغبة المستهلك باقتناء السلع والخدمات ودفع الثمن عنها 
ويجب أن يكون الطلب معروف بالقدرة على الدفع حيث يعرف الطلب السياحي على ، في وقت ومكان معينين"

عداد السياح الوافدين إلى المناطق السياحية المواطنين منهم والأجانب" وهناك تعريف أنه: " المجموع الإجمالي لأ
آخر للطلب السياحي على أنه " المجموعة الإجمالي لأعداد السياح الذين يستخدمون المنشأة السياحية سواء 

 (1)كانوا من المواطنين أم كانوا قادمين من البلدان المجاورة".

تعبير عن اتجاهات السائحين لشراء منتج سياحي معين أو زيادة منطقة أو دولة سياحية ويعرف أيضا بأنه 
بذاتها قوامه مزيج مركب من عناصر مختلفة تمثل الدوافع والرغبات والقدرات والميول والحاجات الشخصية التي 

 (2) يتأثر بها المستهلكون السياحيون من حيث اتجاهات الطلب على منطقة معينة.
 أهمية الطلب السياحي :الثاني الفرع

عليه يمكن القول أن إدارة الطلب على الخدمات ذات أهمية يمكن التعبير عنها من خلال النقاط  
 التالية:

عدم استطاعة المؤسسة الخدمية تلبية طلبات زبائنها في الأوقات معينة في حالات زيادة الطلب على الطاقة  -
 منافس آخر على هذا العمل التجاري.مما يعني استحواذ ، الاستيعابية

حالة التوازن بين الطلب والعرض لا يمكن أن توجد في جميع الحالات بسبب وجود مواسم دورية للعمل وتقديم  -
 الخدمة في المؤسسات ما يستدعي قيام المؤسسة بتكييف طاقتها الاستيعابية وفقا لهذه التقلبات.

ف المؤسسات الخدمية فمثلا شركات الهاتف وخدمات الشرطة تختلف عملية السيطرة على الطلب باختلا-
والكهرباء ويمكن أن تؤدي دون تأخير بينما خدمات الفنادق والمطاعم والنقل في بعض الأحيان لا يمكن تلبيتها 

 لأنها محكومة بطاقة الاستيعابية محددة يصعب تجاوزها نسبيا.
                                                           

 .19ص،  ، عمان ، الوراق للنشر و التوزيع ، إقتصاديات السفر والسياحة ، إسماعيل محمد الدباغ، ( مثني طه الحوري1) 
 .101ص، 1022، عمان، الميسرة، 2ط، ياحي والفندقيالتسويق الس، (علي فلاح الزغبي2)
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فقدان السيطرة على نوعية جودة الخدمات المقدمة ما يؤدي إلى حالة الزيادة الكبيرة في الطلب إلى قد تؤدي  -

خسارة الزبون من ناحية أو تقديم الخدمة بمستوى جودة منخفض مما يؤدي إلى التأثير على درجة الولاء نحو 
 (1) المنتجات.

 خصائص الطلب السياحي :الفرع الثالث
 بشكل خاص أهمها:يتميز الطلب السياحي ببعض السمات والخصائص التي تميزه  

تعني هذه الخاصية أن الطلب السياحي ذو حساسية شديدة نحو الظروف والعوامل الاقتصادية   :الحساسيةأولا :
لأنه إذا واجهت هذه الدول مشكلات اقتصادية ، والاجتماعية والسياسية السائدة في الدولة المستقبلية للسياحة

أو مشكلات اجتماعية حادة كحدوث مجاعات وكوارث طبيعية ، حادة كانهيار النظام الاقتصادي أو تدهوره
كالبراكين والزلازل وأعاصير...إلى غير ذلك أو تعرضت لانقلابات عسكرية أو مشكلات سياسية شديدة كما 

فالدول التي تحدث فيها ثورات سياسية أو ظواهر اجتماعية أو مشكلات اقتصادية ، يحدث في بعض دول العالم
ها السياحي غير ملائم للحركة السياحية ويقل الطلب السياحي عليها مهما كانت المقومات خطيرة يصبح مناخ

السياحية التي تملكها وبذلك يتضح مدى الارتباط القوي بين أمن واستقرار المنطقة المستقبلة للسياحة وزيادة حجم 
 الطلب السياحي عليها.

للتغير تبعا للظروف والمؤثرات المختلفة الاجتماعية  يقصد بالمرونة قابلية الطلب السياحي المرونة:ثانيا:
فالظروف الاقتصادية السائدة في الدول ، والاقتصادية والسياسية السائدة في السوق السياحي الداخلي أو الخارجي

 المستقبلة للسائحين التي ترتبط بتغير أسعار الخدمات السياحية تؤثر أيضا في مرونة الطلب السياحي.
يميل الطلب السياحي عادة إلى التوسع والزيادة سنويا عاما بعد عام ولكن ليس بمعدل ثابت بل  وسع:التثالثا: 

بمعدلات متفاوتة من سنة لأخرى تبعا للظروف المختلفة في الدول المصدرة للسائحين والدول الأخرى المستقبلة 
انية في العالم التي مرت بمراحل كثيرة لهم وهذا يعني أن ظاهرة السياحة أصبحت من الظواهر الاجتماعية والإنس

 فبعد أن كانت مجرد ظاهرة تطورات أصبحت حركة ثقافية واجتماعية.، من التطور
يقصد بموسمية الطلب السياحي اتجاه هذا الطلب إلى ارتفاع في أوقات معينة مرتبطة بأعياد  :الموسمية رابعا:

والموسمية لا ترتبط فقط بالمواسم ، ستوياته خلال العامأو مواسم معينة حيث يصل في هذه الفترات إلى أعلى م
 (2)الموجودة بالدول المصدرة للسائحين ولكنها ترتبط أيضا بمواسم الدول المستقبلة لهم أيضا.

                                                           
 .222-221ص ص، 1022، عمان، دار حامد للنشر والتوزيع، 2ط ، علم إدارة الضيافة، مصطفى يوسف كافي (1)
 102 -102ص ص، مرجع سبق ذكره ، علي فلاح الزغبي(2)
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 المطلب الثاني: أنواع الطلب السياحي:
 (1) ويمكننا ان نميز بين ثلاث أنواع من الكلب على الخدمات السياحية وهي:

يقصد به الطلب العام على إجمالي الخدمات السياحية بصرف النظر عن  الطلب السياحي العام: الأول:الفرع 
كقول ، ومن هنا يرتبط الطلب العام بالعملية السياحية ككل وليس بنوع محدد منها أو برامجها، نوع الوقت 

 ن دون تحديد الدرجة.السائح أنه يود زيادة سوريا أو فرنسا أو أنه يود الإقامة في فندق شيراتو 
وجده السائح مشبعا ، ويرتبط هذا النوع من الطلب ببرنامج سياحي معينالطلب السياحي الخاص:  الفرع الثاني:

لاحتياجاته ورغبته السياحية ومن ثم اختص هذا البرنامج بتعاقداته وارتباطه به أو اشتراه ليصبح بذلك الطلب 
معين أو مجموعة معينة من السياح وليس السياح ككل كزيادة منتج على هذا البرنامج طلبا خاصا بسائح 

 سياحي علاجي.
وينطبق هذا النوع من الطلب على الخدمات السياحية المكملة أو  لطلب السياحي المشتق:االفرع الثالث: 

ولات المأك، شركات النقل السياحي، شركات الطيران، مثل الطلب على الفنادق، المكونة للبرنامج السياحي
وقد يسمى بالطلب المشتق لأنه مرتبط ارتباطا قويا بالطلب ، والأطعمة السياحية إلى غير ذلك يعد طلبا مشتقا

 الخاص.
 : العوامل التي تساعد في زيادة الطلب على الخدمات السياحية.المطلب الثالث

 هناك مجموعة من العوامل فنذكر منها ما يلي: 
في الانتقال  وسائل النقل والمواصلات والاتصالات وما أتاحته من إمكانياتالتطور التكنولوجي السريع في  -

ي مكان في العالم إذا أن تطور وتقدير وسائل النقل أدى إلى إلغاء المسافات في العالم وأصبح العالم السريع لأ
السريعة وتطور وسائل الاتصالات ، قرية صغيرة من السهولة الانتقال من مكان إلى آخر وساعات محدودة

والحديثة ساعد انتقال المعلومات بشكل سريع بحيث أصبح السائح يستطيع أن يدير أعماله من أي بقعة في 
 مع أي بقعة في العالم. العلم أو يجري اتصال

الارتفاع المستمر في الدخول حيث يشجع زيارة الدخل على الاستفادة من الخدمات السياحية والتجول والترحال  -
 عارف والخبرات.واكتساب الم

التطور المستمر في المستويات المعيشية وزيادة أوقات الفراغ الممثلة بزيادة طول العطلة نهاية الأسبوع  -
وكثرت الإجازات السنوية والموسمية ومن حق العاملين في حصول على الإجازة مدفوعة الأجر مما قد تولد 

 مل والحياة خاصة في المدن الصناعية والتجارية الكبرى.الرغبة في تغير نمط الحياة والتخلص من الروتين الع
                                                           

 ..220ص، مرجع سيق ذكره، مصطفى يوسف كافي (1)
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ارتفاع عدد السكان حول العالم أدى إلى ظهور أجيال جديدة تدخل مراحل عمرية جديدة تحتاج إلى إشباع  -
 رغباتها من الخدمات السياحية المتنوعة.

الطلب على الخدمات في المدينة الهجرة من الريف إلى المدينة وخاصة في الدول النامية والتي تجعل ازدياد  -
 وتعقد الحياة وهذه بدوره يساعد على تطور السياحة والسفر.

اشتداد المنافسة بين الدول السياحية في السوق السياحي الدولي والذي بدوره دفع الخدمات السياحية إلى  -
حية هو طلب متزايد ومتناهي مستويات عالية من النوعية والكفاءة والجودة نلاحظ أن الطلب على الخدمات السيا

ومتسع بمعنى أنه متزايد بتزايد عدد السياح ومتناهي في حجم الإنفاق على الخدمات السياحية ومتسع لأنه يشمل 
قطاعات جديدة من الأفراد والخدمات وكذلك من المناطق التي يتم اكتشافها وتدخل في مجال الأماكن والمناطق 

 .1السياحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .292ص ، سبق ذكرهمرجع ، مصطفى يوسف كافي 1
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 خلاصة 
  الشخصي الاتصال ) الاتصالية وسائل عبر سياحية الحقائق وتبادل نقل عملية هو السياحي الاتصال

 السياحية التوعية تحقيق في أهميته تكمن حيث ( السياحية والدعاية، السياحي الإعلان، السياحي الإعلام
 المساهمة لضمان السياحية المعرفة ونشر السياحية للخدمات والترويج السياحي المضمون على والتحفيز

 أهم هو السياحي فالاتصال عالية نوعية ذات بخدمات سياحية برامج وتقديم السياحية المؤسسة وبقاء واستمرارية
 عليه يعتمد حيث السياحي المنتج شراء وبعد وأثناء قبل فعال دور من يلعبه لما السياحة صناعة في عنصر

 .الاستثمار وتشجيع المستثمرين من اكبر عدد جلب في ووسائله أشكالهى وعل
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 تمهيد
  ا الفصل دراسة دور الاتصال السياحي في تنشيط الخدمات السياحية بشكل عمليذنحاول من خلال ه         

        وتوضيح متغيرات الدراسة المستقلة ، حيث تتضمن الدراسة الميدانية استعراض طريقة و أدوات الدراسة
ولهذا الغرض فقد تم تصميم استبيان شمل مجموعة من المحاور تم توزيعه على عينة من ، المتغير التابعو 

بعدها تم اخضاع إجابات أفراد العينة للتحليل ثم الإجابة على فرضيات الدراسة ، السياح القادمين لفندق دار العز
 العلمي في التحليل و اعتمادا على العديد من الأدوات الإحصائية .باستخدام الأسلوب 

 
 : طريقة و أدوات الدراسة المبحث الاول

نرمي من خلال هدا المطلب الى ايضاح الجانب التنظيمي للدراسة الميدانية، وكذا كيفية تخطيط و تصميم أداة 
التي استخدمت لجمع البيانات وكذا المحاور التي الدراسة، و هذا بإبراز مجتمع وعينة الدراسة ونوع الأداة 

تغطيها لننتقل بعدها الى ابراز أساليب المعالجة الإحصائية المستعملة في تحليل البيانات المجموعة لنختم هذا 
 المبحث بأجراء اختبار لأداة الدراسة وذلك للتأكيد مدى صدقها .

 طريقة ومتغيرات الدراسة  :المطلب الأول
بالإضافة الى نوع الأداة التي استخدمت في مجتمع البيانات و كذا ، مجتمع و عينة الدراسة سنتطرق الى

 المحاور التي تغطيها.
 :و عينة الدراسةمجتمع الفرع الأول :

للظروف القائمة من تفشي فيروس كورونا  يضم مجتمع الدراسة السياح القادمين الى فندق دار العز، ونظرا
 كذا فتح موسم الاصطياف لفترة محدودة أدى الى نقص عدد السياح في الولاية.خاصة في ولاية جيجل و 

فردا من السياح القادمين للفندق حيث تم اختيارهم بشكل عشوائي و الوقت المتاح  05وقد بلغت عينة الدراسة  
 لنا من اجل اتمام هذه الدراسة.

 أداة الدراسة الفرع الثاني :
وهذا لاعتباره الأداة الأكثر ملاءمة و فعالية ، لجمع المعلومات و البيانات اللازمةتم استخدام الاستبيان كأداة 

وهذه الأخيرة تم تصميمها بالاعتماد على بعض الدراسات السابقة ، لتحقيق الأهداف المرجوة من هذه الدراسة
 التي لها علاقة بموضوع الدراسة .

يانات الشخصية،محور وسائل الاتصال، محور الخدمات و يغطي الاستبيان ثلاث محاور رئيسية هي :محور الب
 السياحية ذلك كما يلي :
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 :و يتضمن هذا المحور بعض المعلومات ، البيانات الشخصية لأفراد عينة الدارسةالمحور الأول للاستبيان
، لمهنةا، المستوى التعليمي، السن، المرتبطة بالخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة المتمثلة في : الجنس

 مكان الإقامة. ، مستوى الدخل الشهري
 :وسائل الاتصال ويتضمن هذا المحور مختلف وسائل الاتصال بحيث تحتوي على  المحور الثاني للاستبيان

 عبارات وهي :
 ( 50 –50الإعلان و الدعاية السياحية: و تضم عبارات المرقمة من )  -
 (01 – 50العلاقات العامة : و تضم العبارات المرقمة من )  -
 (  01 – 01الاتصال الشخصي : وتضم العبارات المرقمة من )  -
 يتضمن هذا المحور عبارات ، الخدمات السياحية) المتغير التابع للدراسة (للاستبيان : المحور الثالث

 عبارات. 50مرتبطة بقياس  الخدمات السياحية الموجودة في الفندق و يتضمن 
 

 الدراسة( : متغيرات 10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر : من اعداد الطالبة 
 

 وقد قابل عبارات المحور الثاني و الثالث من الاستبيان مجموعة من الدرجات مرتبة وفقا لمقياس ليكارت    
 و الموزعة كما يلي : ، الخماسي

 

 مغيرات الدراسة 

 المتغير التابع

 الخدمات السياحية 

 المتغير المستقل الاتصال السياحي

 الإعلان والدعاية السياحية

 العلاقات العامة

الشخصي الاتصال  



 -جيجل-دراسة تطبيقية لفندق دار العز                               :الثاني الفصل
 

 
29 

 ( توزيع درجات عبارات المحور الثاني و الثالث10الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

0 1 1 4 0 
 الطالبة  إعدادالمصدر: من 
 : اختبار أداة الدراسة المطلب الثاني

 لاختيار أداة الدراسة سنحاول دراسة صدق الاستبيان و ذلك من خلال الاختبارات التالية:
 صدق أداة الدراسة الفرع الأول :

 تم اختبار صدق أداة الدراسة عن طريق قياس الصدق الداخلي للفقرات و الصدق البنائي للمحاور 
 :صدق الاتساق الداخلي لفقرات أداة الدراسةأولا : 

، يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبيان مع المجال الدي تنتمي إليه هذه الفقرة
فردا( و ذلك من خلال حساب معاملات  05الاتساق الداخلي لعينة الدراسة المكونة من )وقد تم حساب صدق 

 الارتباط ) بيرسون( بين كل فقرة ) العبارة ( و الدرجة الكلية للمحور التابعة له
 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الأول : -0

في متغير الإعلان و الدعاية موضحة في نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الأول المتمثل 
 الجدول التالي :

 : صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان ) الفرع الأول (2جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط

مستوى 
 المعنوية

 5.555 5.005 الإعلان و اللوحات الاشهارية سبب تعرفك بالفندق 0
 5.555 5.150 تعرفك على الفندقوسائل التواصل الاجتماعي سبب  2
 5.515 5.450 الإذاعة سبب تعرفك على الفندق 3
 5.555 5.401 إعلانات الفندق تثير رغبتك في التعامل معه 4
 5.555 5.115 تتوفر لديك كل معلومات الوافية عن الفندق بفضل إعلاناته  5

6 
المعلومات مضمون بطاقة المعلومات يعتبر كافي لتزويديك بكل 

 الخاصة بخدمات الفندق
5.110 5.501 

 5.545 5.101 المطبوعات الصادرة عن الفندق تجيب على تساؤلاتك  7
 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات 
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الفرع الأول )الإعلان و الدعاية ( معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل فقرة من فقرات 1بين الجدول رقم )
و في جميعها  5.005و  5.110السياحية( و الدرجة الكلية لفقراته حيث أنه قيم معاملات الارتباط تتراوح بين 

و هذا يعني أن فقرات الفرع الأول صادقة لما  5.50موجبة كما أن مستوى المعنوية لكل فقرة أقل من أو يساوي 
 .انية تطبيقه و استخدامهلتالي إمكوبا، وضعت لقياسه

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثاني :  -2
ت العامة موضحة في نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثاني المتمثل في العلاقا

 :الجدول التالي
 : صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثاني للاستبيان13جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

8 
تشعر بالراحة و راحة البال و حسن الاستقبال مند دخولك الى 

 5.555 5.001 الفندق

 5.555 5.101 كل طاقم الفندق يعتني بك 9

01 
يتم معالجة الشكاوى الموجهة للفندق من طرف الزبائن عن 

 5.555 5.400 طريق العلاقات العامة

 5.555 5.001 إلى بناء علاقات قويه ومتينة مع الزبائنيسعي الفندق  00

02 
يزود الفندق الزبائن بالبيانات والمعلومات حول الخدمات التي 

 يقدمها
5.101 5.555 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
( الثاني )العلاقات العامة الفرع فقرات من فقرةمعاملات الارتباط بيرسون بين كل  51بين الجدول رقم 

ى مستو  موجبة جميعها وفي 5.001و  5.400ينب تتراوح الارتباط معاملات قيم أنه حيث لفقراته الكلية والدرجة
 له. وضعت لما صادقة الثاني الفرع فقرات أن يعني وهذا 5.50أقل  فقرةل لك المعنوية

 صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثالث :  -3
نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات الفرع الثالث المتمثل في متغير الاتصال الشخصي موضحة في 

 الجدول التالي :
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 : صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني للاستبيان ) الفرع الثالث( 14جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

 5.555 5.014 الاستقبال الجيد سبب في اختيارك لفندق دار العز 03

04 
جدية وحسن ضيافة موظفي فندق دار العز كفيلة بإعادة الزيارة 

 مرة آخري
5.100 5.555 

 5.555 5.100 أتلقى الاجابة من طرف عمال الفندق حول مختلف الاستفسارات 05
 5.555 5.100 الموظفون بالسلاسة وفن المعاملة مع الزبائن يمتاز 06

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
: معاملات الارتباط )بيوسون( بين كل فقرة من فقرات الفرع الثالث )الاتصال 51يبين الجدول  رقم 

وهي  5.014و  5.100لفقراته ،حيث قيم معاملات الارتباط تتراوح بين الشخصي( السائدة و الدرجة الكلية 
و هذا يعني ان فقرات الفرع الثالث صادقة كما  5.50جميعها موجبة كما أن مستوى المعنوية لكل فقرة أقل من 

 وضعت له .
 صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني : -4

 لمحور الثانيصدق الاتساق الداخلي لفقرات ا :15جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 المعنوية

 5.555 5.010 الإعلان و الدعاية السياحية  10
 5.555 5.000 العلاقات العامة  12
 5.555 5.004 الاتصال الشخصي  13

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالبة بناء على إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات
 الداخلي الفقرات المحور الثالث )المتغير التابع( :صدق الاتساق  -5

نتائج اختبار صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثالث المتمثل في متغير الخدمات السياحية موضحة في 
 الجدول التالي:
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 اق الداخلي لفقرات المحور الثالث: صدق الاتس16جدول رقم 

معامل  العبارة الرقم
 Rالارتباط 

مستوى 
 لمعنويةا

 5.540 5.100 الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية لكسب الزبون 07
 5.555 5.051 يقدم الفندق خدمات مميزة عن باقي الفنادق  08
 5.550 5.410 اعتماد الفندق تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن  09
 5.555 5.010 سياسة الفندق تقدم امتيازات للزبائن الدائمين  21
 5.555 5.400 هناك استجابة سريعة من عمال الفندق للرد على استفسارات الزبائن 20
 5.010 5.100 الخدمات المقدمة بالفندق تتميز بالجودة كما تم الإعلان عنها 22
 5.555 5.101 الخدمات المقدمة من طرف الفندق في تحسن مستمر  23

24 
زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين 

 5.550 5.100 الخدمات 

 5.555 0.555 يستغل فندق دار العز أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته   25
 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات  

معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل فقرة من فقرات المحور الثالث )الخدمات  51يبين الجدول رقم 
وفي جميعها  0.555و 5.100السياحية( والدرجة الكلية لفقراته حيث أن قيم المعاملات الارتباط تتراوح بين 

لما وضعت وهذا يعني أن فقرات المحور الثالث صادقة  5.50موجبة كما أن مستوى المعنوية لكل فقرة أقل من 
 له.

 صدق الاتساق البنائي لمحاور الاستبيان:ثانيا :
يقصد بالاتساق البنائي لأداة الدراسة مدى اتساق محاور الاستبيان مع بعضها البعض ونتائج هذا الاختبار 

 موضحة في الجدول التالي: 
 تساق البنائي لمحاور الاستبيان : صدق الا 17جدول رقم 

الر
معامل  العبارة قم

 Rباط الارت
مستوى 
 المعنوية

 5.555 5.404 وسائل الاتصال  10
 5.555 5.101 الخدمات السياحية 12
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 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسة ومخرجات 
معاملات الارتباط )بيرسون( بين كل محور من محاور الدراسة و درجة الكلية  50يبين الجدول رقم 

،  5.50لعبارات هدا الاستبيان، حيث يتضح جليا من خلال الجدول أعلاه أن جميع القيم الاحتمالية أقل من 
ميع عباراته هي قيم موجبة كما أن معاملات الارتباط بين كل محور من محاور الاستبيان و درجة الكلية لج

وهو ما يدل على وجود ارتباط موجب و قوي بين محاور الاستبيان و الدرجة  5.401و  5.101تتراوح بين
و هذا يعني أن جميع محاور الاستبيان صادقة لما وضعت لقياسه و بالتالي إمكانية تطبيقية و ، الكلية لفقراته
 استخدامه.
 

 الدراسة :: ثبات أداة الفرع الثاني
يقصد بثبات الاستبيان أن يعطى هدا الأخير نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه على أفراد العينة أكثر من 

 مرة تحت نفس الظروف و الشروط بمعنى الاستقرار في نتائجه.
و كلما  حيث كلما اقتربت من الواحد كان الثابت مرتفعا، و معامل الثبات يأخذ قيما تتراوح بين الصفر و الواحد

و يمكن القول أن الاستبيان يتمتع بثبات عاليّ ا كانت قيمة معامل ، اقتربت من الصفر كان الثابت منخفضا
ومن أجل التأكد من ثبات أداة الدراسة الاستبيان تم حساب معامل ألفاكرومباخ  5.1الثبات الفاكومباخ أكبر من 

 عامل الثبات الكلي النتائج موضحة في الجدول التالي :بالنسبة لكل من المحورين الثاني و الثالث و إضافة م
 كومباخ لقياس ثبات أداة الدراسة : معامل ألفا 18جدول رقم 

 معامل الفاكرومباخ ارقام العبارات ثبات اداة الدراسة
 5.010 01  -  0 محور وسائل الاتصال

 5.101 10  -   00 محور الخدمات السياحية
 5.011 الدراسةالثبات الكلي لأداة 

 SPSSالمصدر : من أعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
 يلاحظ من هذا الجدول السابق أن :

، بمعنى %01.0حيث بلغ  % 15معامل ألفاكرومباخ بالنسبة للمحور الثاني )وسائل الاتصال (  فاق معدل  -
 أن المحور الثاني يتمتع بدرجة ثبات جديدة.

بمعنى  %10.1حيث بلغ   % 15بالنسبة للمحور الثالث )الخدمات السياحية ( أقل منمعامل ألفاكرومباخ  -
 معدل الثبات الكلي يتمتع بدرجة ثبات متوسطة.
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مما يدل على أن معدل %01، حيث بلغ %15معامل ألفاكومباخ الكلي )المحورين الثاني و الثالت( قد فاق  -
 الثبات الكلي يتمتع بدرجة ثبات جيدة.

، هدا التحليل يمكن القول أن أداة الدراسة تتمتع بدرجة ثبات تبرر استخدامها لأغراض هده الدراسةمن خلال 
 وبدلك يكون الاستبيان في صورته النهائية كما هو في الملحق قابلا للتوزيع.

 : أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات أداة الدراسة المطلب الثالث
والتي تعني استخراج الادلة والمؤشرات العلمية ، يتم تحليل المعلومات وتفسيرهابعد انتهاء مرحلة جمع المعلومات 

وتتكون ، الكمية والكيفية التي تبرهن على الإجابة على أسئلة البحث وتؤكد قبول فرضيات الدراسة من عدمه
  1:عملية تحليل المعلومات من ثلاث مراحل تتمثل أساسا في

 مرحلة تهيئة البيانات للتحلي  -
 مرحلة القيام بالتحليل  -
 مرحلة تفسير النتائج -

 مرحلة تهيئة البيانات للتحليل الفرع الأول :
 تبويبها ،ثم تفريغها .، مرحلة تهيئة البيانات للتحليل هي الأخرى تتم عبر ثلاث خطوات من مراجعة للمعلومات

 مراجعة البيانات :أولا :
كد من صلاحية الاستمارات المسترجعة للتحليل وفي الأخير تم تم القيام بمراجعة المعلومات المجمعة بغرض التأ

 استمارة لتغطية حجم العينة التي تم اختبارها في البداية .05اعتماد 
 تبويب البيانات :ثانيا : 

 حيث تم :، تم استخدام طريقة الترميز لأسئلة الاستبيان لتسهيل عملية الادخال في الحاسب الألي والتعامل معها
 . 05إلى  0الاستمارات المسترجعة من ترقيم  -
وضع رمز هوية تسلسلي لكل فقرة من فقرات الاستمارة المتعلقة بالمحورين الثاني والثالث من محاور  -

بالنسبة للمحور  B09الى  B1ومن ، بالنسبة للمحور الثاني )وسائل الاتصال (  01Aالى  A01الاستبيان ،
 الثالث)الخدمات السياحية( .

 بحسب مقياس ليكرت الخماسي . 0 -0هوية لكل إجابة من إجابات الأسئلة من وضع رقم   -
 : تفريغ البيانات ثالثا :

تم الانتقال الى مرحلة ادخال البيانات الى ، بعد الانتهاء من عملية الترميز للاستمارات واسئلتها و اجاباتها
 SPSSالحاسوب باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

                                                           
 . 00، ص 4002، الطبعة الثانية ، دار وائل للنشر، عمان ،  SPSSمحمد بلال الزعبي و عباس الطلاحفة ، النظام الاحصائي 1 
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 مرحلة تحليل المعلومات  الفرع الثاني :
لتحقيق أهداف الدراسة وتحليل البيانات المجمعة تم استخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم 

 SPSSوالذي يرمز له بالرمز (STATISTIAL PACKAGE  FOR SOCIAL SCIENCS)الاجتماعية
وهو برنامج يحتوي على مجموعة كبيرة من الاختبارات الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثل 
التكرارات المتوسطات و الانحراف المعياري ....الخ وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل معاملات الارتباط التباين 

 : 1لدراسة ومتغيراتها كما يليوقد تم استخدام الأساليب الإحصائية التي تناسب فرضيات ا، الأحادي
 المدى :أولا :

بعد ادخال البيانات للحاسب الألي ولتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدمة في المحورين الثاني 
ثم تقسيمه ، (4=0-0و الثالث من الاستبيان تم حساب المدى بين أكبر و أصغر قيمة لدرجات مقياس ليكرت )

بعد ذلك تم ، (5.0=4/0اس للحصول في الأخير على طول الخلية الصحيحة أي )على عدد درجات المقي
+( ودلك لتحديد الحد الأعلى لأول خلية او فئة 0إضافة هده القيمة الى اقل قيمة في المقياس )

 وهكذا أصبح طول الخلايا أو الفئات كما هو موضح في الجدول التالي: ، (050=5.0+0)
 الخلايا حسب مقياس ليكرت الخماسي: تحديد طول   19جدول رقم

 الجابة على الأسئلة الرمز المتوسط الحسابي
 غير مرافق بشدة 0 0.05الى أقل من  0من  
 غير موافق 1 1.1الى أقل من  0.0من 
 محايد 1 1.4الى أقل من 1.1من 
 موافق 4 4.1الى أقل من  1.4من 

 موافق بشدة 0 4.1اكبر من 
 المصدر : من اعداد الطالبة 

: تمت الاستعانة بالتكرارات و النسب المئوية للتعرف على الخصائص  و النسب المئوية تالتكرارا ثانيا:
 وكدا لتحديد استجابات افرادها اتجاه عبارات محاور الاستبيان . ، الشخصية لأفراد عينة الدراسة

: المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبارات الاستبيان و محاوره هو عبارة  المتوسط الحسابي ثالثا:
حيث يكون مجموع القيم الواقعية قبله مساويا لمجموع القيم الواقعة بعده و هو مجموع ، عن متوسط قيم البيانات

 المشاهدات مقسوما على عددها .

                                                           
 . 24محمد بلال الزعبي و عباس الطلاحفة ، مرجع سبق ذكره ، ص  1 
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ا المقياس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد عينة الدراسة لكل يستخدم هذ الانحراف المعياري المرجح : رابعا:
ولكل محور من المحاور الرئيسية و الفرعية للدراسة عن متوسطها الحسابي، ، عبارة من عبارات متغيرات الدراسة

ما وكلما اقتربت قيمته الى الصفر كلما دل ذلك على تركز وانخفاض تشتت استجابات افراد عينة الدراسة، وكل
كان الانحراف اقل من الواحد الصحيح كلما قل التشتت بين استجابات افراد عينة الدراسة و العكس صحيح في 

علما بأن هذا المقياس يفيد في ترتيب العبارات ، حالة اذا كانت قيمة الانحراف تساوي او تفوق الواحد الصحيح
 محاور الاستبيان لصالح أق تشتت عند تساوي متوسطاتها.

 تم استخدامه للتأكد من ثبات الاستبيان. ألفاكرومباخ: معاملا :خامس
و من ، يستخدم هذا المعامل لقياس قوة و اتجاه العلاقة الخطية بين متغيرين معامل الارتباط بيرسون : سادسا:

دلالة  خلال الاختبار الاحصائي المرافق لقيمة معامل الارتباط يمكن إقرار أو عدم إقرار وجود علاقة خطية ذات
 إحصائية بين المتغيرين، ويستخدم أيضا لاختبار صحة الفرضيات .

إن الغرض من استخدام أسلوب تحليل الانحدار الخطي البسيط هو دراسة و  الانحدار الخطي البسيط : سابعا :
التابع  كما انه يهتم بالبحث في العلاقة بين متغيرين فقط هما المتغير، تحليل متغير كمي على متغير كمي آخر

Y  و المتغير المستقلX . 
من بين الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل و  T_testيعد الاختبار  للعينة الواحدة : Tاختبار ثامنا:

من بينها أن يكون توزيع البيانات طبيعيا و يستخدم هذا الاختبار لفحص ما ، تتطلب بعض الشروط لاستخدامها
أما القيمة الاختبارية التي يتم على أساسها تحليل هذا ، لعينة و احدة يساوي قيمة ثابتةإذا كان متوسط متغير ما 

 '' وهي تتوسط درجات مقياس ليكرت الخماسي . 1الاختبار فهي تساوي ''
 

 عرض نتائج الدراسة وتحليلها :الثاني المبحث
لأفراد عينة الدراسة و نهدف من خلال هذا المبحث إلى التعرف على الخصائص الشخصية و الوظيفية 

كذا معرفة مدى إدراكهم لدور الاتصال السياحي في تنشيط  الخدمة السياحية ومن أجل الوصول إلى ذلك ينبغي 
ة في محور لمحاور الثلاثة للاستبيان والمتمثتفريغ وتحليل إجابات افراد العينة حول العبارات التي تضمنتها ال

 ور وسائل الاتصال ومحور الخدمات السياحية الخصائص الشخصية لافراد العينة ومح
 : تحليل خصائص عينة الدراسة:المطلب الأول

، نرمي هنا الى معرفة الخصائص الشخصية لافراد عينة الدراسة وهي :الجنس،السن، المستوى التعليمي
 مكان الإقامة ، الدخل الشهري
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 :الجنسالفرع الأول :
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس : 01الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 %11 11 ذكر
 %14 00 أنثى

 %055 05 المجموع
 SPSSعينة الدراسة و مخرجات  أفرادالطالبة بالاعتماد على إجابات  إعدادالمصدر : 

 
 : يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس12الشكل رقم 

 
 excel: من عداد الطالبة بالاعتماد إجابات أفراد عينة الدراسة و مخرجات المصدر

 
اما نسبة ، من افراد العينة هم من جنس الذكور % 11تبين معطيات الجدول و الشكل أعلاه أن نسبة 

، ولعل الإناثفقط ومن يمكن القول بان عينة الدراسة تتميز بالتفاوت بين نسب الذكور و  %14فهي  الإناث
هذا راجع إلى طبيعة المجال السياحي بصفة عامة و طبيعة المجتمع الجزائري بصفة خاصة و الذي يرفض 
تنقل و سفر المرأة مع الأقارب الرجال و بالتالي فالرجال هم المخولون في الغالب بالتنقل و المبيت خارج 

 منازلهم طبقا لعادات و تقاليد المجتمع الجزائري 
 السن ::الفرع الثاني 

 يتوزع أفراد العينة حسب سنهم كما هو موضح في الجدول التالي :
 

66%

34%

ذكر

أنثى
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 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن :00الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار السن
21-31 00 11% 
31-41 00 11% 
41-51 04 10% 
 %04 50 فما فوق 51

 %055 05 المجموع
 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسةو مخرجات 

 
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير السن: 13الشكل رقم 

 
، 45-15من أفراد العينة هم من الفئة العمرية ما بين  %11يتضح من خلال الجدول أعلاه ان نسبة 

و  %11بنسبة  15-15ثم الفئة العمرية ، %10بنسبة  05-45الفئة العمرية و التي تمثل أعلى نسبة ثم تليها 
 و التي تمثل أدنى نسبة . %04فما فوق بنسبة 05أخيرا الفئة العمرية 

هم الأكثر تعاملا مع الفندق لأنها تتمتع بالإمكانيات الصحية و الأكثر  45-15نستنتج ان الفئة العمرية مابين 
التي تفتقر إلى الإمكانيات المادية و  15-15تليه من  05-45ليها الفئة العمرية من نشاطا التي ربما تفتقر إ

 سنة فما فوق اضعفهم ربما لافتقارها للصحة 05القدرة على تحمل المسئولية و أخيرا الفئة العمرية من 
 
 

22%

36%

28%

14%

20-30

30-40

40-50

فما فوق50
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 المستوى التعليمي : الفرع الثالث:
 العينةيوضح المستوى التعليمي لافراد : 02الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي
 %04 0 أساسي
 %11 01 ثانوي

 %04 10 جامعي
 %055 05 المجموع

 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسةو مخرجات 
 

 يوضح المستوى التعليمي لافراد العينة: 14الشكل رقم 

 
الجدول أن المستوى التعليمي لأفراد عينة الدراسة ذو مستوى تعليمي جامعي و هذا يتضح من خلال 

و في الأخير المستوى التعليمي الأساسي ضعيف  %11،ثم يليه المستوى التعليمي الثانوي بنسبة  %04بنسبة 
 . %04بنسبة 

 .مستوى فكري تعليمي جامعي أي لهم مما يدل أن الفندق محل الدراسة معظم زبائنه أصحاب مستوى
 
 
 
 

14%

32%54%
أساسي

ثانوي

جامعي
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 :الدخل الشهريالفرع الرابع :
 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهر : 03الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الدخل الشهري
 %50 4 ضعيف
 %15 05 متوسط
 %05 10 جيد

 %11 00 جيد جدا
 %055 05 المجموع

 SPSSمخرجات و  على إجابات أفراد عينة الدراسة : من اعداد الطالبة بالاعتمادالمصدر
 

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الدخل الشهر: 15الشكل رقم 

 
حيث عبر نصفهم أن دخله الشهري جيد ، يتضح من خلال جدول الدخل الشهري لأفراد عينة الدراسة

و في الأخير  %15المتوسط بنسبة ثم الدخل ، %11، ثم يليه الدخل الشهري الجيد جدا بنسبة %05بنسبة 
 .%50الدخل الشهري الضعيف بنسبة 

لعل هذا راجع إلى كون هذا الفندق أسعاره لا تتماشي إلا مع أصحاب الدخل الجيد و الجيد جدا أي 
 .و الضعيف أسعاره مرتفعة بالنسبة لأصحاب الدخل المتوسط

 
 

8%

20%

50%

22%

ضعيف

متوسط

جيد

جيد جدا
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 مكان الإقامة :الفرع الخامس :
 أفراد العينة حسب متغير الإقامة توزيعيوضح : 04الجدول رقم

 النسبة المئوية التكرار مكان الإقامة
 %41 11 داخل المدينة
 %41 11 خارج المدينة
 %0 54 خارج الوطن

 %055 05 المجموع
 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات أفراد عينة الدراسةو مخرجات 

 
 

 أفراد العينة حسب متغير الإقامة يوضح توزيع: 16الشكل رقم 

 
 %41يبين الجدول أعلاه ان هناك تساوي في نسب افراد العينة المقيمين داخل المدينة و خارجها بنسبة 

منهم فقط من خارج الوطن مما يدل أن الفندق محل الدراسة زبائنه من داخل و خارج المدينة أي  %4في حين 
 د فيها .شهرته لا تقتصر على المدينة الموجو 

 : تحليل عبارات محاور الدراسة.المطلب الثاني
( لتحليل فقرات الإستبيان حيث تكون الفقرة الإيجابية one sample t testللعينة الواحدة ) t إختبار تمّ إستخدام

الجدولة،مستوى المعنوية  tالمحسوبة أكثر من قيمة  tبمعنى أن أفراد العينة يوافقون على محتواها إذا كانت قيمة 

46%

46%

8%

داخل المدينة

خارج المدينة

خارج الوطن
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بينما تكون الفقرة سلبية أي أن أفراد العينة لا يوافقون على محتواها  (،   40 عند درجة حربة )  5.50أقلّ من 
 . 5.50إذا كان مستوى المعنوية أكبر من 

 
 تحليل العبارات المتعلقة بالإعلان والدعاية: الفرع الأول :

نتائج البيانات الخاصة بمتغيّر الإعلان والدعاية السياحية عن طريق يتمّ في الجدول الموالي تحليل 
ستخدام حساب التكرارات والنسب المئوية،  .tإختبار  المتوسطات الحسابية وا 

 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بإعلان الدعاية السياحية.15جدول رقم 

 spssمن إعداد الطالبة بالإعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات  :المصدر
 فيما يلي تحليل لنتائج الجدول السابق لكل عبارة:

كما بلغ  1.550الجدولة المقدرة  tوهي أكبر من  4.010المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :0العبارة  -*
عام على موافقة أفراد العينة على هذه العبارة أي وهذا يدل بشكل  5.50وهو أقل من  5.555مستوى المعنوية 

 العينة تعرفوا على الفندق عبر الإعلان واللوحات الإشهارية. أن أفراد

 العبارات الرقم
 tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 المعنوية

 1.111 4.735 الإعلان و اللوحات الاشهارية سبب تعرفك بالفندق 0

 1.111 5.080 الاجتماعي سبب تعرفك على الفندق وسائل التواصل 2

 1.111 6.743 الإذاعة سبب تعرفك على الفندق 3
 1.112 3.281 إعلانات الفندق تثير رغبتك في التعامل معه 4

 1.006 0.611 تتوفر لديك كل معلومات الوافية عن الفندق بفضل إعلاناته  5

لتزويديك بكل المعلومات مضمون بطاقة المعلومات يعتبر كافي  6
 الخاصة بخدمات الفندق

1.530 1.598 

 1.796 1.261 المطبوعات الصادرة عن الفندق تجيب على تساؤلاتك  7
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الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  0.000المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 2العبارة  -*
وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة  5.50وهو أقل من   5.555،وبلغ مستوى المعنوية 1.550

 سبب تعرفهم على الفندق.  الاجتماعيأي أن أفراد العينة يعتبرون وسائل التواصل  على هذه العبارة،
الجدولية المقدرة بـ  tمن قيمة  أكبروهي  1.041 المحسوبة لهذه العبارة tبلغت قيمة  : 3العبارة  -*

أفراد العينة  قبول،وهو ما يدل بشكل عام على 5.50وهو أقل من  5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 تعدّ سبباً في تعرفهم على الفندق. اعة ذلهذه العبارة،أي أن الإ

الجدولية المقدرة بـ  tي أكبر من من قيمة وه 1.105المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :4العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة على 5.50وهو أقل من 5.551وبلغ مستوى المعنوية  5.550

 هذه العبارة،أي أن إعلانات الفندق تثير رغبة أفراد العينة في التعامل معه.
الجدولية المقدرة بـ  tوهي أصغر من قيمة  0.155ة المحسوبة لهذه العبار  tبلغت قيمة  : 5العبارة  -*

وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  5.50وهو أكبر من  5.001،وبلغ مستوى المعنوية 1.550
 لهذه العبارة،أي أن أفراد العينة لا تتوفر لديهم كلّ المعلومات عن الفندق بفضل إعلاناته.

الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أصغر من قيمة  5.010لمحسوبة لهذه العبارة بـ ا tبلغت قيمة  : 6العبارة  -*
،وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة 5.50وهو أكبر من  5.000،وبلغ مستوى المعنوية 1.550

ات أي أن أفراد العينة يعتقدون أن مضمون بطاقة المعلومات غير كافي لتزويدهم بكل المعلوم لهذه العبارة،
 الخاصة بخدمات الفندق.

الجدولية المقدرة بـ  tوهي لأصغر من قيمة ،  5.115المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 7العبارة  -*
وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة ، 5.50وهو أكبر من  5.001،وبلغ مستوى المعنوية 1.550

 عن هذا الفندق لا تجيب على تساؤلاتهم.أي أن المطبوعات الصادرة  على هذه العبارة،
من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة يعتبرون الإعلان واللوحات الإشهارية )أهم وسيلة          

كما يرون أن  أهم الوسائل التي تعرفوا بها على الفندق، الاجتماعيلتعرفهم بالفندق( إضافة إلى وسائل التواصل 
إلّا أنهم يرون أن مضمون بطاقة المعلومات والمطبوعات الصادرة غير  ثير رغبتهم في التعامل معه،الإعلانات ت

 كافية لتزويدهم بكل المعلومات وأيضاً لا تجيب على تساؤلاتهم.
 تحليل العبارات المتعلقة بالعلاقات العامة:الفرع الثاني :

يتمّ من الجدول الموالي تحليل نتائج البيانات الخاصة بمتغيّر العلاقات العامة عن طريق حساب         
ستخدام التكرارات والنسب المئوية،  .tإختبار المتوسطات الحسابية وا 
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 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالعلاقات العامة.16الجدول رقم

 العبارة الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

تشعر بالراحة و راحة البال و حسن الاستقبال مند دخولك الى  8
 الفندق

5.041 5.401 

 5.540 1.055 كل طاقم الفندق يعتني بك 9

يتم معالجة الشكاوى الموجهة للفندق من طرف الزبائن عن طريق  01
 العلاقات العامة

1.050 5.555 

 5.555 0.104 علاقات قويه ومتينة مع الزبائنيسعي الفندق إلى بناء  00

يزود الفندق الزبائن بالبيانات والمعلومات حول الخدمات التي  02
 يقدمها

1.015 5.555 

 .spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 فيما يلي تحليل لنتائج الجدول السابق.

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أصغر من قيمة  5.041المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 18العبارة  -*
،وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة 5.50وهو أكبر من  5.401،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 لهذه العبارة،أي أن الزبون لا يشعر بالراحة وحسن الاستقبال منذ دخوله إلى الفندق.
الجدولية المقدّرة بـ  tمن  أكبرـ  وهي  1.055المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  : 19العبارة  -*

أفراد العينة  قبول،وهذا ما يدلّ بشكل عام على 5.50وهو أقل من  5.540،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 أي أن كل طاقم الفندق يعتني بالزبون. هذه العبارة،

الجدولية المقدّرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  1.050وبة لهذه العبارة المحس tبلغت قيمة  : 01العبارة  -*
، وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة 5.50وهو أقلّ من  5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 على هذه العبارة،أي أن الشكاوى الموجهة للفندق يتمّ معالجتها عن طريق العلاقات العامة.
،كما 1.550الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من  0.104المحسوبية لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :00 العبارة -*

وهذا ما يدل بشكل عام على موافقة أفراد العينة على هذه  5.50وهو أقل من  5.555بلغ مستوى المعنوية 
 العبارة،أي أن الفندق يسعى إلى بناء علاقات قوية ومتينة مع الزبائن.
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،كما 1.550الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من  1.015المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :02بارة الع -*
وهذا ما يدل يشكل عام على موافقة أفراد العينة على هذه ، 5.50وهو أقلّ من  5.555بلغ مستوى المعنوية 

 التي يقدمها.العبارة أي أن الفندق يزود زبائنه بالبيانات والمعلومات حول الخدمات 
من خلال التحليل السابق يمكن القول أن أفراد العينة يرون أن الفندق يسعى إلى بناء علاقات قوية ومتينة       

كما أن الشكاوى الموجهة للفندق يلزم معالجتها عن طريق العلاقات العامة وأيضاً حرصه على تزويد  مع الزبائن،
وعلى الرغم من ذلك لا يشعرون بالراحة وحسن  ات التي يقدمها،زبائنه بالبيانات والمعلومات حول الخدم

 والإعتناء الكافي من قبل طاقم الفندق. الإستقبال
 تحليل العبارات المتعلقة بالإتصال الشخصي. الفرع الثالث:

النسب  يتم فيما يلي تحليل نتائج البيانات الخاصة بالاتصال الشخصي عن طريق حساب التكرارات،         
 والنتائج موضحة في الجدول التالي: ،tاختبار لمئوية والمتوسطات الحسابية واستخداما

 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالاتصال الشخصي.07الجدول رقم 

 عبارات الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

 550 1.104 الاستقبال الجيد سبب في اختيارك لفندق دار العز 03

جدية وحسن ضيافة موظفي فندق دار العز كفيلة بإعادة الزيارة مرة  04
 آخري

0.045 555 

 5.505 1.111 أتلقى الاجابة من طرف عمال الفندق حول مختلف الاستفسارات 05
 5.111 5.401 يمتاز الموظفون بالسلاسة وفن المعاملة مع الزبائن 06

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 يمكن تحليل نتائج الجدول السابق كما يلي:

الجدولية المقدرة بـ   t،وهي أكبر من قيمة 1.104المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 03العبارة  -*
،وهذا ما يدل بشكل عام على قبول أفراد العينة لهذه 5.50وهو أقل من  5.50،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 أي أن الاستقبال الجيد السبب في اختيار الزبون للفندق. العبارة،

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  0.045المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :04العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة لهذه 5.50وهو أقل من  5.55،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 أي جدِّية وحسن ضيافة موظفي الفندق كفيلة بإعادة الزبائن مرّة أخرى. العبارة،



 -جيجل-دراسة تطبيقية لفندق دار العز                               :الثاني الفصل
 

 
46 

الجدولية المقدرة بـ  tر من قيمة وهي أكب 1.111المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :05العبارة  -*
وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة  5.50وهو أقل من  5.505،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 أي أن الزبائن يتلقون إجابات من طرف عمال الفندق حول مختلف استفساراتهم. لهذه العبارة،
الجدولية المقدرة بـ  tوهي أقل من قيمة  5.401ارة المحسوبة لهذه العب tبلغت قيمة  :06العبارة  -*

وهذا ما يدل بشكل عام على رفض أفراد العينة  5.50وهو أكبر من  5.111،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 أي أن موظفو الفندق لا يمتازون بالسلاسة وفنّ المعاملة مع الزبائن. لهذه العبارة،
كن القول أن أفراد العينة يعتبرون جدِّية وحسن ضيافة موظفي الفندق من خلال التحليل السابق يم          

واستقبالهم الجيد سبب في اختيارهم للفندق وكدا سيكون سبب كافي لإعادة الزيارة مرّة أخرى، وأيضاً حصولهم 
الفندق رغم عدم سلاسة موظفو  على إجابات من طرف عمال الفندق حول مختلف استفساراتهم يشعرهم بالرضا،

 وكذا عدم تميُّزهم بفنّ المعاملة مع الزبائن.
 تحليل العبارات المتعلقة بفقرات المحور الثالث. الفرع الرابع :

يتمّ فيما يلي تحليل نتائج إجابات أفراد العينة فيما يخص فقرات المحور الثالث )المتغير التابع( والمتمثل في 
السياحية من وجهة نظر السياح والنتائج موضحة في الجدول بعض العبارات التي تقيس جوانب من الخدمات 

 التالي:
 : إجابات أفراد العينة حول العبارات المتعلقة بالترويج السياحي.08الجدول رقم 

 عبارات الرقم
 tقيمة 
 الحسابية

مستوى 
 المعنوية

 5.555 0.401 الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية لكسب الزبون 07
 5.555 4.001 يقدم الفندق خدمات مميزة عن باقي الفنادق  08
 5.100 0.000 اعتماد الفندق تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن  09
 5.001 0.100 سياسة الفندق تقدم امتيازات للزبائن الدائمين  21

20 
هناك استجابة سريعة من عمال الفندق للرد على استفسارات 

 الزبائن
0.101 5.001 

 5.550 1.140 الخدمات المقدمة بالفندق تتميز بالجودة كما تم الإعلان عنها 22
 5.055 5.010 الخدمات المقدمة من طرف الفندق في تحسن مستمر  23
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24 
زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين 

 الخدمات 
01.510 5.555 

25 
يستغل فندق دار العز أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط 

 خدماته  
05.055 5.555 

 spssالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على إجابات الأفراد ومخرجات 
 وفيما يلي تحليل لنتائج الجدول:

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  0.401المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 07العبارة  -*
وهذا ما يدل بشكل عام على قبول أفراد العينة  5.50،وهو أقلّ من 5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 هذه العبارة،أي أن الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية لكسب الزبون.
الجدولية المقدرة بـ  tمن قيمة  أكبر ،وهي4.401المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 08العبارة  -*

أفراد العينة  قبول،وهذا ما يدلّ بشكل عام على 5.50وهو أقل من  5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 يقدّم خدمات مميزة عن باقي الفنادق. هذه العبارة،أي أن الفندق 

لية المقدرة بـ الجدو  tوهي أصغر من قيمة  0.000المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 09العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  5.50،وهو أكبر من 5.100،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 أي أن الفندق لا يقدم تخفيضات موسمية مغرية لجذب الزبائن. لهذه العبارة،
لجدولية المقدرة بـ ا tوهي أصغر من قيمة  0.100المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 21العبارة  -*

وهذا يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة  5.50وهو أكبر من  5.001،كما بلغ مستوى المعنوية 5.550
 من قبل الفندق. امتيازاتأي أن الزبون الدائم لا يتحصل على  لهذه العبارة،

،كما بلغ 1.550الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أقل من قيمة 0.101المحسوبة  tبلغت قيمة : 20العبارة  -*
أي أن  ، وهذا يدلّ بشكل عام على رفض أفراد العينة لهذه العبارة،5.50وهو أكبر من  5.001مستوى المعنوية 

 عمال الفندق ليس لديهم استجابة سريعة للرد على استفسارات الزبائن.
،كما بلغ 1.550الجدولية المقدرة بـ  t وهي أكبر من قيمة 1.140المحسوبة  tبلغت قيمة : 22العبارة  -*

أي أن  ،وهذا ما يدلّ بشكل عام على قبول أفراد العينة هذه العبارة،5.50،وهو أقل من 5.550مستوى المعنوية 
 الخدمات المقدمة من طرف الفندق تتميز بالجودة كما تمّ الإعلان عنها.
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،كما بلغ 1.550الجدولية المقدرة بـ  tقيمة  وهي أقلّ من 5.010المحسوبة  tبلغت قيمة  :23العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ على رفض أفراد العينة لهذه العبارة،أي أنه لا يوجد 5.50وهو أكبر من  5.055مستوى المعنوية 

 تحسن في الخدمات المقدمة من طرف الفندق.
الجدولية المقدرة بـ  t،وهي أكبر من قيمة 01.510المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة : 24العبارة  -*

،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد 5.50،وهو أصغر من 5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550
 أي أن زيادة الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على تحسين خدماته. العينة لهذه العبارة،

الجدولية المقدرة بـ  tوهي أكبر من قيمة  05.055المحسوبة لهذه العبارة  tبلغت قيمة  :25العبارة  -*
،وهذا ما يدلّ بشكل عام على موافقة أفراد العينة 5.50،وهو أقلّ من 5.555،كما بلغ مستوى المعنوية 1.550

 أي أن الفندق يستغلّ أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته. لهذه العبارة،
أفراد العينة يرون أن الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافية  من خلال التحليل السابق يمكن القول أن        

بيمنا يرون أن الفندق لا يقدِّم امتيازات للزبائن الدائمين  لكسب الزبائن لتميزها بالجودة وأيضاً لصدق إعلاناته،
سارات وما يعيب خدمات هذا الفندق عدم الاستجابة السريعة على استف وخدماته لا تختلف عن باقي الفنادق،

 الزبائن وأيضاً عدم وجود تحسن في الخدمات أو إضافات.
  ويبدو واضحاً أن أفراد العينة مدركون أن الفندق يستغلّ أحدث الوسائل التكنولوجية لتنشيط خدماته       

وبالمقابل أن إجابات أفراد العينة تشير إلى أنه كلما زاد الطلب على الخدمات السياحية يحفز الفندق على 
 تحسين خدماته. 

 

 : اختبار نمودج الدراسة الثالث المبحث
 : اختبار التوزيع الطبيعي المطلب الأول

سمرنوف وهذا تمهيدا  من أجل التحقق من فرضية التوزيع الطبيعي تم استخدام اختبار كولمجروف
وتشترط الاختبارات ، يب الإحصائية المعلمية في اختبار الفرضياتللوب الانحدار باعتباره أحد الاسالاستخدام أس

ومحاور الاستبيان موضحة في  لأبعادنتائج اختبار التوزيع الطبيعي ، المعلمية أن يكون توزيع البيانات طبيعيا
 الجدول التالي :

 اختبار التوزيع الطبيعي: 09جدول رقم 
 القبمة الاحتمالية zقيمة المحور

دور الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات 
 السياحية 

5.501 5.1 
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 SPSSالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات 
أفراد العينة نلاحظ أن  لإجاباتدول أعلاه و الذي يوضح نتائج اختبار التوزيع الطبيعي جمن خلال ال

 الإحصائي)وهي قيمة مستوى المعنوية المستخدم في تحليل  5.50أكبر  نالاستبياالقيمة الاحتمالية لمحاور 
وعليه يمكن استخدام ، لهذه الدراسة(، وهذا يدل على أن التوزيع الذي تتبعه البيانات هو التوزيع الطبيعي

 في التحليل الاختبارات المعلمية 
 : اختبار فرضيات الدراسةالثاني المطلب

 يتم اختبار فرضيات الدراسة التي تربط بين المتغيرين 
وهذا بالاعتماد على  (T_test)و العينة الواحدة  Tسيتم اختبار الفرضيتين الأولى و الثانية بإستعمال اختبار 

 قاعدة القرار التالية :
 0Hوبالتالي الفرضية الصفرية 1Hنقبل الفرضية البديلة الجدولية  tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة  -

 مرفوضة.
 0Hوبالتالي الفرضية الصفرية 1Hالجدولية نرفض الفرضية البديلة  tالمحسوبة أقل من قيمة  tإذا كانت قيمة  -

 مقبولة.
المعتمد  sigللعينة الواحدة أصغر من مستوى الدلالة  tالناتجة عن اختبار sigاذا كانت القيمة الاحتمالية  -
 1H.( نقبل الفرضية البديلة 5.50)
المعتمد  sigللعينة الواحدة أكبر من مستوى الدلالة  tالناتجة عن اختبار sigاذا كانت القيمة الاحتمالية  -
 . 0Hنقبل الفرضية الصفرية1H( نرفض الفرضية البديلة 5.50)
 

 :الأولى اختبار الفرضية الفرع الأول :
مدى مساهمة الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية  ما تنص الفرضية على

 مساهمةأسلوب الانحدار الخطي البسيط لمعرفة  باستخدامو سيتم اختبار هذه الفرضية ، بفندق دار العز بجيجل 
 في الخدمات السياحية و يمكن كتابة هذه الفرضية على النحو التالي:السياحي الاتصال 

1H: الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل ساهمي 
0H  الاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل يساهم: لا 

و ، حينتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين المتغير المستقل الاتصال السيا أهمكما يبين الجدول التالي  
 المتغير التابع الخدمات السياحية  :
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 .الاولىنتائج تحليل الانحدار للاختبار الفرضية : 21جدول رقم 
R  :5.410 
2R :5.000 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

في ،  %00بنسبة ضعيفة و قدرها  وهو يشير الى مساهمة المتغير المستقل )الاتصال السياحي( 0.151قيمته 
من التأثير في المتغير التابع ترجع الى عوامل أخرى  %00وان ، سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

، على وجود علاقة ضعيفة بين المتغيرين لمما يد R 5.410و بلغ معامل الارتباط ، غير الاتصال السياحي
بمستوى المعنوية  5.140ل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل قيمة معلمة الميل )معام تفي حين بلغ

مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة معامل  5.50و هو أقل من  5.551
 الانحدار تشير الى أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع .

يوجد  والتي تنص انه و 1H الفرضية البديلة قبول يعرضها الجدول يؤدي إلىتحليل نتائج الاختبار التي 
 و رفض ( للاتصال السياحي على الخدمات السياحية ≥α 5.50أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية )

 أي أن الاتصال السياحي له تأثير في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية   0Hالفرضية البديلة  
 :الثانيةاختبار الفرضية الثاني : الفرع 
1H : و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 5.50 المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى

 .الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
0H و الدعاية السياحية في تنشيط  للإعلان 5.50 المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى : لا

  الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
و المتعلقة بالمحور الثاني من  الثانيةللعينة الواحدة لاختبار الفرضية  tيوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

 :بالإعلان و الدعاية الاستبيان الخاص 

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

CONSTANT  ثابت
 و الاتصال السياحي

1.100 5.104 
5.414 

1.401 5.555 
5.140 5.051 1.104 5.551 
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 الثانية:نتائج اختبار الفرضية  :20الجدول رقم
R  :5.151 
2R :5.511 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

،  %1.1بنسبة ضعيفة و قدرها  (الإعلان و الدعاية وهو يشير الى مساهمة المتغير المستقل ) 5.511قيمته 
من التأثير في المتغير التابع ترجع الى عوامل  %00.0وان ، في سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (

على وجود علاقة ضعيفة بين  لمما يد R 5.151و بلغ معامل الارتباط ، أخرى غير الاتصال السياحي
بمستوى  5.041( و التي تمثل المتغير المستقل قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار ت، في حين بلغالمتغيرين
معنوية  عدم معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور عدم مما يشير إلى 5.50من  أكبرو هو  5.000المعنوية 

 أهمية هذا المتغير في تفسير التباينات في المتغير التابع .عدم معلمة معامل الانحدار تشير الى 
   0Hقبول الفرضية  و  1H الفرضية البديلة رفض تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى

و الدعاية السياحية  للإعلان 5.50 المعنويةلا توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى  والتي تنص انه
 . في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل

 :الثالثة اختبار الفرضية الفرع الثالث :
1H: للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  5.50 المعنوية توجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى

  الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
0H للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على  5.50 المعنويةتوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى :لا

 . الخدمات السياحية بفندق دار العز بجيجل
الثاني و المتعلقة بالمحور  الثالثة للعينة الواحدة لاختبار الفرضية tيوضح الجدول التالي نتائج اختبار 

 : العلاقات العامة من الاستبيان الخاص 

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

 الإعلان و الدعاية 
1.041 5.110 

5.151 
0.504 5.555 

5.041 5.055 0.410 5.000 
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 ةالثالثنتائج اختبار الفرضية : 22 الجدول رقم
R  :5.105 
2R  :5.011 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  
قد بلغت  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

،  %01.1و قدرها  متوسطةبنسبة  (العلاقات العامةوهو يشير الى مساهمة المتغير المستقل ) 5.011قيمته 
في المتغير التابع ترجع الى عوامل  المساهمةمن  %00.0في سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (، وان 

بين  متوسطة على وجود علاقة لمما يد R 5.105، و بلغ معامل الارتباط العلاقات العامة أخرى غير 
بمستوى  5.105قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل  تالمتغيرين، في حين بلغ

مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة  5.50و هو أقل من  5.501المعنوية 
 غير في تفسير التباينات في المتغير التابع .معامل الانحدار تشير الى أهمية هذا المت

توجد  والتي تنص انه و 1Hالفرضية البديلة  قبول تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى
للعلاقات العامة في تنشيط الطلب على الخدمات  5.50 المعنوية مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى

العلاقات العامة تساهم في تنشيط أي أن   0Hالفرضية البديلة   و رفض  السياحية بفندق دار العز بجيجل
 الطلب على الخدمة السياحية.

 الرابعة: اختبار الفرضيةالفرع الرابع :
0H : للاتصال الشخصي في تنشيط  5.50 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت

 .جلمات السياحية بفندق دار العز بجيالطلب على الخد
5H :للاتصال الشخصي في تنشيط  5.50 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت لا

 .جلمات السياحية بفندق دار العز بجيالطلب على الخد

 المتغير
معاملات  معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة  موحدة
B SEB  بيثا𝛃 

 العلاقات العامة
1.101 5.101 

5.105 
0.010 5.555 

5.105 5.500 1.001 5.501 
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الثاني و المتعلقة بالمحور  الرابعةللعينة الواحدة لاختبار الفرضية  tيوضح الجدول التالي نتائج اختبار 
 :  الاتصال الشخصيمن الاستبيان الخاص 

 الرابعةنتائج اختبار الفرضية : 23 الجدول رقم
R   :5.400 
2R :110.5 

 spssالمصدر : من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 
قد بلغت قيمته  2Rالانحدار و المتمثلة في معامل التحديد  لنموذجيظهر من خلال الجدول أن القدرة التفسيرية 

، في  %11.0بنسبة متوسطة و قدرها  (الاتصال الشخصيوهو يشير الى مساهمة المتغير المستقل ) 5.110
في المتغير التابع ترجع الى عوامل  المساهمةمن  %00.1سلوك المتغير التابع )الخدمات السياحية (، وان 

بين  متوسطة قةعلى وجود علا لمما يد R 5.400، و بلغ معامل الارتباط  الاتصال الشخصيأخرى غير 
بمستوى  5.114قيمة معلمة الميل )معامل الانحدار( و التي تمثل المتغير المستقل  تالمتغيرين، في حين بلغ

مما يشير إلى معنوية معلمة الميل و بذلك فان ظهور معنوية معلمة  5.50و هو أقل من  5.555المعنوية 
 التباينات في المتغير التابع . معامل الانحدار تشير الى أهمية هذا المتغير في تفسير

 والتي تنص انه و 1Hالفرضية البديلة  قبول تحليل نتائج الاختبار التي يعرضها الجدول يؤدي إلى   
للاتصال الشخصي في تنشيط الطلب على  5.50 المعنويةوجد مساهمة ذات دلاله إحصائية عند مستوى ت

ساهم في الاتصال الشخصي يأي أن   0Hالفرضية البديلة   و رفض .جلمات السياحية بفندق دار العز بجيالخد
 تنشيط الطلب على الخدمة السياحية.

 
 
 
 
 

 المتغير
 موحدة معاملات معاملات غير موحدة

 tمعنوية  tقيمة 
B SEB  بيثا𝛃 

 5.141 1.000 الاتصال الشخصي
5.400 

05.100 5.555 
5.114 5.505 1.010 5.555 
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 خلاصة 
الاتصال السياحي على الخدمات السياحية  مساهمة جاء في هذا المبحث حاولنا ابرازمن خلال ما 

لتنشيط الطلب من وجهة نظر السياح القادمين الى فندق دار العز حيث استعرضنا الجانب المنهجي و التنظيمي 
لدراسة و بعد تحليل نتائج ا، للدراسة التي اجريناها عن طريق توزيع استبيان يضم أسئلة ذات العلاقة بالموضوع

كما تبين أن افراد العينة على  يساهم في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية ، سياحيلاتصال الاتبين أن 
أما فيما يخص العلاقة بين المتغيرين فقد بينت ، اطلاع بمختلف الخدمات السياحية التي يقدمها فندق دار العز

،  متوسطة بنسبة الخدمات السياحية في التعرف على تساهم عينة أن وسائل الاتصال السياحي إجابات أفراد ال
 ط الطلب على الخدمات السياحية .تؤدي الى تنشي أيضا ما يعني أن هناك عوامل أخرى
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لقد شهدت السياحة نموا متواصلا على مدى العقود الأخيرة سواء من حيث المداخل أو عدد السياح فهي   
تدر منافع كبيرة على البلدان المستضيفة للسياح من خلال الاثار الاقتصادية الاجتماعية أ البيئية التي طالت كل 

 بقعة في العالم 
هم عالم الخدمات ،لكونه ارتبط بالكثير من مفردات حيث أصبح واضحا أن العالم الذي نعيشه اليوم   

والخدمات السياحية واحدة من أبرز الخدمات التي ازداد الاهتمام بها من قبل المؤسسات ، الحياة اليومية  للفرد
السياحية لتحديد حاجات ورغبات الافراد وكذا العمل على اشباعها بإنتاج السلع و الخدمات السياحية وتقديمها 

 ئن في أحسن الظروف للزبا
وأثره الكبير على السياحة والخدمات ، فاتجهت معظم الدول في العالم ،الى الاهتمام بالتطور الاتصالي  

فيلعب الاتصال السياحي دور مهم ، وهو اتجاه فرضه التطور الكبير في تقنيات الاتصال و الاعلام، السياحية
نها الخدمة الفندقية التي توفر مجموعة من الخدمات الأساسية م، وحيوي في تنشيط الطلب على الخدمة السياحية

فيلعب الاتصال السياحي ووسائله دور التعريف بالخدمات المقدمة من ، و التكميلية الضرورية لإرضاء السياح
طرف الفندق وكيفية التنشيط للخدمات المتواجدة بالفندق من أجل التنشيط لها وجلب السياح لهذه المنطقة 

 بط في فندق دار العز .وبالض
تنشيط الطلب على  فيالاتصال السياحي  مساهمةمحاولتنا دراسة  بناء على ما تقدم ومن خلال  

 :خلصنا جملة من النتائج والتوصياتالخدمات السياحية است
 أولا : نتائج الدراسة 

 من خلال فحصنا للدراسة توصلنا للنتائج النظرية و التطبيقية التالية :
 النتائج النظرية : – 1
فصيلية حول مجموع يعد الاتصال حلقة وصل بين السائح  و المؤسسات  السياحية لما تقدمه من معلومات ت -

 ؛حاجاته ورغباته
 ؛رسائل الاعلانية وترسيخها لديهيعمل الاتصال السياحي على جذب انتباه السائح وايصال ال -
 ؛التأثير على سلوكياتهم ومواقفهم ياح بغيةيهدف الاتصال السياحي الى تعزيز القناعة لدى الس -
الاتصال السياحي يهدف الى التعريف بالمقومات السياحية للوجهات السياحية مع التحليل الصادق للمنافع  -

 .التي تعود على السائح
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 :النتائج التطبيقية – 2
تنشيط الطلب على الخدمات السياحية بفندق دار العز  فيالاتصال السياحي  دورمن خلال دراسة   

 توصلنا الى النتائج التالية :
 يساهم الاتصال السياحي بنسبة متوسطة في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية .  -
 ؛الدعاية لا تساهم في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية يعتبر السياح الإعلان و   -
 ؛تقديم معلومات حول خدمات الفندق في متوسط تساهم العلاقات العامة بشكل -
مساهمة للاتصال السياحي في تنشيط الطلب على الخدمات السياحية وأن هناك عوامل أخرى تساهم أيضا  -

 ؛في تنشيطها 
 ؛شيط الطلب على الخدمات السياحيةالاتصال السياحي له تأثير في تن -
 مات سياحية جيدة .يرى أفراد عينة الدراسة أن فندق دار العز يتمتع بخد -

 توصيات الدراسة : :ثانيا
 على ضوء النتائج السابقة التي توصلت اليها الدراسة يمكن تقديم مجموعة من التوصيات ثم حصرها فيما يلي:

 ؛الاقتصادية التنمية وتحقيق الاستثمارات جلب على يعمل لكونه السياحي بالقطاع الاهتمام -
 ؛السياحية الخدمة لتنشيط السياحي الاتصال بوسائل الاهتمام -
 ؛الاتصال بتقنيات المرتبطة خصوصا السياحية الخدمات احدث تقديم -
 ؛الفندق لخدمات للترويج الإشهار من عدد اكبر إقامة على العمل -
عادة الفندقية الخدمات مستوى تحسين -  الاجتماعية الطبقة مع يتوافق بما والإطعام المبيت أسعار في النظر وا 

 ؛الدخل المتوسطة
 ؛وبخدماته به للتعريف بالفندق خاصة مجلة إصدار على العمل -
 .الفندق بإعلانات والجاذبية الوضوح مستوى على المحافظة -
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ـــة   ـــوم  أنـــا طالب ـــة العل ـــوم الر و یو التســـی الاقتصـــادیةبكلی ـــةالعل ـــوم بدراســـة حـــول ا,تجاری تصـــال دور الاق

رجـو مـن الـدا  يفنـدقكم كنمـوذج لدراسـت توقـد اختـر , الطلـب علـى الخدمـة السـیاحیة تنشـیطالسـیاحي فـي 

ه الدراسـة ذفي هـي الكرام الإجابة على أسئلة الاستبیان المجودة بین ایدیكم علما أن نجاح الزبائن السادة

یبقـى متوقــف علــى مـدى صــراحتهم و صــدقكم بالإجابـة علــى الأســئلة و لا شـك أن نتــائج الدراســة ســتقدم 

  . معطیات تفید في تنشیط الطلب على الخدمات السیاحیة 

  

  في خانة الإجابة المناسبة)  X(ضع علامة : ملاحظة 

  و شكرا

 

 بوعموشة ح: إشراف الأستاذة تحت              بوالجدري أسماء :من اعداد الطالبة 

  

2020-2019: السنة الدراسیة 

  دور الاتصال السیاحي في تنشیط الطلب على الخدمات السیاحیة

  -جیجل -دار العز–تطبیقیة على فندق دراسة 

   -مذكرة لنیل شهادة ماستر في التسویق السیاحي الفندقي-
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  :بیانات شخصیــةالمحور الأول 

   :الجنس -1

 أنثى       ذكر   

       :السن -2

 سنة فما فوق 50      سنة 50-40         سنة  40-30            سنة 20-30

 :المستوى التعلیمي  -3

 جامعي        ثانوي        أساسي   

 : مستوى الدخل الشهري  -4

 جید                      جید جدا     متوسط                   ضعیف               

 :مكانالإقامة -5

  خارج الوطن      المدینة خارج    المدینة داخل
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  :تصالوسائل الا : ر الثانــــيالمحو 

  العبارة  الرقم
موافق 

  بشدة
  محاید  موافق

غیر 

  موافق

غیر 

موافق 

  بشدة

  :الاعلان و الدعایة السیاحیة - 1

            بالفندق ن و اللوحات الاشهاریة سبب تعرفكالإعلا  1

            على الفندق سبب تعرفك سائل التواصل الاجتماعيو   2

            على الفندق الإذاعة سبب تعرفك  3

            إعلانات الفندق تثیر رغبتك في التعامل معه  4

            عن الفندق بفضل إعلاناته  الوافیةمعلومات  كل كتتوفر لدی  5

6  
بكلالمعلوماتالخاصةبخدماتالفندكمضمونبطاقةالمعلوماتیعتبركافیلتزوید

  ق

          

            المطبوعات الصادرة عن الفندق تجیب على تساؤلات الزبائن  7

  :العلاقات العامة - 2

8  
الى  مند دخولكو حسن الاستقبال و راحة البال شعر بالراحة ت

  الفندق 

          

            كل طاقم الفندق یعتني بك  9

10  
یتم معالجة الشكاوى الموجهة للفندق من طرف الزبائن عن طریق 

  العلاقات العامة 

          

            ومتینة مع الزبائن یسعي الفندق إلى بناء علاقات قویة  11

            یقدمها  التي الخدمات حول والمعلومات الزبائن بالبیانات یزود الفندق  12

  : الاتصال الشخصي - 3

            الاستقبالالجیدسببفیاختیاركلفندقدارالعز  13

            جدیةوحسنضیافةموظفیفندقدارالعزكفیلةبإعادةالزیارةمرةآخري  14

            أتلقى الاجابة من طرف عمال الفندق حول مختلف الاستفسارات  15

            یمتاز الموظفون بالسلاسة وفن المعاملة مع الزبائن  16
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  الخدمات السیاحیة : المحور الثالـــــث  

 

  العبارة  الرقم
موافق 

  بشدة
  غیر موافق  محاید  موافق

غیر موافق 

  بشدة

            الخدمات المقدمة من طرف الفندق كافیة لكسب الزبون  17

            یقدم الفندق خدمات ممیزة عن باقي الفنادق   18

            اعتماد الفندق تخفیضات موسمیة مغریة لجذب الزبائن   19

            سیاسة الفندق تقدم امتیازات للزبائن الدائمین   20

21  
هناك استجابة سریعة من عمال الفندق للرد على استفسارات 

  الزبائن

          

            الخدمات المقدمة بالفندق تتمیز بالجودة كما تم الإعلان عنها  22

            الخدمات المقدمة من طرف الفندق في تحسن مستمر   23

24  
زیادة الطلب على الخدمات السیاحیة یحفز الفندق على 

  تحسین الخدمات 

          

25  
یستغل فندق دار العز أحدث الوسائل التكنولوجیة لتنشیط 

  خدماته  

          



 

 الاعلان والدعایة السیاحیة

 Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 الإعلان_

_والدعایة

 السیاحیة

Q1 

Corrélation de Pearson 1 ,608
**
 ,200 ,448

**
 ,507

**
 -,016 ,058 ,780

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,163 ,001 ,000 ,911 ,688 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q2 

Corrélation de Pearson ,608
**
 1 ,049 ,323

*
 ,278 -,166 ,028 ,601

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,733 ,022 ,051 ,249 ,850 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q3 

Corrélation de Pearson ,200 ,049 1 ,080 ,268 ,191 -,059 ,409
**
 

Sig. (bilatérale) ,163 ,733  ,580 ,059 ,183 ,682 ,003 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q4 

Corrélation de Pearson ,448
**
 ,323

*
 ,080 1 ,228 -,242 -,073 ,483

**
 

Sig. (bilatérale) ,001 ,022 ,580  ,112 ,090 ,613 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q5 

Corrélation de Pearson ,507
**
 ,278 ,268 ,228 1 ,108 ,044 ,660

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,051 ,059 ,112  ,457 ,762 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q6 

Corrélation de Pearson -,016 -,166 ,191 -,242 ,108 1 ,402
**
 ,339

*
 

Sig. (bilatérale) ,911 ,249 ,183 ,090 ,457  ,004 ,016 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q7 

Corrélation de Pearson ,058 ,028 -,059 -,073 ,044 ,402
**
 1 ,396

**
 

Sig. (bilatérale) ,688 ,850 ,682 ,613 ,762 ,004  ,004 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

_الإعلان

الدعایةو _

 السیاحیة

Corrélation de Pearson ,780
**
 ,601

**
 ,409

**
 ,483

**
 ,660

**
 ,339

*
 ,396

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,016 ,004  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 العامة_العلاقات 

Q8 

Corrélation de Pearson 1 ,548
**
 ,202 ,251 ,415

**
 ,786

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,159 ,079 ,003 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q9 

Corrélation de Pearson ,548
**
 1 ,057 ,242 ,288

*
 ,692

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,693 ,090 ,043 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q10 
Corrélation de Pearson ,202 ,057 1 ,353

*
 ,186 ,488

**
 

Sig. (bilatérale) ,159 ,693  ,012 ,197 ,000 



N 50 50 50 50 50 50 

Q11 

Corrélation de Pearson ,251 ,242 ,353
*
 1 ,334

*
 ,596

**
 

Sig. (bilatérale) ,079 ,090 ,012  ,018 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

Q12 

Corrélation de Pearson ,415
**
 ,288

*
 ,186 ,334

*
 1 ,696

**
 

Sig. (bilatérale) ,003 ,043 ,197 ,018  ,000 

N 50 50 50 50 50 50 

 العامة_العلاقات

Corrélation de Pearson ,786
**
 ,692

**
 ,488

**
 ,596

**
 ,696

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 50 

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

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 Q13 Q14 Q15 Q16 الشخصي_الاتصال 

Q13 

Corrélation de Pearson 1 ,569
**
 ,233 ,288

*
 ,764

**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,103 ,043 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q14 

Corrélation de Pearson ,569
**
 1 ,110 ,167 ,651

**
 

Sig. (bilatérale) ,000  ,447 ,247 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q15 

Corrélation de Pearson ,233 ,110 1 ,347
*
 ,619

**
 

Sig. (bilatérale) ,103 ,447  ,014 ,000 

N 50 50 50 50 50 

Q16 

Corrélation de Pearson ,288
*
 ,167 ,347

*
 1 ,689

**
 

Sig. (bilatérale) ,043 ,247 ,014  ,000 

N 50 50 50 50 50 

 الشخصي_الاتصال

Corrélation de Pearson ,764
**
 ,651

**
 ,619

**
 ,689

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 50 50 50 50 50 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 Q17 Q18 Q19 Q20 Q21 Q22 Q23 Q24 Q25 الخدمات_

 السیاحیة

Q17 

Corrélation de Pearson 1 ,192 -,176 -,183 -,183 ,081 ,213 ,298
*
 ,267 ,291

*
 

Sig. (bilatérale)  ,181 ,222 ,202 ,202 ,575 ,138 ,036 ,061 ,041 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q18 Corrélation de Pearson ,192 1 ,065 ,409
**
 ,200 -,041 ,213 -,051 -,118 ,506

**
 



Sig. (bilatérale) ,181  ,652 ,003 ,165 ,778 ,137 ,726 ,415 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q19 

Corrélation de Pearson -,176 ,065 1 ,547
**
 ,161 -,228 ,301

*
 -,059 -,493

**
 ,461

**
 

Sig. (bilatérale) ,222 ,652  ,000 ,263 ,111 ,034 ,682 ,000 ,001 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q20 

Corrélation de Pearson -,183 ,409
**
 ,547

**
 1 ,290

*
 -,311

*
 ,243 -,067 -,444

**
 ,535

**
 

Sig. (bilatérale) ,202 ,003 ,000  ,041 ,028 ,090 ,642 ,001 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q21 

Corrélation de Pearson -,183 ,200 ,161 ,290
*
 1 ,111 ,305

*
 -,130 -,270 ,488

**
 

Sig. (bilatérale) ,202 ,165 ,263 ,041  ,444 ,031 ,368 ,058 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q22 

Corrélation de Pearson ,081 -,041 -,228 -,311
*
 ,111 1 ,009 ,119 ,304

*
 ,219 

Sig. (bilatérale) ,575 ,778 ,111 ,028 ,444  ,948 ,410 ,032 ,127 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q23 

Corrélation de Pearson ,213 ,213 ,301
*
 ,243 ,305

*
 ,009 1 ,168 -,199 ,672

**
 

Sig. (bilatérale) ,138 ,137 ,034 ,090 ,031 ,948  ,245 ,165 ,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q24 

Corrélation de Pearson ,298
*
 -,051 -,059 -,067 -,130 ,119 ,168 1 ,625

**
 ,389

**
 

Sig. (bilatérale) ,036 ,726 ,682 ,642 ,368 ,410 ,245  ,000 ,005 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

Q25 

Corrélation de Pearson ,267 -,118 -,493
**
 -,444

**
 -,270 ,304

*
 -,199 ,625

**
 1 ,000 

Sig. (bilatérale) ,061 ,415 ,000 ,001 ,058 ,032 ,165 ,000  1,000 

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

_الخدمات

 السیاحیة

Corrélation de Pearson ,291
*
 ,506

**
 ,461

**
 ,535

**
 ,488

**
 ,219 

,672
*

*
 

,389
**
 ,000 1 

Sig. (bilatérale) ,041 ,000 ,001 ,000 ,000 ,127 ,000 ,005 1,000  

N 50 50 50 50 50 50 50 50 50 50 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

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

 

 

 

 

 

 

  



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q1 50 3,76 1,135 ,161 

Q2 50 3,82 1,119 ,158 

Q3 50 2,24 ,797 ,113 

Q4 50 3,48 1,035 ,146 

Q5 50 3,24 1,061 ,150 

Q6 50 2,92 1,066 ,151 

Q7 50 2,96 1,087 ,154 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q1 4,735 49 ,000 ,760 ,44 1,08 

Q2 5,181 49 ,000 ,820 ,50 1,14 

Q3 -6,743 49 ,000 -,760 -,99 -,53 

Q4 3,280 49 ,002 ,480 ,19 ,77 

Q5 1,600 49 ,116 ,240 -,06 ,54 

Q6 -,531 49 ,598 -,080 -,38 ,22 

Q7 -,260 49 ,796 -,040 -,35 ,27 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q8 50 3,12 1,172 ,166 

Q9 50 2,68 1,077 ,152 

Q10 50 3,72 ,834 ,118 

Q11 50 3,90 ,735 ,104 

Q12 50 3,58 1,071 ,151 

 

 

 

 

 

 



Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q8 ,724 49 ,472 ,120 -,21 ,45 

Q9 -2,100 49 ,041 -,320 -,63 -,01 

Q10 6,105 49 ,000 ,720 ,48 ,96 

Q11 8,654 49 ,000 ,900 ,69 1,11 

Q12 3,830 49 ,000 ,580 ,28 ,88 

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q13 50 3,56 1,072 ,152 

Q14 50 3,68 ,935 ,132 

Q15 50 3,38 1,008 ,143 

Q16 50 2,92 1,140 ,161 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q13 3,694 49 ,001 ,560 ,26 ,86 

Q14 5,140 49 ,000 ,680 ,41 ,95 

Q15 2,666 49 ,010 ,380 ,09 ,67 

Q16 -,496 49 ,622 -,080 -,40 ,24 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

Q17 50 3,80 ,756 ,107 

Q18 50 2,48 ,814 ,115 

Q19 50 3,20 1,229 ,174 

Q20 50 3,22 1,148 ,162 

Q21 50 3,20 1,030 ,146 

Q22 50 3,48 ,931 ,132 

Q23 50 2,98 1,116 ,158 

Q24 50 4,14 ,670 ,095 

Q25 50 4,20 ,808 ,114 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

Q17 7,483 49 ,000 ,800 ,59 1,01 

Q18 -4,516 49 ,000 -,520 -,75 -,29 

Q19 1,151 49 ,255 ,200 -,15 ,55 

Q20 1,355 49 ,182 ,220 -,11 ,55 

Q21 1,373 49 ,176 ,200 -,09 ,49 

Q22 3,645 49 ,001 ,480 ,22 ,74 

Q23 -,127 49 ,900 -,020 -,34 ,30 

Q24 12,025 49 ,000 1,140 ,95 1,33 

Q25 10,500 49 ,000 1,200 ,97 1,43 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 07831, 55373, 3,2029 50 السیاحیة_والدعایة_الإعلان

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 3602, 0455, 20286, 013, 49 2,590 السیاحیة_والدعایة_الإعلان



 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 09214, 65153, 3,4000 50 العامة_العلاقات

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 5852, 2148, 40000, 000, 49 4,341 العامة_العلاقات

 

 

Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 06844, 48395, 3,3100 50  الاتصال_وسائل

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 4475, 1725, 31000, 000, 49 4,529 الاتصال_وسائل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Statistiques sur échantillon unique 

 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

 05546, 39220, 3,4111 50  السیاحیة_الخدمات

  

  

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

 5228, 2997, 41111, 000, 49 7,412 السیاحیة_الخدمات

 

 

 


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

	قسم العلوم التجارية


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

	قسم العلوم التجارية


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

	قسم العلوم التجارية


	وزارة التعليـــــــــم العــــــــالي والبحث العلــــــمي

	كليـة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

	قسم العلوم التجارية



