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 صــــــــــــــــالملخ

إلى إبراز أهمية نظام  المعلومات التسويقية بإعتباره نظام يتكون من نظام السجلات تهدف هذه الدراسة         
والتقارير الداخلية ، نظام بحوث التسويق ، نظام الإستخبارات ونظام دعم التقارير التسويقية في إدارة الأزمات 

لممكن الوقوع فيها مستقبلا ، وذلك التسويقية سواء التي وقعت فيها الوكالات السياحية أو مواجهة وتفادي الأزمات ا
 في ظل البيئة المتقلبة الداخلية والخارجية منها.

فقمنا بتسليط الضوء على المفاهيم المتعلقة بنظام المعلومات ، وكذا أهم الأزمات التسويقية ومتطلبات إدارتها ، كما 
إستخدام عدة أدوات أهمها المقابلة مع بعض قمنا بإسقاط نتائج الدراسة النظرية على هذه الوكالات ، من خلال 

المدراء وإطارات الوكالات الفعالة محل الدراسة ،بالإظافة إلى الإستبيان الذي حاولنا إستقاء العلاقة الموجودة بين 
 .     SPSS 20 المتغيرين  مستعيينين ببرنامج

 ت التسويقية ، المنتج السياحي.نظام المعلومات التسويقية ، إدارة الأزماوالكلمات  المفتاحية هي : 

 

Résumé :  

Cette étude vise à mettre en évidence l’importance de système d’information marketing, 

parce qu’il se compose de plusieurs systèmes : système d’enregistrements, système de 

reporting interne, système des recherches marketing, système d’intelligence et système 

de soutien les décisions marketing, dans les crises marketing, que ce soit dans laquelle 

elle a eu lieu les agences de tourisme, et éviter les crises qui peuvent aller mal au futur. 

Dans l’environnement interne et externe instable, voilà pourquoi nous sommes 

concentrés sur les concepts de système d’information et les crises les plus importantes 

du marketing avec leurs exigences administratif et nous relions les résultats d’étude 

théorique sur ces agences, grâce à l’utilisation de plusieurs outils. Comme la rencontre  

avec quelques-uns des gestionnaires et quelques cadres dans les agences. Et nous avons 

fais des questionnaires pour avoir la relation entre les variables qu’ils ont utilisé le 

programme spss 20. 

 Les mots-clés : le système d’information marketing, gestion des crise marketing, le 

produit tourisme.     
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في ظل ثورة المعلومات و عصر السرعة و الفضائيات و الأقمار الصناعية و التقدم التكنولوجي ، فإن المؤسسات تسعى إلى         
 بكل جدارة  مسايرة هذه التكنولوجيات من خلال إعداد أنظمة معلومات تسويقية ناجحة تجعلها سندا في اتخاذ قراراتها التسويقية 

في النهاااوا باقتصاااادياتها و بالخصاااو  في ا وناااة  هااااأصااابحت الااادول تعتماااد علي ل الخااادمي الاااتيالمجاااا، خاصاااة في  و كفااااعة عاليااا 
 والذي  الذي يصنف من ضمن المنتجات المركبة من السلع المادية و غير مادية ، كمثل  من القطاعات   القطاع السياحيو  الأخيرة. 
الاااجوي  ،و   التوزياااعالمنااات  الساااياحي و التساااعير الساااياحي و  المتكاااون مااانو  الساااياحي  يالتساااويق مااان أحاااد مكوناااات المااا ي   يعتااار

السياحي عاملا مهما في تحقيق التنمية السياحية ، أي كون المؤسسة تعمل في بيئة غير مساتقرة تتصاف بالتقلباات الساريعة ، ساواع 
ت ضارورة ملحاة ، لايس لتحقياق نتاائ  ذلك أصبح استخدام المناه  العلمية في مواجهة الأزماالفي بيئتها الداخلية ، أو الخارجية ، 

ددة جاالتعامل معها ، و إنما لتجنب نتائجها المادمرة ، و باات علاى مادراع التساويق الحصاول علاى معلوماات شااملة و مت فيإيجابية 
ات لااذلك فااإن لمااع المعلومااات  تبقااى عمليااة مسااتمرة وفااق نظااام معااس ، هااذا مااا دفااع  المؤسسااة الى إنشاااع نظااام معلوماا .عاان البيئااة

، و لمعرفة العلاقة بس نظام المعلومات التساويقية الصائبة والسليمة تسويقي ، يوفر لها المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات التسويقية  
و الاادور الااذي تلعباا  في إدارة الأزمااات فلابااد ماان معرفااة كاال ماان نظااام المعلومااات التسااويقية و معرفااة إدارة الأزمااات التسااويقية ، و 

 الموجودة بينهما . العلاقة

 ومن هذا المنطلق يمكننا طرح اشكالية  البحث التالية :

 ؟ما مدى مساهمة نظام  المعلومات التسويقية في إدارة أزمات المنت  السياحي 

 إن هذه الاشكالية تقودنا الى طرح التساؤلات التالية :

 ؟ المعلومات التسويقية   ما هي مكونات نظام .3
  التسويقية ؟ تالأزما ما هي أشكال  .0
 ما هو دور فريق إدارة الأزمات  ؟ .1
 ما هو الدور الذي تلعب  نظام المعلومات التسويقية في إدارة الأزمات ؟ .2

 الفرضيات :

 السياحية. الاتتوجد علاقة بس مكونات نظام المعلومات التسويقية في الوك .3
 توجد علاقة بس نظام السجلات و التقارير الداخلية و الأزمات . .0
 و الأزمات الإستخبارات التسويقية توجد علاقة بس  .1
 .توجد علاقة ذو دلالة احصائية بس نظام المعلومات التسويقية و إدارة الأزمات  .2
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 أهمية الدراسة : 

 ية تكمن أهمية هذه الدراسة في إيجاد حلول جذرية مبدئية  أو نهائية للمشاكل و الأزماات الاتي تعياق الارحلات في الوكاالات الساياح
ساواع علاى   والحجاا العمرة من  أجل توفير الجاو المناساب و الملائام للمعتمارين  الح  و  خصوصا تلك الوكالات التي تنظم رحلات
العماارة ، وماان أجاال إعطاااع صااورة  الحاا  و المناسااب لأداع مناسااك المقدسااة ماان تااوفير الجااو   مسااتوى الوكالااة أو علااى مسااتوى البقاااع

 ون أحسن سفير أمام ال يجات الأخرى في البقاع المقدسة .جيدة للمعتمر الج ائري ليك
 أربااح للوكاالات كونهاا تكاون رحالات شاهرية للوكاالات الرائادة في هاذا  ذرو تكمن كذلك اهمية الدراسة في كون  من المواضيع التي تا

 المجال .
 :  اهداف الدراسة

  للعمرة .للح  و  معرفة ماهية نظام المعلومات التسويقية في الوكالات المنظمة 
 العمارة و كيفياة إدارة أو مواجهاة الأزماات اةتملاة حادوتها و الحا   إبراز بعض الحلول المقجحة بالنسابة للوكاالات الاتي تانظم رحالات

 إدارة الأزمات الواقعة فيها .
  في المجال الخدمياةافظة على المكانة التي تتمتع بها الوكالة . 
 مواجهتها.ة في استغلال الجيد لنظم المعلومات و كيفية إدارة الأزمات و كيفية تكوين إطارات لها كفاع 
   خاصة.ثل هذه المشاريع و خصوصا كونها تخدم المعتمرين بصفة لمتشجيع التوج 
 . فك الضغوطات على الوكالات من خلال التوج  الشخصي للحجا  على حسب القدرة المالية 

 مبررات إختيار الموضوع :

 دراسات سابقة تهتم بهذا الموضوع .محدودية توفر  -
 يعتر من المواضيع التي فرضت أهميتها في ا ونة الأخيرة بفعل المنافسة . -
 رغبتي الصادقة لمعرفة الم يد فيما يتعلق بهذا القطاع وبهذا الموضوع خصوصا -
 ات لهذه الوكالات.المساهمة في النهوا بالاقتصاد الوطني وذلك من خلال إبراز أهم الحلول المقجحة والتوصي -
 حدود الدراسة : -

كأي بحث علمي ومن أجل الوقوف على إشكالية هذه الدراسة ، تم الوقوف  وتحدياد الإطاار ال مااا والمكااا لهاذه الدراساة  كماا  
 يلي : 

  اساتبيان علااى مادراع الوكاالات والأعضااع الاذين لهام  اتصااال مباشار في إدارة وتسايير شاؤون الحجاا  في الأزمااات    (15)تم توزياع
ة  الممكن الوقوع فيها بصورة مباشرة ، سواع هنا أو في البقاع المقدسة ، بالإضافة إلى إجراع المقابلة الميدانياة علاى مادراها محال الدراسا

. 
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 : الدراساااة في الوكاااالات الساااياحية بورقلاااة  والاااتي تمتلاااك نظاااام معلوماااات تساااويقية  ، وتم التنقااال عااار لقاااد تمااات  الحـــدود  المكانيـــة
 الوكالات السابقة الذكر .

  : إلى غايااة  00/00/6002لقاد تمات الدراسااة مان خاالال عادة زيااارات لاتلاف للوكاالات ماان الفاجة الممتاادة باس الحـدود  الزمانيــة
60/00/6002 

 المستعملة :منهج البحث والأدوات 

لقااد إعتماادنا في دراساانا علااى الأساالوب الوصاافي التحليلااي في مناقشااة لاتلااف جوانباا  ، وذلااك لملامتاا  مااع هااذه الدراسااة كوناا  يهااتم 
 بوصف البيانات الشخصية والتحليل الإحصائي لفرضيات البحث المطروحة .

 والاعتماد في الجانب النظري على المنه  الوصفي .

 المستعملة في هذا البحث  فقد تم :وأما أدوات الدراسة 

الإعتماد على توزيع إستبيان على فئة  المدراع و إ طارتها  المكلفة بشؤون الحجا  ،  بالإظافة إلى إجراع أسلوب  المقابلات معهم ، 
الااور   بالإضااا ة ىلاا   SPSS 20في لمااع البيانااات والمعلومااات و  إسااتعمال برنااام      EXCELوكااذا الإعتماااد علااى برنااام  

 لتدوين المعلومات .

 صعوبات الدراسة :

  صعوبات استقاع وجلب المعلومات الخاصة بهذا الموضوع مان طارف المسائولس وذلاك لاوقتهم الثماس في إجاراع إيصاالات مان أجال
 الضفور بأعداد هائلة من الحجا  لتنمية أرباحها .

 .  ضيق الوقت في إنجاز هذه المذكرة 
 مشاكل الحجا  ، أي دراسات سابقة تناولت هذا الموضوع. قلة وجود أطروحات تناولت 
 .صغر عينة الدراسة كون أن مسئولي هذه الوكالات تعد على الأصابع لكل وكالة 

  هيكل البحث والأدوات المستعملة :   

 :تقسيم موضوع البحث إلى فصلستم 

 الفصل الأول : التطر  إلى إبراز الإطاار المفااهيمي لنظاام المعلوماات التساويقية وإدارة الأزماات  وتم تقسايم هاذا الفصال إلى مبحثاس 
نا المبحث الأول : فتناولنا نظام المعلومات التسويقية وإدارة الأزمات والمبحث الثاا إلى  الدراسات السابقة  وفي  لفصل الثاا  تناول

ة الميدانيااة وتم تقساايم  إلى المبحااث  الأول الإجااراعات المنهجيااة للدراسااة الميدانيااة  وفي المبحااث الثاااا مناقشااة النتااائ  وتحلياال الدراساا
 الفرضيات .

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 الفـــصـل الأول
 لنظام المعلوماتالإطار المفاهيمي 

دارة الأزمات  التسويقية وا 
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 دـــــــــــــــــــــــــــــــــتمهي
 

إن ظاهرة المنافسة بس المؤسسات  والمنظماات  هاي حقاائق   مؤكادة ، والعااو الياوم يتميا  باالتغيرات الساريعة        
التي أسفرت عن توترات بالرغم من التقدم الحضاري ،  وهذه التغيرات نالمة عن البيئاة اةيطاة بالمؤسساة ، وهاذا ماا 

في ا وناااة الأخااايرة مااان السااابل  الناجحاااة ، في ظااال  تباااس جلياااا مااان خااالال الساااعي  إلى اساااتقاع وجلاااب المعلوماااات
التقلبات ا نية  الملاحظة في ظل التكنولوجيا السريعة ،  وتعتر   الأزمات مان السامات  الاتي تحادث في كال مكاان 
وزمااان ،   ااا يجعلهااا تساابب إخااتلالات في المؤسسااة  ، لااذا أصاابح اسااتخدام المناااه  العلميااة في إدارة ومواجهااة هااذه 

ات ضارورة ملحاة ، لايس فقا  مان أجال  تحقياق نتاائ  إيجابياة وإنماا لتجناب نتائجهاا المادمرة ، وفي هاذا الفصال الأزما
 بتناول النقاط التالية :نتطر  إلى إظهار مساهمة و دور نظام المعلومات التسويقية  في إدارة أزمات المنت  السياحي، 

 مفاهيم عامة حول نظام المعلومات التسويقية. - 
 هيم عامة حول إدارة أزمات المنت  السياحيمفا -
 دور نظام المعلومات التسويقية في إدارة الأزمات.  -

 بالإضافة إلى عرا أهم الدراسات السابقة حول هذا الموضوع.
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دارة الأزمات  المبحث الأول : نظم المعلومات التسويقية وا 

 
   نظام المعلومات التسويقية المطلـب الأول : 

ذي القرار بالمؤسسة بوضع خط  تسويقية  أيّ مؤسسة تحتا  إلى نظام معلومات تسويقية ، الذي بفضل  يقوم مدراع ومتخ         
       لاتخاذ اي قرار  وتقييم  .

 الفرع الأول : ماهية نظام المعلومات    
 أولا  ماهيــــــــــــــــــــة المعلومــــــــــــــــــــــــــات : 

 : يوجد عدة تعاريف للبيانات نذكر منهاتعريف البيــــــــــانـــــــــــــات :    1.1     
شيع إلى تعرف بأنها حقائق مجردة ليست ذات معنى أو دلالة في ذاتها بمعنى أنها لو تركت على حالها فلن تضيف "   

معرفة  مستخدميها بما يؤثر على سلوكهم في اتخاذ القرارات ،  لذلك تتضمن البيانات مجموعة من الحروف و الرموز والأرقام ، التي 
 1.تعر عن حقيقة وقوع أحداث معينة داخل النظام أو نتيجة لتعامل النظام مع الأطراف الأخرى خار  النظام)البيئة( "

  تعددت التعاريف واختلفت مفاهيم  حول المعلومة فما هي المعلومة ؟لقد المعلومات  :    6.0
" المعلومات هي البيانات التي تم إعدادها لتصبح في شكل أكثر نفعا للفرد  بأن   "GORDON.B.DAVISعرف "   

 ومستقبلها ، والتي لها قيمة حقيقية )أو مدركة( لقرارات  وتصرفات  " .
: " بيانات تم تجهي ها ولها معنى لمستلمها أو مستخدمها ولها قيمة حقيقية أو متوقعة في  وعرفها محمد الفيومي بأنها  

العمليات الجارية أو المستقبلة لاتخاذ القرارات ويجب  أن تضيف إلى ما تعرف  عن حدث أو مكان وأن توضح لمستلمها شيئا لا 
 2يعرف  أو لا يمكن التنبؤ ب  "

وقال كذلك " هي مجموعة بيانات تحمل )تنقل( معرفة حول حدث أو موضوع وهي تسمح للفرد بالمعرفة الجيدة ةيط    
 .3لذا فإن  من الضروري الحصول على المعلومات لاتخاذ  قرارات جيدة " 

 المعلومات و البيانات بين العلاقة : (1-1)الشكل رقم 
 

 معلومات                                        بيانات                                    
 

Source ; Henri Parnon, las Sig, Mise en OEuvre et Application ,édition Hermes , 1995, p 69 

 
 ولكن بصورة عامة فإن أهم المعلومات التسويقية هي  :  المعلومات  التسويقية :  1-3
 الأسعار -3
 الكميات والأنواع الواردة إلى السو  ومصادرها للفجات المختلفة  -0

                                                           
 35،    3997الإسكندرية ، مصر ، ، مطبعة الإشعاع الفنية ، نظام المعلومات المحاسبية ، الإطار الفكري ، والنظم التطبيقيةأحمد حسس علي ،  1
 08   ، ها 3238 - 3991، الرياا، النشر العلمي والمطابع،جامعة الملك سعود ،نظم المعلومات الإدارية )مدخل تحليلي(كامل سيد غراب ، فادية حجازي ،  2
   83،    0221/ 0225، مذكرة ماجستير . جامعة بن يوسف بن خذة ،  أهمية نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقية، علمي ل هر 3

 معالجة
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 حجم السو ) كميات الطلب(  -1
 1المنافسة في السو   -2

 
 ثانيـــــــــــــــــــــــــا ماهيــــــــــــــــــة النظــــــــــــــــــــــــــام

هو :  " مجموعة من الأج اع المجابطة التي تتفاعل مع بعضها البعض لتحقيق هدف ما عن طريق قبول : تعريف النظام   2-1
 2مدخلات وإنتا  لارجات من خلال إجراع تحويلي منظم ، كما أن هذه الأج اع تكون بحالة تفاعل مع بيئتها" 

لمنظمات والقوى والمتغيرات ذات التأثير والتي ترب  المنظمة بأسواقها   على أن  كافة ا يعرفتعريف النظام التسويقي :   2-2
 : 3ويوضح الشكل التالي النظام التسويقي في أبس  صورة لمنظمة معينة

  
 : نموذج مبسط للنظام التسويقي لمنظمة  (2-1)الشكل رقم                            

 
 اتصالات                                              
 
 
 
 
 

 تغذية عكسية ) معلومات(                                          
 60 ،  6000، الدار الجامعية ، الإسكندرية ، التسويق،  السيد ، إسماعيل  محمد فريد الصحن

 
يتم  خلالهاالمنظمة بأسواقها عن طريق السلع والخدمات المقدمة للأسوا  ومن  ارتباط مدى  يوضح والشكل السابق 

 . عكسية ودورية تغذيةالتعرف على أهم المعلومات التي تحتاجها المنظمة وتكون 
 

 تعريف نظام المعلومات التسويقية     2-3

المعلومات التسويقية لمدراع التسويق وتدرس حاجات مدرائها من المعلومات وتصمم على الشركة أن تنظم  كيفية تتدفق   
 أنظمة معلومات تسويقية تلبي هذه الاحتياجات ، ومن هنا يتم اسراد التعريفيس التاليس  لنظام المعلومات التسويقية  :

 

                                                           
 315،    0228  ، دار الراية ،الطبعة الأولى  ، نظم المعلومات التسويقية ، زيد منير عبوي- 1
  38   ، دار المناه  للنشر ، عمان ، الأردن ، نظم المعلومات المحاسبية،  غاري إبراهيم وحومحمد نور بورهان ،   2
   60   ، ،وآخرون ، المرجع السابق محمد فريد الصحن 3

 الأسواق المنظمة

 سلع وخدمات  
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    يعرف(kotler)   " : والأجه ة والإجراعات والذي يصمم لتجمع البيانات بأن  الهيكل المعقد والمتكامل من الأطر البشرية
 1من المصادر الداخلية والمصادر الخارجية للمنشأة لتوليد معلومات  تساعد الإدارة التسويقية في صنع القرارات السليمة ".

  ويعرف حسب"Brien"  ، بأن  " هيكل متداخل من الأفراد  وا لات والإجراعات المصممة لتوليد المعلومات و تدفقها :
 2والتي تم لمعها من المصادر داخل وخار  المؤسسة لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات في مجالات محددة  في ميدان التسويق"

 

 نظام المعلومات التسويقية (: 3ـــ  1)الشكل رقم
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قرارات التسويق و الاتصالات

 

 

الطبعة الأولى ، دار مكتبة الحامد للنشر والتوزيع ، عمان الأردن ،  ،نظام المعلومات التسويقية ،  محمد الطائيتيسير العجامة ، 
0220    21 

 

     
 الفرع الثاني  مراحل تطور نظام المعلومات التسويقية : 

مر نظام المعلومات التسويقي بمراحل عديدة حتى أصبح في الشكل الذي هو علي  ا ن  وذلك حسب تطور مفهوم         
 المعلومات التسويقية ونظم المعلومات ،  حيث برزت عدة نماذ  لنظام المعلومات التسويقية يمكن تلخيصها في الجدول التالي :

 
 
 

                                                           
 35  ، 0220 ،الأردن  ،عمان ،دار مكتبة الحامد للنشر والتوزيع  ، الطبعة الأولى  ،نظام المعلومات التسويقية  ،محمد الطائي  ، تيسير العجامة 1

2 Mustafa Al-Shaikh، The Effect of Marketing Information System on Décision Marketing، Recherches 

économiques et managériales:N°7 ،  Faculté des Sciences Économiques et Commerciale et des Sciences de 

Gestion، Université Mohamed Khider -  Biskra    ، 2010   ، p 4. 

 

 مدراع 

 التسويق

 تحليل

 تخطي 

 تنفيذ

 رقابة

 

 

 السجلات

 الداخلية

تحليل قرارات 
التسويق 
 الداعمة

 الاستخبارات

 الداخلية

 بحوث

 التسويق

 البيئة

 التسويقية
 الأسوا 

 المستهدفة
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 التسويقية  ::مراحل تطور نظام المعلومات 3الجدول رقم 

جامعة ورقلة  ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية   ، مطبوعة  جامعية ، نظام المعلومات التسويقية المصدر :حكيم بن جرورة ،  
 .17   ، 0232/0235وعلوم التسيير ، 

  

 الشـــــــــــــــــــــــــــــــــــرح النموذج
 نموذ  كيلي

    Kelly 
على أساس أن هذا النظام هو امتداد لبحوث التسويق كج ع 0621النموذ  سنة  Kellyقدم 

من إدارة بحوث التسويق ، حيث اهتم النموذ  بجمع و تشغيل المعلومات التسويقية دون 
 الانتفاع منها في مجال التخطي  ، التنظيم و الرقابة على النشاط التسويقي .توضيح لكيفية 

و  0622و هو النموذ  الذي أطلق علي  المرك  العصبي للتسويق و قد ظهر هذا النموذ  عام  نموذ   كوتلر
استخدم في  مصطلح المرك  العصبي للتسويق لوصف وحدة جديدة داخل إدارة التسويق تهتم 

تشغيل معلومات التسويق ، حيث استعرا كل هذا النموذ  الاتجاهات المختلفة بتجميع و 
 للمعلومات التسويقية سواع من البيئة الداخلية و الخارجية للمؤسسة .

الم ي  التسويقي )المنت   3918في عام     Brien et staffordاستخدم كل من براين ستا فورد نموذ   براين ستا فورد
، السعر ، الجوي  ، التوزيع ( كأساس لإعداد نظام المعلومات التسويقية ،حيث يمكن إعداد 

الإسجاتيجية التسويقية بناعا على المعلومات التسويقية للم   التسويقي مع الأخذ بعس الاعتبار 
 سلوك المستهلك و مدى  تأثير النظام علي  . 

و اوربان  نموذ  مونتجمري
0690  

و في هذا النموذ  أوضح كلا من ديفيد مونتجمري وجلس أوربان دور مدير التسويق في 
الاستفادة المباشرة من نظام المعلومات التسويقية ، كما أوضحوا التأثير المتبادل بس نظام 

يانات و المعلومات و بحوث التسويق و أهمية الدور الإحصائي و دور الكومبيوتر في تجميع الب
 تبادلها للحصول على معلومات يستفيد منها مدير التسويق  .

بالمرك  العصبي 3911طور كوتلر مفهوم نظام المعلومات التسويقية أو كما أطلق علي  سنة   0696نموذ  كوتلر المطور 
 للتسويق و ذلك بإضافة نظام فرعي رابع هو التسويق التحليلي )تدعيم القرارات التسويقية(

 وذ  مكلودنم
Mcleod 

حيث اعتمد في  على مدخل النظم الفرعية حيث قدم نظام المعلومات 0692ظهر سنة 
التسويقية بمجموعتس من الأنظمة الفرعية و هي النظم الفرعية للمدجلات و النظم الفرعية 

 للمخرجات .
 نموذ  فرانك اااا بارا
Frank  barney 

لنظم المعلومات التسويقية  حيث توقعوا أن  0660 قدم كل من فرانك وبارا نموذجهما سنة
نظم المعلومات التسويقية تعتمد على خمس عناصر رئيسية و هي : البيئة الداخلية للتسويق ، 

 البيئة الخارجية للتسويق ، تنظم البيانات ، تحليل البيانات و التقارير .
السابق إلى نموذ  جديد يرز في  أهمية نظام المعلومات التسويقية قام )كوتلر ( بتطوير النموذ   0660نموذ  كوتلر المطور 

 في كافة مراحل العملية الإدارية .
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 :   (SIM)الفرع الثالث مكونات نظام المعلومات التسويقية   
 الأنظمة الفرعية والمتمثلة فيما يلي : من مجموعة من (simيحتوي نظام المعلومات التسويقية )        

 أولا :  نظام  معلومات السجلات الداخلية :

والمعلومات من داخل المؤسساة لتقيايم الأداع التساويقي  مان  هو نظام فرعي لنظام المعلومات التسويقية يهتم بجمع البيانات        
خااالال التعااارف علاااى نقااااط قوتااا  وضاااعف  ، وكاااذالك اكتسااااب الفااار  والتهديااادات الاااتي تواجااا  الأنشاااطة التساااويقية ، وتساااتخدم 

ا وتعااد تكلفاااة اساااتخدام السااجلات والتقاااارير الداخليااة في صاااناعة القاارارات اليومياااة والتشااغيلية وتنفياااذ هااذه القااارارات والرقابااة عليهااا
 السجلات الداخلية منخفضة نسبيا مقارنة بمصادر البيانات والمعلومات الأخرى ، ومن أبرز هذه السجلات الداخلية :

   :رغباتهم وخصائصاهم  حاجاتهم يتوفر في هذه السجلات بيانات ومعلومات حول المستهلكس ،سجلات وظيفة التسويق ،
 .مات حول اتجاهاتهم نحو الأسعار وحول منافذ التوزيع الديموغرافية ، بيانات ومعلو 

 : تحمل هذه السجلات بيانات ومعلوماات حاول تخطاي  الإنتاا   الإلماالي ، جدولاة الإنتاا   سجلات وظيفة المحاسبة والمالية
 غيرها .الرئيسية ، تخطي  الاحتياجات المادية ، بيانات ومعلومات عن الأرباح أو الخسائر المبيعات والتكاليف و 

 : تاوفر هاذه السااجلات بياناات ومعلوماات حااول تخطاي  الإنتاا  الإلمااالي ، وجدولاة الإنتاا  الرئيسااية سـجلات وظيفـة الإنتــاج
 وتخطي  الاحتياجات المادية والموارد الصناعية ونظم النقل والإعداد وغيرها .

 : ول العااملس وأجاورهم وحاواف هم وتادابيرهم يتاوفر في هاذه الساجلات بياناات ومعلوماات حا سجلات وظيفة الموارد البشـرية
 1وترقياتهم ودوران العمل وغيرها.

 ثانيا : نظــــــــــــــــــام بحوث التسويـــــــــــــــــــــــــــق

   نظرا  للدور الهام الذي تلعب  بحوث التسويق في دراسة حالة تسويقية معينة فإن  وردت عدة تعاريف منها:       
عرفاات الجمعيااة الأمريكيااة للتسااويق بحااوث التسااويق بأنهااا "لمااع وتسااجيل وتحلياال ماانظم للبيانااات المرتبطااة بمشااكلات :  "1تعريــف 

  2تسويقية للسلع والخدمات "
وعاارف كااوتلر و ديبااوا  بحااوث التسااويق بأنهااا عمليااة الإعااداد ، الجمااع ، التحلياال ، و الاسااتغلال للبيانااات والمعلومااات :  2تعريــف 
 بحالة تسويقية.المتعلقة 

وعرفهااا لامبااس بقولاا   " تتضاامن بحااوث التسااويق تشااخي  الاحتياجااات ماان المعلومااات واختيااار المتغاايرات الملائمااة الااتي  
 " . 3بخصوصها يجب لمع ، تسجيل ، وتحليل معلومات سليمة موثو  فيها

البياناات التساويقية والبياناات المتعلقاة هاي " لماع وتساجيل وتحليال    Marketing Recherche : بحوث التسويق 2تعريف 
 4 بالمشاكل التسويقية للسلع والخدمات ويمكن أن تتعلق هذه المشاكل بأي عنصر من مكونات الم ي  التسويقي "

                                                           
، جوان   1 مجلة البحوث الاقتصادية والمالية ، العدد،  دور نظم المعلومات التسويقية في صنع القرارات التسويقية ودعم عملية الرقابة داخل وظيفة التسويق،  هبة بوشوشة 1

0235  . 
  301، مرجع سبق ذكره ،     نظم المعلومات التسويقيةزيد منير عبوي ،  2

3Jean-jacques Lambim la reherche marketing ، 3emetirage ، édition ediscience  international ، paris ، 1994 ,p4  
 358،    دار الرضوان ،  الطبعة الأولى أصول التسويق في المنظمات المعاصرة " التسويق عبر الأنترنات " فتحي أحمد ذياب عواد ، 4
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 ثالثــــــــــــــــــــــــــــــــــــا  : نظام الاستخبارات  التسويقية  :
بتاااوفير المعلوماااات عااان نتاااائ  البياناااات المولخااادة ، تاااوفر الاساااتخبارات التساااويقية تقااوم نظااام الساااجلات والتقاااارير الداخلياااة   

 المعلومات الخاصة بالأحداث التي تظهرها هذه البيانات  ويمكن تقديم التعارياااف التالية :
يسااتطيع ماان خلالهااا ويمكاان تعريااف نظااام الاسااتخبارات التسااويقية علااى أناا  " مجموعااة ماان المصااادر والإجااراعات الااتي :  1 تعريــف 

 مديرو التسويق الحصول على المعلومات اليومية عن تطور البيئة التسويقية الخارجية . "
بأنها " مجموعة من الأنشطة الأخلاقية التي تقاوم بهاا إدارة التساويق لجماع المعلوماات السارية عان المنافساس في الساو   :2تعريف  

 1لك " لتعديل إسجاتيجياتها التسويقية على ضوع ذ
 
   :  رابعا : نظم دعم القرارات التسويقية 

لقااد كااان  نظاام دعاام القاارارات حصااادا للتطااور في تكنولوجيااا المعلومااات خاالال الساابعينات  ماان القاارن الماضااي ، وتطااورت          
خلال الثمانينات وو تكن تلاك النشاأة في حاد ذاتهاا ثاورة فنياة بقادر ماا كانات تطاورا طبيعياا لطريقاة اساتخدام الحاسابات ، ويعارف 

لبيئة والظاروف وا لياات والتقنياات الاتي تخادم صاناعة واتخااذ قارار جياد قابال للتطبياق ، أماا نظام دعام دعم القرار بأن  عملية توفير ا
القرارات فتمثل نظام معلومات يعتمد على تقنية الحاسبات وا ليات  الكمية التقليدية  والذكية لمساندة متخذي القرار في التعامل 

      2ل إلى قرار واحد أو مجموعة من البدائلمع المشاكل شب  الهيكلية وغير الهيكلية للوصو 
 
 الفرع الرابع : أهمية نظم المعلومات التسويقية : 

 تنبع أهمية نظم المعلومات التسويقية من الدور الفعال الذي تلعب   في النقاط التالية :        
لقااارارات التساااويقية المختلفاااة ، وكلماااا تاااوفرت المعلوماااات التساااويقية لهاااا أهمياااة خاصاااة في تاااوفير المعلوماااات المسااااعدة في اتخااااذ ا .0

 معلومات كافية ودقيقة ، ساعد ذلك على تحقيق أحسن النتائ  في التخطي  والتنفيذ والرقابة للأنشطة .

إن نظم المعلومات توضع في قالب واحد سياسات المنشاأة الخاصاة بالإنتاا  والتحويال والشاراع والتخا ين والسياساات التساويقية  .6
 بشكل متكامل.وتحلها 

بواسطة نظم المعلومات تستطيع أي مؤسسة استخرا  المعلومات التي تساعد على حساب جدوى كل الأنشطة التسويقية ، إذ  .0
يمكن حساب كل نصيب لكل عميل ، وكل سلعة ، وكل رجل بيع ، ومساهمة كل عنصر في أرباح المنشأة ، وبالتالي يمكن أن 

 نحو الاحتفاظ بمنت  أو نوع معس من العملاع.يحدد اتجاهات  وسياسات الإدارة و 

ساعد نظم المعلومات في الإجابة على الأسئلة تتعلق بالعملاع والسلع ورجال البياع بشاكل فاوري فضالا عان إمكانياة اساتخدام  .0
 3هذه المعلومات في تقييم كفاعة السياسات التسويقية

 
 

                                                           
/ 30/ 23 ، عدد الاقتصادية، المجلة الج ائرية للتنمية  دور نظم المعلومات التسويقية في إنتاج المعرفة بمؤسسة النقل الجماعي، زكرياع عقاري ،  ، صليحة مقاوسي سامية لحول 1

0235    ،07 
 ،  23العدد رقم  ، اقتصاديةمجلة دراسات ،  القرارات في المستشفيات الأردنية اتخاذنظم دعم القرارات ونظم ذكاء الأعمال وأثرهما في تحسين عملية ،  نازم  محمود ملكاوي 2

0232   

  320 - 323   .،     0228، الطبعة الأولى ، دار الراية ،  التسويق والترويج السياحي والفندقي عصام حسن السعيدي ،  3
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 المطلب الثاني إدارة أزمات المنتج السياحي 

 الفرع الأول : مفاهيم عامة  حول الأزمات التسويقية   
 قبل التطر  إلى مفهوم الأزمة يجب التفريق بس ثلاثة مفاهيم :               

   مفهوم المشكلةproblem : موقف غامض يثير مجموعة من التساؤلات حول إمكانية الاستمرار في تحقياق الأهاداف وهاي
 1 لى جهد منظم للتعامل معهاحالة غير مرغوب فيها وتحتا  إ

   مفهوم الأزمةCrisis  

 2هي وضع أو حالة يحتمل أن يؤدي في  التغيير في الأسباب إلى تغيير فجائي وحاد في النتائ :   1تعريف  

هااي حاادث مفاااج  يهاادد المصاالحة الوطنيااة وتااتم مواجهتاا  في ظااروف ضاايق الوقاات وقلااة الإمكانيااات ويجتااب علااى  : 2تعريــف  
 3نتائ  خطيرةتفاقم  

   مفهـوم الكارثــةDisaster  هااي أحااد المفاااهيم الأكثار التصاااقا بالأزمااات ،وهاي حالااة حاادثت فعاالا مادمرة نجاام عنهااا ضااررا"
  4سواع الماديات أو غير المادية أو هما معا " 

 العلاقة بين حجم المشكلة والوقت ( 4 – 1) لشكل رقم ا
 

        حجم المشكلةزيادة التكلفة الاقتصادية                                                                  
 كبير  الكارثة                                                 

 الأزمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 صغير                                              

 المشكلة                                              
                  قليل                                                                                               

 الوقت  كثير 
 321  ،جامعة المنصورة  ، الرتيبةكلية ،سيكولوجية التفاوض وإدارة الأزمات  ،: فارو  السيد عثمان ة المصدر 

 
 أولا : مفهوم الأزمة التسويقية  

هي خلل في واحد أو أكثر من عناصر الم ي  التسويقي يجتب عليا  تاأثيرا مادياا علاى النظاام التساويقي في مجملا  وكاذلك "         
 "  . 5الرئيسية التي يقوم عليها الفكرة التسويقية للمنظمةالافجاضات 

 هناك عاملس يمكن من خلالهما تصنيف الأزمات ، فهناك عوامل داخلية وعوامل خارجية  .  مسببات الأزمة التسويقيةثانيا : 
 1 للأزمات التسويقية: العوامل الخارجية  2-3

                                                           
 31، الدار الجامعية ، الإسكندرية ،    إدارة الأزمات البيعية والتسويقية،  لمال  الدين المرسي 1
 328   ، مرجع سبق ذكرهفارو  السيد عثمان ،   2
  31، الإسكندرية ،    ، الطبعة الأولى ، الراية إدارة الأزماتنواف قطيش ،  3
 338فارو  السيد عثمان ، نفس المرجع السابق ،    4

 32، مرجع سبق ذكره ،    لمال الدين المرسي  5
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   ؛)الضرائب(القرارات الحكومية ، المضادة 
 ؛  تصرفات المنافسس 
   ؛تهديدات الموردي 
  ؛التلوث البيئي 
   ؛اتجاههم تحول أذوا  العملاع أو تغيير 
  ؛مواقف الصحافة والرأي العام 
   ؛  الاقتصاديةالظروف 
  ؛ التعدي على الحقو  الفكرية 
   ؛ ضةالإشاعات المغر 
    ؛التقليد 
  ؛ المقاطعة 
  ؛ التغيير التكنولوجي المفاج 
  ؛الإرهاب 
  ؛ الإغرا 

 

  2الداخلية للأزمات التسويقية:  العوامل 2-2

  سوع تصميم المنت . 
  خلل أنظمة التشغيل. 
 ضعف الإسجاتيجية التسويقية . 
  تخلف التكنولوجيا. 
 العمالية  الاضطرابات. 
  ضعف أنظمة الأمن والحماية. 
 كفاعة الموارد البشرية  انخفاا . 
 التعثر المالي . 
  المنتجات  استدعاعالفشل في. 
  غياب الدراسات والبحوث. 
 عدم القدرة على تحقيق التوافق البيئي     . 

                                                                                                                                                                                     
 01 لمال الدين المرسي ، مرجع سبق ذكره ،  1
 60نفس المرجع السابق ،  ص  2
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 والشكل التالي يبس ويوضح أهم البيئات اةيطة بالأزمات :

 البيئة المحيطة بالأزمات ( 5-1)والشكل  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 0229، جامعة دمشق ، كلية الاقتصاد ، اطروحة ماجستير إدارة الأعمال ،  إدارة الأزماتالمصدر :عبد الرحمن سلوم ، 
 /0232    ،51 
 

والشكل يبس أهم  ما هو مؤثر على الأزمات التسويقية خاصة البيئة الاقتصادية والاجتماعية والبيئة الثقافية والسياسية  
داع الوظيفي وتأثير الهيكلي وكيف يؤثر الأداع على الأزمة والبشرية والحكومية والقانونية بالإضافة إلى أهم التأثيرات كالأ

 التسويقية 
 
 
 
 
 1ة ـــــــــــــــــالأزمات التسويقي  صائصثالثا  خ

                                                           
1 http://www.hrdiscussion.com/hr32773/ 2016/13H00  
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للأزمة مجموعة خصائ  يتعس توافرها في "الموقف الأزموي " الذي يواجه  في الكيان الإداري وأهم هذه الخصائ  
 هي:
 الأحداث الجارية أو قطع في جسد الصراع عند نقطة معينة تخالف ما سبقها من الوضع القائم.. نقطة تحول جوهري في تطور 3
 . موقف يتطلب عملًا عاجلاً يستدعي التدخل الفوري لمنع تدهور الأمور 0
 . ضغوط نفسية ، أو مادية أو اجتماعية أو إنسانية تتولد عن قوى ضاغطة على الكيان الإداري أو متخذ القرار.1
أن تقع فجأة دون توقع ، أو يكون قد تم توقع  قبل وقوع  بفجة قصيرة جداً بما لا يسمح مباشرة باتخاذ القرار المناسب . 2

 لمواجهت  إثر حدوث .
 . أن تمثل هذه الضغوط الأزموية تهديداً مباشراً وأساسياً لمصالح الكيان الإداري واستمراريت  .5
 ودرجة عالية من التوتر ،  ا يضعف إمكانات الفعل لمواجهتها  . إنها تسبب في بداية حدوثها صدمة1
. قد يصل الأمر إلى حد فقد متخذ القرار الإداري ثقت  في نفس  ، وتصعيد حالة الشك والخوف لدي  ، ويصبح كل تصرف من 7

 جانب  موضع شك ويعرا مصالح الكيان الإداري ومصالح  هو أيضاً للخطر.
  ستهواع ، وعدم القدرة على الرؤية أمام حالة انعدام التوازن ونجاح تفاعل قوى الأزمة على تجاوز خطط . تعرا متخذ القرار للا8
 . . تساعد الأزمة على ظهور أعراا سلوكية مرضية خطيرة في جانبها السلبي مثل القلق والتوتر وفقدان العلاقات الاجتماعية9
الدول المتخلفة حيث لا توجد برام  مكافحة  الأزمات مثل المنع والتحذير . قلة المعلومات الصحيحة المتاحة وبالذات في 32

 وإدارة الأزمات 
 رابعـــــــــــــــــا :  مــــــــــــــــــــــــــــراحل  الأزمـــــات 

 اهذا نوعاً من التشخي  وبناعً ، ويعتر  ومتخذي القرارات والمديرين التعرف على المرحلة التي تمر بها الأزمة بالمسئولسيجدر         
، والخطااأ في التشااخي  يعااني الخطااأ في العاالا   ااا يااؤدي إلى انفجااار الأزمااة واسااتفحالها وحاادوث  التصاارف علياا  يتحاادد العاالا  و

  أساسية وهي :بأربعة مراحل خسائر وكوارث لمة ومسؤولية تحديد مرحلة الأزمة هي مسؤولية كل المديرين بالمنظمة وتمر الأزمات 

و يساميها بعاض البااحثس بمرحلاة المايلاد للأزماة حياث تبادأ الأزماة الوليادة في الظهاور "   :نشـوء وتـراكم الأزمـة  مرحلة  -0
 1لأول مرة. في شكل "إحساس"

وفي هاااذه المرحلاااة " تظهااار مؤشاااارات تنبااا  بقااارب وقااااوع الازماااة فتظهااار اعاااراا عدياااادة وبشاااكل متاااوالي وإذا اسااااتطاعت        
تطبااق برنامجااا عاان الأنشااطة المؤسسااية يحااول دون حاادوث الازمااة فإنهااا قااد تاانجح في تجنااب الازمااة ، والمؤسسااات الااتي المؤسسااات ان 

تطباااق العلاقاااات العاماااة الإساااجاتيجية الاااتي تكاااون متابعاااة لبيئتهاااا وماااا يحااادث فيهاااا مااان تغااايرات هاااي المؤسساااات الأكثااار اساااتعدادا 
ه المرحلااة يكاون دور الاتصااالات الاتي تقااوم بهاا العلاقااات العاماة هااو استشااعار لاكتشااف الأزمااات والحيلولاة دون وقوعهااا ، وفي هاذ

 2الأزمة والتبوع بها والتحسب لوقوعها والعمل على منع وقوعها ."
و هي " المرحلة التي يتسبب فيها الحدث او التصرف في انفجار الازمة وينت  عن هاذا الانفجاار   مرحلة انفجار الأزمة :-6 

اضاارارا تباادأ في التعاااظم تاركااة عواقااب ماديااة وبشاارية وخيمااة علااى المؤسسااة  ،  وتصاال الازمااة أقصااى قوتهااا وعنفهااا ويصاابح الساايطرة 
 "3لازمة بالغة العنف والشدة والقوة عليها مستحيلا و لا مفر من الصدام العنيف معها و قد تكون ا

                                                           
 321مكتة مدبولي ،   ،  الأزمات ،القاهرةوإداري متكامل لحل  اقتصاديإدارة الأزمات ،منهج محسن أحمد الخضيري ،  1
 332   ، 3999، المجلة المصرية لبحوث الإعلام ، العدد الخامس ، إتصالات الأزمة ، مسح وتقييم للتطورات النظرية فيهاعثمان محمد العربي ،  2
 321محسن  أحمد الخضيري ، مرجع سابق ،     3
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ودور اتصالات العلاقات العامة في هاذه المرحلاة هاو تهيئاة الظاروف الملائماة للتعامال ماع الازماة وذلاك مان حياث الاتصاال بوساائل 
 الإعلام والجماهير الداخلة للحصول على تفهم الرأي العام للمؤسسة وموقفها  

هذه المرحلة أحيانا الأزمة الم منة  لأن آثار وعواقب  الأزمة قد تبقى لعدة سنوات فقد وقد تسمى  :انحسار الأزمةمرحلة  -0  
 تستمر محاسبة المؤسسات قضائيا وتستمر الملاحقة القانونية والمتابعة الإعلامية للمؤسسة لعدة سنوات ٌ .

دي إلى فقاد الأزماة جا ع هاام مان قاوة الادفع " وتصل الأزمة إلى  هذه المرحلة عندما تتفتت بعد تحقيقها هدف التصاادم العنياف ياؤ 
لا  الدافعة لها ومن ثم تبدأ في الانحسار والتقل  وإن كان يجب التحذير من كون بعض الأزمات تتجدد لها قوة دفع جديدة عندما

صر الازمة اةركة الذي أولدت  الأزمة ويقوم بالتغيرات المطلوبة للازمة أو بالعمل على استقطاب عنا  يستجيب متخذ القرار للضغ
 "1لها والموج  لتفقدها

وهاااذه المرحلاااة الاااتي تصااال فيهاااا الأزماااة إلى نهايتهاااا ماااع الوصاااول إلى حلاااول نهائياااة لهاااا وبعااادها لا مرحلـــة انتهـــاء الأزمـــة :  -0 
العلاقات العامة يستحوذ موضوع الأزمة على اهتمام المؤسسة ولماهيرها العامة كما كان وفي هذه المرحلة يقع على عاتق اتصالات 

 علي  قبل الأزمة . تلإعادة سمعة المؤسسة كما كان ةمن تخفيف الأضرار التي لحقت بسمعة المؤسس ددور التأك
وأعباع هذه المرحلة يقع في الأساس أيضا على عاتق العلاقات العامة والاتي تتباع كافاة الوساائل لتحساس صاورة المنطقاة وإعاادة الثقاة 

 الأنشطة الاتصالية المنظمة مثل : عقد الندوات والمؤتمرات الصحفية وشرح الأسباب الحقيقية وراع الأزمة  فيها فتقوم بمجموعة من
 و الإجراعات التي اتحدت لمنع وقوع مثل هذه الأزمات مستقبلا .

 
 الفرع الثاني مفهوم ومتطلبات  إدارة الأزمات التسويقية :  

 أولا مفهوم إدارة الأزمات

 مؤديا زمامها ينفلت لا حتى تفاقمها من والحد الأزمة على السيطرة إلى الهادفةالإجراعات  سلسلة "  نهاأ على تعريفها ويمكن 
 الملائمة الإدارية والنشاطات والإسجاتيجيات  والأساليب الخط  من مجموعةتعر عن   أنها كما ، خلاف نشوب إلى ذالك

 2" المنظمة أو المؤسسة توازن على والحفاظ واحتواعها المشكلات على السيطرة بغية استثنائية لأوضاع
  :  يقصد بإدارة الأزمات من منظور العلاقات العامة " القدرة على فهم وحشد إدارة الأزمات من منظور العلاقات العامة

من آثارها السلبية وتنسيق وتوجي  كافة الأنشطة ومهارات العلاقات من أجل خلق وإيجاد مناخ إيجابي يساعد على منع أو الحد 
 .3والتي قد تتعرا لها المؤسسة أو المسئولس أو العاملون بها "

 

 

 
 ثانيا متطلبــــــــــــــــــــات إدارة الأزمات

لإدارة الأزمات على المؤسسة التي تعرضت للأزمة أو الساعية إلى تجنب الوقوع في مثال هاذه الأزماات الحديثاة الاتي تتسام 
 والمباغتة ، إيجاد خطة أو إسجاتيجية تتم أو تنفذ من طرف فريق عمل يتصف ببعض الصفات  والمي ات.بالمفاجئة 

 : فريق إدارة الأزمات .3
                                                           

 331،    نفس المرجع والصفحةعثمان محمد العربي ،  1

 313،   0229، أريد علم الكتب الحديثة ، الطبعة الأولى ،  إدارة الأزماتم الطاهر ، فهيم إبراهي 2
 53، مرجع سبق ذكره ،   إدارة الأزمات البيعية والتسويقية لمال الدين المرسي ،  3
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تكوين فريق لإدارة الأزمات يكون تمثيلًا لأعلى سلطة لأن الأزمة تتطلب ردود أفعال غير تقليدية مقيدة بضيق الوقت 
ق العمل من أكثر الطر  شيوعاً واستخداماً للتعامل مع الأزمات وتتطلب وجود أكثر من يهذا وتعتر طريقة فر   . وضغوط الموقف

، وحساب كل عامل بدقة وتحديد التصرف المطلوب بسرعة وتناسق وعدم ترك الأمور  خبير ولات  وفني في مجالات لاتلفة
 للصدفة
  لتخطيط كمتطلب أساسيا .2

أشخا  أكفاع لديهم خرات عالية يمكنهم ووجود  ،  إدارة اختباراً جيدا إلا في مواقف الأزمات لا يمكننا اختبار أي 
لذا يجب تبني التخطي  كمتطلب أساسي في ،  التصرف بسرعة وجدارة لإيجاد حلول جذرية لحل المشاكل الناتجة عن الأزمات

،  وإدارية وقعت بسبب غياب القاعدة التنظيمية للتخطي  ، فمعظم الأزمات تتفاقم لوجود أخطاع بشرية عملية إدارة الأزمات
 بأكر الخسائر . هي تفإن و يكن لدينا خط  لمواجهة الأزمات فإن الأزمات سوف تن

 :استخدام وسائل علمية للتعامل مثل المحاكاة والسيناريو .2
اريو هو مجموعة من الافجاضات المتعلقة ؛ فالسين السيناريو استخدام وسائل علمية في التعامل مع الأزمات مثل اةاكاة و

إيجاد بدائل عديدة للحلول  و اللازمة بالموقف في مجال محدد يقوم في  النظام بتحليل  ودراست   ا يساعد على وضع تصورات 
 . الموضوعة

 worst case.بأسوأ سيناريووالنموذ  الياباا يقوم على تدريب العاملس في المؤسسة على تخيل أسوأ المواقف وهو ما ياُعرف 

scenario  اةاكاة virtual reality  وهي تقليد لظاهرة ما بهدف التفسير والتنبؤ بسلوكها أو هي أسلوب كمي يهدف إلى
وصف النظام الحقيقي من خلال تطوير النموذ  الذي يوضح كيف تتداخل العوامل المؤثرة في المشكلة وما هو تأثير تلك العوامل 

 .ي الجكي  على الكيفية التي يمكن بها أن يقلد هذا النموذ  حركة النظام الحقيقمع 

 :نظام اتصالات داخلي وخارجي - 3

، حيث أن  اتصالات داخلي وخارجي فعّال يساعد على توفر المعلومات والإنذارات في وقت مبكر إن أهمية وجود نظام
، خاصة في الدول المتقدمة خلال السنوات  واسعًا وسريعًا على المستوى العالمي تكنولوجيا المعلومات الجغرافية قد انتشرت انتشاراً

 . الهامة المستخدمة في دعم اتخاذ القرار في المجالات المختلفة، كإحدى الوسائل  القليلة السابقة

من خلال إدارة سبّاقة وهي الإدارة  إدارة الأزمات يجب تبني التنبؤ الوقائي كمتطلب أساسي في عملية  التنبؤ الوقائي -5
المعتمدة على الفكر التنبؤي الإنذاري لتفادي حدوث أزمة مبكراً عن طريق صياغة منظومة وقائية مقبولة تعتمد على 

 .1كار وتدريب العاملس علي المبادأة والابت
 

 الفرع الثالث : فريق إدارة الأزمات التسويقية 
 2 أولا :  تعريف فريق إدارة الأزمات :

                                                           
1 http://kenanaonline.com/users/WafaaFarag/tags/20700/posts,23/03/2016,11H00 

 12 عبد الرحمان سلوم واخرون ، مرجع سبق ذكره ،   2

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/WafaaFarag/tags/20700/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/users/WafaaFarag/tags/20700/posts
http://kenanaonline.com/users/WafaaFarag/tags/20700/posts
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يقصد ب  المجموعاة المنتقااة والاتي مان خلالا  تاتمكن المنشاأة مان التعامال المارن والهاادف ماع الأزماات المختلفاة المتوقاع منهاا    
 : الأسئلة التالية وغير المتوقع قبل وأثناع وبعد وقوع الأزمة وهذا الفريق هو الذي يجيب على 

 توقي الأزمات ؟؟ من الذي يضع خطة  من الذي نتصل ب  عند أول إشارة إنذار  

 من الذي يدرب ويثقف العاملس على خط  إدارة الأزمات ؟  

 من الذي يتابع تنفيذ خط  إدارة الأزمات عند وقوع الأزمات ؟  

 زمة؟من الذي يتابع مرحلة استعادة النشاط في المؤسسة بعد الانتهاع من الأ 
 : 1أعضاء فريق إدارة الأزمات  -2
الأزماات عادداً مان الأعضااع الاذين لاديهم الخارة في المنظماة ويمكان تشاكيل هاذا الفرياق مان يجاب أن يتضامن فرياق إدارة   

 الأعضاع التالية:

    رئيس الشركة أو من يمثل. 

   مدير إدارة الأزمات . 

    أخصائيو الاتصالات بأنواعها. 

   أخصائي العلاقات العامة . 

   خراع فنيون . 

   أخصائي مالي. 

 
 الفرع الرابع  : مفاهيم عامة حول المنتج السياحي  

إن تباني المفهااوم الحااديث للتسااويق السااياحي في الاادول المتقدمااة هااو الساابب الرئيسااي في التطااور الكبااير لهااذا المجااال و انتشااار         
 وتطور أنشطة الرحلات السياحية .

 

 أولا : تعريف التسويق السياحي  
بعنااصرها كافة الجهود والأنشطة المنظمة التي يتم تأديتها بتناغم مدروس من  قبل كافة مقدمي الخدمات السياحية   إن  "  

 . وأجه تها المختلفة التي تهدف إلى إشباع أذوا  المتلقس والراغبس في السياحة بشتى صورها "

 
 ثانيا تعريف المنتج السياحي :

يمثاال العنصاار الأولي ماان عناصاار الماا ي  التسااويقي السااياحي ، وهااو خلااي   ماان الظااروف الطبيعيااة ، الجغرافيااة والمناخيااة  
والبيئياااة والدينياااة و الاجتماعياااة وغاااير ذلاااك مااان المقاوماااات ، بالإضاااافة إلى الخااادمات والتساااهيلات الساااياحية. مثااال المرافاااق العاماااة 

 2الأساسية والخدمات السياحية 
  يتمي  المنت  السياحي بالخصائ  التالية :خصائص المنتج السياحي : ثالثا 
   : عدد الليالي في الفناد (فال بون مضطر لأن ينتقل للحصول على استهلاك  غير قابل للتخزين ( 

                                                           
 12 عبد الرحمان سلوم واخرون ، مرجع سبق ذكره ،   1

   305، مجلة العلوم الإنسانية جامعة مجمد خيضر بسكرة ، العدد الخامس والعشرون،   التسويق السياحي كسبيل لتنشيط القطاع السياحي،  الشاهد إلياس 2
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  : نظرا للمعطياات الجغرافياة والمناخياة والتار ياة ، فاإن وجاود الهياكال القاعدياة الساياحية يكاون عادد  التمركز الواسع للهياكل
محدود للمواقع ، فالتفكير في توزيعها عر لاتلف أنحاع الوطن لأي دولة بهدف  خلق نوع من التوازن يبقى ثانويا ، لأن الهدف هو  

 كيفية الحصول على أرباح قصوى وسريعة .
  تلااف اساتهلاك المناات  السااياحي مقارنااة مااع اساتهلاك المنتجااات الأخاارى فااالمنت  السااياحي إلى التغياايرات  المؤقــت :التمركــز 

 المناخية وأوقات الفراغ ، ولهذا فإن استهلاك  يكون في فجات محدودة تتمي  بالموسمية .

 . يستوجب المنتج السياحي حضور الزبون 

 المكان وفي نفس الوقت . يكون كل من المنتج والاستهلاك في نفس 

 1القطار والطائرة ،.....إلخ(’إمكانية الإحلال بين المنتجات الفرعية فيما بينها ) الشقق المفروشة ، والفنادق . 

 يتكون المنت  السياحي من العناصر المادية والرم ية والشكلية على الشكل التالي : مكونات المنتج السياحي :  .0
 والذي يرتب  بروعة المكان والموقع السياحي نفس  .العنصر المادي الملموس :  -0

العنصر الرم ي :والذي يعكس الموقع السياحي وما يارتب  با  مان الأماور الاتي يجاب أن يوليهاا المخطا  الإساجاتيجي الساياحي  -6
اذباة للموقاع ، عنايت  واهتمام  ، ذلك أن الرم  المعنوي والاذي يكاون مكاون مان كلماة أو معانى أو إشاارة يعتار مان الأماور الج

 وعمليا تعكس القيمة الرم ية بأهمية معاا أخرى ، منها أن  كان مح  إعجاب كافة السواح ومن لاتلف مناطق العاو

العنصار الشاكلي : وهاي الخادمات المسااعدة المكملاة للما ي  التساويقي للمكاان الساياحي ، وهناا يارتب  بخادمات النقال الاري   -0
 .2والجوي السياحي ، والشرطة السياحية والمرشدين والدلالة السياحية والوكالات ولمعيات السياحة والسفر

 ارة الأزماتالمطلب الثالث : دور نظام المعلومات التسويقية في إد
من خلال مراحل  حيث أن كل مرحلة يلعب  الأزمات مواجهة في أنواعها بمختلف المعلومات لنظم و بارزا  مهما دورا هناك       

 : ا تي المراحل خلال من فيها نظام المعلومات التسويقية دورا هام 
 :  الأزمة قبل ما مرحلة- أ
   :  الأتي خلال من المرحلة هذه في المعلومات نظم دور ويتمثل 
 .  وأهدافها للمنظمة العامة السياسة تحديد في المساهمة  -
 . للازمة اةتملة والتهديدات بالمخاطر الخاصة التقديرات  إعداد في المساهمة  -
 .  حدوثها إمكانية في التنبؤ أو الأزمات تحديد في المساهمة  -
 . المنظمة تواجهها التي الأزمات أنواع من نوع لكل المناسبة للمعلومات قواعد بناع  -
    بالأسعار المتعلقة كالمعلومات،   المختلفة المعلومات خلال من الأزمة بحدوث تنب  التي والشواهد المؤشرات  تحديد في المساهمة  -
 .  وغيرها بال بائن الخاصة أو والمنافسس بالسو  الخاصة او المبيعات وانخفاا    
 . إدارة الأزمات مجال في والتدريب الخرة ذوي من الأزمة لمواجهة عمل فريق في إعداد المساهمة  -
 :  الأزمة وقوع أو حدوث مرحلة .ب

   : الأتي خلال من المرحلة هذه مع المعلومات نظم دور يتمثل حيث
 .  الفعل ردود لمواجهة المناسبالقرار   لاتخاذ المنظمة في الأزمة إدارة لمراك   المعلومات تدفق على الحفاظ -

                                                           
العدد الثاا  وإدارية ، جامعة محمد خيضر بسكرة ، اقتصادية، مجلة أبحاث دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي فراح رشيد ،  1

 .  0230عشر ديسمر 
 28-27  .  ،    0228، الطبعة الأولى ،  الراية التسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعيدي ،  2
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 .  للازمة المناسبة للتخصصات وفقا والمستشارين الخراع   توصل إمكانية في تساعد -
 .وتطوراتها  الأزمة لمواجهة مسبقا المعدة الخط  تعديل في وفاعلا هاما ادور  تلعب المعلومات إن -
 .  الأزمة اتجاه القرار  لاتخاذ المناسب البديل وتحديد البدائل إعداد في المشاركة -
 : الأزمة بعد ما مرحلة- ج

 :  بالاتي المرحلة هذه في المعلومات نظم دور ويتمثل
 . المختلفة الأزمات إدارة لمراك  الأساسية المعلومات قاعدة تحديث من المنظمة المعلومات نظم تمكن -
  .  لاحقا منها يستفاد نأ يمكن التي بالنتائ  والخرو  حدوثها وأسباب الأزمة تحليل في المساعدة -
 .1  المشابهة المستقبلية الأزمات لمواجهة تصحيحها إمكانية و الأزمة بمواجهة الخاصة الانحرافات  تحديد في المساعدة- 

 
 المبحث الثاني : الدراسات  السابقة

 
 المطلب الأول : عرض الدراسات السابقة   

 :بالنسبة لنظم المعلومات التسويقية أولا :

 دور نظم المعلومات التسويقية في إنتاج المعرفة بمؤسسات النقل الجمـاعيسامية لحول ، صليحة مقاوسي ، زكرياع عقاري ،  1
ية في . ويهاادف هااذا البحااث إلى إبااراز مساااهمة نظاام المعلومااات التسااويق6001-06-00، المجلااة الج ائريااة للتنميااة الاقتصااادية ،عاادد 

إنتا  المعرفة بمؤسسات النقل الجماعي . ويتم ذلك بالاعتماد على النظم الفرعية في مجال النقل مثال : )نظام تحدياد الموقاع العلماي 
GPS   نظم الموقع الأوتومااتيكي للمركباات ،VAL  واكتشافت  الدراساة الادور الهاام الاتي تلعبا  نظام المعلوماات التساويقية في . )

 مجال النقل الجماعي.

،  وظيفـة التسـويق دور نظم المعلومات التسويقية في صنع القرارات التسـويقية ودعـم عمليـة الرقابـة داخـلهبة بوشوشاة ، -6
، جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة ، الج ائر ، تاريخ قباول النشار  6001مجلة البحوث الاقتصادية والمالية ، العدد الثالث ،جوان 

ساعت هاذه الدراساة إلى إباراز الأهمياة الاتي تكتسابها نظام المعلوماات التساويقية داخال وظيفاة التساويق ، وذلااك  .02/6001/ 66، 
 من خلال معرفة دورها في صنع قرارات وظيفة التسويق ودعم عملية الرقابة .

 
 

 النسبة لإدارة الأزمات التسويقية السياحية :ثانيا : ب
دور نظم المعلومات التسويقية في إدارة الأزمات التسويقية ، دراسة لبعض الظـواهر السـلبية بشار داكر صالح القوطجي ، -1

 2116التسويقية في منظمات إنتاجية ، كلية الإدارة والاقتصاد ، العراق ، 

المعلومات التساويقية في مواجهاة الأزماات التساويقية لمجموعاة مان المنظماات الحكومياة الصاناعية سعت هذه الدراسة إلى تحديد نظم 
في مدينة الموصل لما تقدم  نظام المعلوماات التساويقية مان معلوماات لإدارة التساويق لإتماام وظائفهاا مان تخطاي  ورقاباة و اتخااذ قارار 

 لمواجهة الأزمات التي تتعرا لها .

                                                           
 351-350   . ،   08/0233الجامعة ، العدد  الاقتصاديةمجلة كلية بغداد للعلوم  ، إدارة الأزمات ونظم المعلومات مديات  التأثير والفاعلية،  معت  سليمان عبد الرزا  1
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، إدارة الأزمات ونظم المعلومات ماديات التأثير والفاعلية ،) دراسة تطبيقية في عدد من شركات  معت  سلمان عبد الرزا  -2
،  6000مجلااة كليااة بغااداد للعلااوم الاقتصااادية الجامعيااة ، العاادد الثااامن والعشاارين ، الســياحية المدرجــة في ســوق المــال العراقــي(، 

أنظماااة المعلوماااات وفاعليتهاااا وتأثيرهاااا في إدارة الشاااركات الساااياحية للأزماااات الاااتي تتعااارا لهاااا ، تهااادف الدراساااة إلى التعااارف علاااى 
وكشفت النتائ  إلى وجود تاأثير لفاعلياة نظام المعلوماات في إدارة الشاركات للأزماات كاذلك تقاديم عادد مان التوصايات المهماة الاتي 

 تمر بها في مسيرة عملها. من شأنها أن تساعد الشركات في التعامل مع الأزمات التي قد
ماجستير اقتصاد سياحي ، قسم السياحة وإدارة  إدارة مخاطر وإدارة الازمات في المنظمة السياحية ،الهام خضير شُبرّ، -0

 6009 –الفناد  ، كلية الادارة والاقتصاد / الجامعة المستنصرية ، بغداد 
معرفاااة مفهاااوم الأزماااة وخصائصاااها ومراحااال إدارتهاااا ودراساااة فرياااق إدارة علاااى إدارة الأزماااات مااان خااالال تم التطااار  في هاااذا البحاااث 

استخدام نم  العجلة والتعرف على دور  التعرف على دور أنماط الاتصال المتبعة في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات، وكذا  الأزمات
 .  في زيادة فعالية فريق إدارة الأزمات

 
 : والعمرةثالثا : بالنسبة لإدارة أزمات الحج 

 
الحــج الإلكــتروني : رليــة لتفعيــل تكنولوجيــات المعلومــات والاتصــالات والمواصــلات في محمااود حامااد محمااود عبااد الاارزا  ،  -1

.   69/01/6001الملتقى العلمي الخامس لأبحاث الح  )دراسات منطقاة الجمارات( ، المناسك مع التركيز على رمي الجمرات ، 
مااات المتوقااع حاادوثها ، وذلااك باسااتخدام تكنولوجيااات الحديثااة للاتصااالات في موساام الحاا  ، يهاادف هااذا البحااث إلى دراسااة الأز 

وخاصة في حركية انسيابية الحجي  عند رمي الجمرات فور حدوثها ، والتقليل مان موجاات الوفاود المتدفقاة لرماي الجمارات . وقاد تم 
 ال حام في منطقة رمي الجمرات .  التوصل إلى عرا وتوضيح حلول شرعية وتكنولوجية  و تنظيمية لمشكلة

 رابعا الدراسات باللغة الأجنبية : -2

 
  :0-  SEMOUD et A.LAYMY ،Système d'information (Gestion de l'information), Université 

Hassan II Mohammedia , Licence ,2006, : 

في المؤسسات. وكيفية    ,تناولت هذه المذكرة نظام المعلومات في المؤسسة ، وأبرزت أهمية ومكونات نظام المعلومات المتواجد 
 إنتقال ودوران سيران المعلومات  .

 
 
 

 المطلب الثاني :أوجه التشابه و الاختلاف  
 

 أولا بالنسبة لنظم المعلومات التسويقية :

، دور نظم المعلومات التسـويقية في إنتـاج المعرفـة بمؤسسـات النقـل الجمـاعي سامية لحول ، صليحة مقاوسي ، زكرياع عقاري ،  -0
وهنااك تشااب  باس دراساتي وهاذه الدراساة  كونهاا في المجاال الخادمي ، الأولى في الوكاالات الساياحية والثانياة في مجاال النقال  ، لهادف 

همة  نظم المعلومات  التسويقية في اتخاذ القرارات التسويقية للمدراع ومتخذي القرار ، و تمثلت  عيناة مشجك واحد هو إيضاح مسا
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الدراساة في  الماادراع والإطااارات المتخصصااة في إدارة الأزمااات بالوكااالات  ، باختياار أساالوب المقابلااة والاسااتبيان  في لمااع المعلومااات 
 لأنها الأنسب لاستقاع الأجوبة . 

وهناك وظيفة التسويق ،  دور نظم المعلومات التسويقية في صنع القرارات التسويقية ودعم عملية الرقابة داخلهبة بوشوشة ،  -6
تشاب  بس الدراستس من ناحية  أهمية نظم المعلومات التسويقية  في اتخااذ القارارات بالنسابة للمادراع ، في حاس كاان  الاخاتلاف في 

ج  الدراسة ، الأول في مجال التسويق والثاا في مجال التساويق الخادمي   وهاو جا ع مان مجاال التساويق ، حس كان الاختلاف في تو 
 والعينة المدروسة بالطبع كما ذكرت سالفا هي المدراع ومتخذي القرارات . 

 ثانيا بالنسبة لإدارة الأزمات  السياحية :  

يقية ،)دراسة لبعض الظواهر السلبية التسويقية في منظمات إنتاجيـة(: دور نظم المعلومات التسويقية في إدارة الأزمات التسو  .0
تتلاقااى  الدراسااتس   في نقطااة واحاادة وهااي مواجهااة و إدارة الأزمااات ،  والمتمثلااة بااالمتغيرات ) أسااباب الأزمااات ، متطلبااات إدارة 

التساويقية  ومتغايرات الأزماات  .ووجاد الأثار الأزمات ، مراحل إدارة الأزمات(.فنساتنت  مان هماا وجاود علاقاة باس نظام المعلوماات 
في دراستي ، و العينة  يالواضح لنظم المعلومات التسويقية في مواجهة الأزمات التسويقية  في هذه الدراسة ، وأزمات المنت  السياح
دمي و هاذه الدراسااة في المختاارة باالطبع هاي مادراع ومسايري الوكاالات الساياحية . و كااان الاخاتلاف  باس الدراساتس في المجاال الخا

 المجال الاقتصادي .

تناولت الدراستس إدارة الأزمات في المجاال الساياحي في المنظماات الساياحية ، إدارة مخاطر وإدارة الازمات في المنظمة السياحية:  .2
وهاادفت هااذه الدراسااة إلى إبااراز والتعاارف علااى فعاليااة  وتااأثير  أنظمااة المعلومااات التسااويقية في إدارة الشااركات السااياحية للأزمااات ، 

شركات و تم توزيع استمارات الاستبيان المعدة  0ونة من فرك ت على عينة من الشركات السياحية العاملة في سو  المال العراقي مك
وكاالات  0لهذا الغرا على مدراع  وعدد كبير من الموظفس  العاملس بهذه الشركات . فيماا ركا ت عيناتي    توزياع الاساتبيان علاى 

 ابلة التي تمت مع  مدرائها . تنش  في مجال السياحة للح  والعمرة تشمل على عينة قليلة من الموظفس ، بالإضافة   إلى المق
 

  ثالثا  : بالنسبة لإدارة أزمات الحج والعمرة
رؤيااة لتفعياال تكنولوجيااات المعلومااات والاتصااالات والمواصاالات في المناسااك مااع الجكياا  علااى رمااي الجماارات : الحــج الإلكــتروني : 

و ،  أداع مناساك الحا  عاماة ورماي الجمارات خاصاةيعرا هذا الملتقى إلى تفعيال تكنولوجياات الإعالام والاتصاال والمواصالات في 
اعتمدت على استخدام بعض أنواع المواصلات الحديثة ، استخدام الطائرات المروحية ، إنشاع وحدات في الوقائع لدراسة الأزماات 

للوقاائع وتتطاابق لحال توقعها والتعامل معها فور حدوثها وهذه الدراسة تعتر محل دراساتي ، كاون دراساتي تتلاقاى وتتا امن  ماع هاذه 
 الأزمات المشابهة في الوكالات قبل الوصول إلى البقاع المقدسة ، وقد تم الاعتماد على المنه  التحليلي  الوصفي.
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 خلاصة الفصـــــل
 

 
من من خلال ما سبق يمكن القول أن نظام المعلومات التسويقية يلعب دورا هاما وفعالا في المؤسسات الخدمية وخاصة 

التفاعل بس مكونات  )نظم السجلات والتقارير الداخلية، و الاستخبارات التسويقية ، نظم بحوث التسويق ، نظم دعم القرارات 

التسويقية ( في إدارة الأزمات التي تقع فيها الوكالات السياحية ، ومواجهة الأزمات اةتمل الوقوع فيها . حيث يمكن إدارتها من 

يد لنظم المعلومات التسويقية من خلال المؤهلات ودور مهارة العلاقات العامة التي يكتسبها فريق إدارة خلال الاستغلال الج

 الأزمات لتفادي الخسائر المتوقع الوقوع فيها ، وكذا النهوا و جلب أرباح للمؤسسة .

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الثانيالفـــصـل 
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 تمهيـــــــــــــــــــــــــــد
  

بعااااد تناولنااااا واستعراضاااانا في الجانااااب النظااااري إلى أهميااااة دور نظااااام المعلومااااات التسااااويقية في إدارة            

أزمات المنت  السياحي ،  ومدى مساهمت  في إدارة الأزمات في مراحلهاا الاتي تم ذكرهاا  سانعر  وننتقال 

الجاناااااب النظاااااري في الدراساااااة التطبيقياااااة ول جاباااااة علاااااى مااااادى صاااااد  إلى الدراساااااة الميدانياااااة لتطبياااااق 

الفرضاايات المطروحاااة  والاااتي مااان خلالهاااا ياااتم التطااار  في هاااذا الفصااال إلى المنهجياااة المتبعاااة والمعتمااادة في 

الدراسة الميدانية ، من حيث مجال الدراساة ، وكيفياة اختياار عيناة الدراساة والأدوات المساتعملة في لماع 

 .  تحليليهاالبيانات وطر 
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 المبحث الأول : الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية 
 

عينة الدراسة ، والأدوات المستعملة في لمع البيانات  اختيارإلى طريقة  تعريف بس  للمؤسسات ثم في هذا المبحث سوف نتطر 
 وطر  تحليلها.

 
 المطلب الأول : منهج الدراسة

 
 الدراسة أسلوب  الفرع الأول 

لوصف عناصر هذه الظاهرة التي نحن في صدد دراستها والمتمثلة في دور نظام المعلومات التسويقية في إدارة أزمات المنت  
  .المنه  الوصفي التحليلي استخدمنا،  السياحي

 
 مصادر المعلومات -3
 :  في لمع المعلومات على  الاعتمادتم و  

  على الأسئلة المطروحة في الجانب النظري   اعتماداالوكالات السياحية من الأسئلة  راع جراع المقابلة مع مدإ .أ
عن طريق الإستبانة الموزعة على أصحاب الوكالات والمسئولس المباشرين بتسيير وإدارة شؤون الحجا  على مستوى   .ب

 الوكالات وفي البقاع المقدسة.
 
 :  توضيح متغيرات الدراسة والمتمثلة فيفي هذه الدراسة لجأنا إلىمتغيرات الدراسة :  -0

 المتغير المستقل :  .أ
 نظام المعلومات التسويقية ) مكونات نظام المعلومات التسويقية( ، 

 : التابعالمتغير  .ب
 .الح  والعمرةإدارة ازمات 

 : النموذج النظري للدراسة (1-2)رقم  الجدول 
 التابع  المتغير  المستقل  المتغير

 المعلومات التسويقية مكونات نظام   
 السجلات والتقارير الداخليةنظام   -
 بحوث التسويقنظام   -
 الاستخباراتنظام  -
 التسويقية نظام دعم التقارير -

  
 الحج والعمرةإدارة أزمات  -

 من إعداد الطالبة :  مصدر
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 الفرع الثاني :مجتمع الدراسة و اختيار العينة

الح   في مجتمع عينة  الدراسة على الوكالات السياحية المتخصصة في تنظيم رحلات  الاعتماد  ويتم:  أولا : مجتمع الدراسة 
، للسياحة والأسفار  ، وكالة رشاش  والعمرة ، والمؤسسات التي تستعمل نظام المعلومات التسويقية. ) وكالة السياحية  في ا  للسفر

 . ( وكالة بوشوشة
س   المباشرين  في تسيير وإدارة شؤون الحجا  والمعتمرين سواع في الوكالة أو على أعضاع الوكالة و المسئول:   العينة الأولى-3

 مستوى البقاع المقدسة.
 استمارة  على مدراع وأعضاع المسيرين للوكالات . 35وقد تم توزيع 

 الفرع الثالث : تلخيص معطيات الدراسة : 
اد لقياس استجابات المستقصيس لفقرات الاستبيان وذلك بالاعتماد لقد تم استخدام مقياس ليكرت الثلاثي الأبع               

 على حساب  التكرارات النسبية والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية المرجحة و الانحرافات  المعيارية.
 درجات مقياس ليكرت الثلاثي( 2-2)الجدول رقم                                           

 
 موافق محايد موافق غير الاستجابة
 3 الدرجة

 
2 2 

 
 المصدر : من إعداد الطالبة  اعتمادا على سلم ليكرت الثلاثي

 
 المطلب الثاني : الأدوات المستخدمة في الدراسة الميدانية 

 الفرع الأول : الأدوات المستعملة في جمع المعلومات 
  أولا المقابلة 

بما أن المقابلة تعتر أداة هامة من أدوات البحث العلمي ، قمنا باستخدامها للحصول على المعلومات حول مهام الوكالات 
السياحية ،  إبتداعا بعملية تسجيل الحجا  لأداع مناسك الح  والعمرة على مستوى الوكالة وصولا لأدائهم لتلك المناسك 

 الوطن .  بالحرمس الشريفس ثم العودة إلى أرا
  :  لجأت في هذه الدراسة إلى توزيع الاستبيان  على  مدراع الوكالة والأعضاع المتخصصس في التسيير المباشر ثانيا الاستبيان

 للحجا  وكيفية إدارة أزماتها التي تتعرا لها.
 : الخاصة لى المعلوماتيتكون من ثلاثة محاور وهي عبارة عن أسئلة نريد من خلالها التعرف والحصول عالقسم الأول : 
 مكونات نظام المعلومات التسويقية بالوكالات السياحية المدروسة .المحور الأول :  
 ويتكون من :

 التقارير والسجلات الداخلية -3
 . 25إلى غاية السؤال رقم  23أسئلة  من السؤال رقم :  22يتكون من  -
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 نظام بحوث التسويق   -2
 . 30إلى غاية السؤال رقم   21يتكون من السؤال رقم   -
 نظم الاستخبارات التسويقية -2
 ا 37إلى السؤال رقم  31يتكون من السؤال رقم  -
 نظم دعم القرارات التسويقية  -2
 ، 39إلى السؤال رقم  38يتكون من السؤال رقم  -
  المحور الثانــــــــــــــــــــــــــــــي  :  إدارة الأزمات    
 . 01إلى غاية السؤال رقم :  02السؤال رقم :الأزمات  :  ويتكون من  -3
 .  08إلى غاية السؤال رقم :  02مراحل إدارة الأزمات  : يتكون من السؤال رقم  -2

فقرات ) الجنس ، العمر ،  المستوى  2ويتكون من المعلومات الشخصية المتعلقة بالمستقصي  وتتكون من القسم الثاني : 
 .   التعليمي ، ا الخرة (

 الثاني : صدق وثبات الاستبيان :الفرع 
و لمعرفة صد  هذا الاستبيان تم  عرض  على الأساتذة اةكمس وبعد الأخذ بآرائهم تم  تعديل الاستبيان صدق الأداة :  -3

 ليتم صياغت  في الشكل النهائي . بحذف بعض الأسئلة المتكررة 
ثباة أداة القياس الممثلة بالاستبيان ثم اختبار مدى للحكم على دقة القياس من خلال تحديد طريقة ألفا كرونباخ  :  -0

 صد  الاستبيان بالنسبة  للاستمارة  باستعمال  ألفا كرومباخ .
 كرومباخ اختبار ألفا  (3-2)جدول رقم 

 

 

 

 
 عداد الطالبة من خلال تحليل الاستبيان إالمصدر : من                                       

 
 الفرع الثالث : الأدوات والبرامج الإحصائية المستخدمة

 من أجل معالجة وتحليل معطيات الاستبيان تم الاعتماد على بعض الأدوات الإحصائية تمثلت
      0- :Microsoft- Excel 2007   

 واعتماد الأساليب الإحصائية التي تتناسب مع فرضيات الدراسة ومتغيراتها كالتالي :    Spssالرام  الإحصائية  -0
 
 .  معامل الثبات والصد  ألفاكرونباخ لقياس ثبات وصد  الأداة 
 . المتوسطات الحسابية المرجحة والانحراف المعياري لكل محور 
  عينة الدراسة والتكرارات .النسب المئوية لإظهار نسب إجابات 

 

دد الأسئلةع  ألفا   كرومبــــــــــــــــــــــاخ 
08 ،697 
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 .  تقديم وصف شامل لبيانات العينة من حيث الخصائ  درجة الموافقة 
 . اختبار تحليل التباين 
 

 المبحث الثاني : النتائج وتحليلها و مناقشتها 
 
 أولا : عرض النتائج المتخصصة بالعوامل الديموغرافية للعينة   

 خصائص  العينة حسب متغير الجنس    -3
توزيع العينة حسب متغير  (1-2)لشكل رقم ا                توزيع العينة حسب متغير الجنس (4-2)الجدول رقم 

 الجنس
 

 النسبة التكرار البيان
 % 12 9 الذكور
 % 22 1 الإناث
 %322 35 المجموع

 تحليل  المصدر : من إعداد الطالبة بناءا على
 SPSSمخرجات 

  %22ذكور وما نسبت   %12العينة المدروسة وجدنا أن  لا يوجد فر  كبير بس الذكور والإناث ، إذ يوجد من خلال مفردات 
 من الإناث ، في الوكالات السياحية المنظمة لرحلات الح  والعمرة .

 خصائص العينة حسب الفئات العمرية  -2
توزيع العينة حسب الفئات   ( 2-2)الشكل رقم             توزيع العينة حسب الفئات العمرية  (5-2)الجدول رقم   

 العمرية                          
 

 النسبة التكرار البيان
 2 2 سنة 02أقل من 

 % 51.1 8 سنة 12إلى  03من 
  %  21.7 7  سنة 13فو  
  %322 35 المجموع

 
 تحليل  المصدر : من إعداد الطالبة بناءا على

 SPSSمخرجات 
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سنة ولكن ما نسبت   00فما فو   ساانة ) 60  (معطيات الجدول نجد أن أفراد العينة تجاوح أعمارهم من من خلال
فيتمرك ون في الفئة ما فو    (%02.9)،  أما ما نسبت   سنة )00-60(من أفراد العينة  يتمرك ون في الفئة  من  ( 10.0%)

 سنة من أفراد العينة. 12
 

 خصائص  العينة حسب المستوى التعليمي              -2
توزيع العينة  (3-2)توزيع العينة حسب                                         الشكل رقم  ( 6-2)الجدول رقم    

 حسب   
 المستوى التعليمي                                                                المستوى  التعليمي                

                                                                                          
 النسبة التكرار  البيان
 %  1.7 3 ثانوي

 % 11.1 5 ليسانس
     %12 9 دراسات عليا

 %   322 35 المجموع
 

 تحليل  المصدر : من إعداد الطالبة بناءا على
 SPSSمخرجات 

من موظفي الوكالات  ( 6%0)يتضح من خلال النسب أعلاه أن معظم المستجوبس لهم مسوى دراسات عليا  بنسبة 
من إطارات الوكالات السياحية متحصل    (%00.0)السياحية بورقلة الذي  يدل على التمي  في إطاراتها ، وتليها ما نسبت  

 .(%2.9)على شهادة الليسانس ، تليها مستجوب واحد ذو مستوى ثانوي بنسبة 
 

                           خصائص توزيع العينة  حسب متغير الخبرة     -2
 توزيع العينة حسب  الخبرة      ( 4-2)توزيع العينة حسب  الخبرة             الشكل : رقم   (7-2)الجدول رقم : رقم 

                                     
 النسبة التكرار  البيان

 %  31.1 0 أقل من سنة
   %  40 1 سنوات 5من سنة إلى 

  % 46.7 7 سنوات فما فو    1من
 %   322 35 المجموع

 
 SPSSمخرجات تحليل  المصدر : من إعداد الطالبة بناءا على
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من خلال البيانات المتضحة في الجدول نجد أن معظم إطارات الوكالات السياحية بورقلة  يتمرك ون في الفئة التي تجاوح  
 سنوات فما فو  . 5خرتهم بس 

 
 معايير تحدد الاتجاهات   ( 8 -2)جدول رقم 

 2إلى  2.22من   2.22إلى  3.62من  3.66إلى  3من  المتوسط المرجح 
 موافق محايد غير موافق (الاتجاهرأي )

 
 المصدر : من إعداد الطالبة بالاعتماد على مقياس ليكرت الثلاثي                             

 
 المحور الأول الخاص بمكونات نظام المعلومات التسويقية فيما يخص  اتجاه أفراد  العينة -3

 اتجاه افراد العينة فيما يخص نظام التقارير والسجلات الداخلية  ( 9-2)الجدول رقم    
 غير موافق محايد موافق       

سط
لمتو

ا
 

جح
المر

اف 
نحر

الا
 

ري
لمعيا

ا
 

تجاه
ا

  
 مكونات نظام المعلومات التسويقية

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

      
 نظام التقارير والسجلات الداخلية -3

 2 يتم توثيق بيانات الحجاج لدى  الوكالة يدويا-3
22.2% 

3 
3% 

2 
26.2% 

2.32 
 

 محايد 3.322

يتم توثيق البيانات المحاسبية الخاصة بالوكالة في  -2
 سجلات

32 
333% 

0 
0% 

3 
%3 

 مواقق 3.33 2.33

يتم منح وثائق الحجاج في حافظات تحتوي على -2
 معلومات خاصة به

32 
%333 

3 
%0.00 

3 
%0.00 

 موافق 3.33 2.33

يتم إبرام عقد سفر بين المعتمر وصاحب الوكالة )  -2 
 سعر العمرةـ ، نوعية الفنادق ، نوعية الغرف(  

4 
%26.7 

3 
%20 

8 
%53.3 

 محايد 3.222 3.22

 موافق 3.22 2.22 المجموع الإجمالي  لنظام التقارير والسجلات الداخلية 
 

 المصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات تحليل نتائج الاستبيان 

 
، بينما آراع العينة (0،  6)  أعلاه  كانت آراع العينة نحو اتجاه موافق في الفقرة  (6-6)من خلال معطيات الجدول  رقم 

، بينما الاتجاه العام فيما    استعمال مكونات نظام المعلومات التسويقية الخا   (0، 0)كانت نحو اتجاه محايد  في الفقرة 
 كان نحو موافق .  2.95، وانحراف معياري مقدر ب    0.25بنظام السجلات والتقارير الداخلية بمتوس  حسابي يقدر ب 
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 اتجاه افراد العينة فيما يخص نظام بحوث التسويق   ( 01-2)الجدول رقم 

 
 المصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات تحليل نتائج الاستبيان

 
  (2،2،6،2أن معظم اتجاه أفراد العينة كان نحو اتجاه موافق في الفقر الأولى ، بينما في الفقرة ) (00-6)يبس الجدول رقم 

(  ، بينما الاتجاه العام لأفراد العينة فيما  5كان في الاتجاه محايد في حس اتجاه أفراد العينة نحو رأي غير موافق كان في الفقرة ) 
 . 2.82وانحراف معياري ب :   0.22   بحوث التسويق كان بمتوس  مرجح ب : 

 غير موافق محايد موافق       

سط
لمتو

ا
 

جح
المر

اف 
نحر

الا
 

ري
لمعيا

ا
 

تجاه
ا

  
 مكونات نظام المعلومات التسويقية

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

      
 نظام بحوث التسويق-2

يتم البحث عن فنادق لإيواء المعتمرين بالقرب من -3
 الحرمين

9 
60% 

3 
20.0% 

2 
23.3% 

2.23 
 

 موافق 3.222

يتم النظر فيما يخص وجبات الأكل والإطعام من -2
 طرف الوكالة بالبقاع المقدسة

7 
46% 

0 
0% 

8 
%53.3 

 محايد 3.322 3.22

يتم إرسال أعضاء من الوكالة لأجل إجراء الترتيبات -2
 الأولية 

4 
%26.7 

5 
%33.3 

6 
%40.0 

 محايد 3.222 3.22

يتم إرسال مرشد  ذو خبرة من طرف الوكالة لخدمة -2
 الحاج

10 
%66.7 

5 
%33.3 

0 
%0 

 موافق 3.222 2.62

يتم وضع دفتر الشكاوي بالبقاع المقدسة لإبداء آراء -2
 الحجاج

1 
%6.7 

0 
%0 

14 
%93.3 

غير  3.236 3.32
 موافق

يتم إرفاق طبيب أو أكثر لتمريض الحجاج وذوي -6
 الأمراض المزمنة وذوي الاحتياجات الخاصة 

7 
%46.7 

3 
%20.0 

5 
%33.3 

 محايد 3.232 2.32

يقوم أعضاء الوكالة بتتبع حركات انسياب الحجاج في -2
 أداء المناسك والنظر فيها

7 
%46.7 

0 
%46.7 

8 
%53.3 

 محايد 3.322 3.22

 محايد 3.23. 2.33 المجموع الإجمالي لبحوث التسويق 
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 افراد العينة فيما يخص نظام الاستخبارات التسويقيةاتجاه  ( 11-2)الجدول رقم                    
 

 
 المصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات تحليل نتائج الاستبيان

 

معطيات الجدول المذكورة أعلاه : نجد أن الفقرات  كلها كانت في اتجاه محايد حسب  آراع العينة بمتوس  حسابي من 
 . 2.97وانحراف معياري ب  0.25يقدر ب: 
 
 

 

 غير موافق محايد موافق       

سط
لمتو

ا
 

جح
المر

اف 
نحر

الا
 

ري
لمعيا

ا
 

تجاه
ا

  
 مكونات نظام المعلومات التسويقية

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

      
 نظام الاستخبارات التسويقية-2

الاستعلام عن مواعيد الطائرات ومدة الانتظار تم  - 1
 بمطارات العبور  بالنسبة للرحلات غير مباشرة .

6 
%40 

6 
23% 

2 
23% 

 
2.23 

 
3.222 

 محايد

يتم الاستعلام عن وجود مشاكل في  التأشيرة من  2-
 القنصلية السعودية .

4 
%26.7 

11 
%73.3 

3 
%3 

 
2.22 

 
3.222 

 محايد

يتم الاستعلام عن راحة الحجاج  في محطات العبور  3-
 )الإطعام .، الراحة...إلخ( .

4 
%26.7 

3 
%20 

8 
%53.3 

 
3.22 

 
3.222 

 محايد

يتم وضع لافتات الإشهارية خاصة بالوكالة أمام  4-
 مداخل .

10 
%66.7 

0 
%0 

5 
%33.3 

 
2.22 

 
3.226 

 محايد

للقوانين يتم الاستعلام عن مدى احترام الحجاج 5- 
والأنظمة السارية المفعول بالمملكة وكذا مغادرة المملكة 

 فور انتهاء إقامتهم بها.

4 
%26.7 

3 
%20.0 

8 
%53.3 

 
3.22 

 
3.222 

 
 محايد

 محايد 3.22 2.32 المجموع الإجمالي لنظام الاستخبارات



 الميدانيةالدراسة                                                            الفصـــل الثانـــــي    
 

  
31 

 

  

 
 اتجاه افراد العينة فيما يخص نظام دعم التقارير التسويقية (12-2) لجدول رقم ا

 

 
 تحليل نتائج الاستبيانالمصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 
من معطيات الجدول المذكورة أعلاه : نجد أن الفقرة الأولى كانت اتجاه آراع العينة نحو محايد ا في حس كان اتجاه أفراد 

يقدر ب: العينة في الاتجاه موافق في الفقرة الثانية ، بينما كان الاتجاه العام لنظام دعم التقارير التسويقية نحو موافق بمتوس  حسابي 
 . 2.72وانحراف معياري ب  0.2

 حسب كل نظام تسويقي  اتجاه افراد العينة فيما يخص مكونات نظام المعلومات التسويقية ( 13-2)الجدول رقم 
 

       

سط
لمتو

ا
 

جح
المر

اف 
نحر

الا
 

ري
لمعيا

ا
 

تجاه
ا

  
 مكونات نظام المعلومات التسويقية

 
0.25 

 
 2.95 

 
 السجلات والتقارير الداخليةنظام  -3 موافق

 محايد 2.82 0.22 نظام بحوث التسويق-2
 محايد 2.97 0.25 نظام الاستخبارات التسويقية-2
 موافق 2.72 0.22 نظام دعم التقارير التسويقية-2

 المصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات تحليل نتائج الاستبيان

 غير موافق محايد موافق       

سط
لمتو

ا
 

جح
المر

اف 
نحر

الا
 

ري
لمعيا

ا
 

تجاه
ا

 

 
 مكونات نظام المعلومات التسويقية

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

      
 نظام دعم التقارير التسويقية-2

 33 تستعمل الوكالة البرامج الخاصة بحجز تذاكر السفر
66.2% 

3 
3% 

2 
22.2% 

 محايد 3.226 2.22

الإعلام الآلي المتطورة وبرامج  أجهزة  استعماليتم 
،  ) أجهزة هواتف ذكية السريعة الاتصالاتمن أجل 

 . برامج أخرى(

2 
26.2% 

2 
22.2% 

3 
3% 

 
2.22 

 
3.236 

 
 موافق

 موافق 3.22 2.2 المجموع الإجمالي  نظام دعم التقارير التسويقية
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بالنسبة لنظام السجلات والتقارير الداخلية ونظام دعم التقارير التسويقية كان اتجاه ملخص اتجاهات العينة نحو المحور الأول :  

التوالي  على ( 0.90، 0.61و إنحراف معياري يقدر بااااااااا ) (  6.01،6.00 (أفراد  العينة   نحو موافق  بمتوس  حسابي يقدر باااااااا
)  التسويقية  بمتوس  حسابي يقدر باااااا كان إتجاه العينة نحو محايد  فيما    نظام بحوث التسويق ونظام الإستخباراتوبينما  

 ( .0.69،  0.90:  ) و انحراف معياري يقدر باااااا( 6.01،  6.00

 

 اتجاه أفراد  العينة  حسب المحور الثاني  الخاص بإدارة الأزمات  (14-2) الجدول رقم 
  

غير  محايد موافق      
سط موافق

لمتو
ا

 
جح

المر
اف 

نحر
الا

 
ري

لمعيا
ا

 

تجاه
ا

 

 
 إدارة الأزمات

 العدد العدد العدد
 النسبة النسبة النسبة

      
 الأزمات– 3

قبل    6112تأثرت الوكالة بأزمة التأشيرة لسنة  -1
 وقوعها وبعد وقوعها 

9 
%60 

3 
%20 

2 
23% 

 موافق 3.222 2.23

تسببت أزمة التأشيرة خسائر في حجز الفنادق  -6
 بالبقاع المقدسة

9 
%60 

6 
%40 

0 
%0 

 موافق 3.232 2.63

أزمة التأشيرة سببت خسائر للوكالة عند حجزها  -3
 لتذاكر السفر

9 
%60 

3 
%20 

3 
%20 

 موافق 3.222 2.23

أزمة رمي الجمرات في البقاع المقدسة سبب -4
 مشكل لعتمري الوكالة

1 
%6.7 

11 
%73.3 

3 
%20 

 محايد 3.236 3.22

 12 أزمة انسياب الحجيج  عند الزيارات في كل عام-5
%80 

3 
%20 

0 
%0 

 موافق 3.232 2.23

       فريق إدارة أزمات الحج والعمرة -3

يقوم أعضاء الوكالة بإخبار المعتمرين بمواعيد -2
 الطائرات قبل وقوع  أزمة التأشيرة

12 
%80 

0 
%0 

3 
%20 

 موافق 3.222 2.63



 الميدانيةالدراسة                                                            الفصـــل الثانـــــي    
 

  
33 

 

  

 
 

 المصدر : من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات تحليل نتائج الاستبيان
 

،  9، 1، 5، 1ا 0، 3من خلال المعطيات المذكورة أعلاه يتضح من الجدول أن إتجاة آراع أفراد العينة في الفقرات : )
( كان نحو اتجاه موافق فيما    اةور الثاا المتعلق بإدارة الأزمات سواع من ناحية وجود الأزمة ومراحل إدارة هذه 32

(، بينما كان الاتجاه الإلمالي بمتوس  حسابي 2،7الأزمات ، فيما كان اتجاه آراع العينة نحو اتجاه محايد كان في الفقرات )
 . 2.59و انحراف معياري يقدر بااااااا :  0.172:اا يقدر بااااا 
 

 ثانيا : اختبار فرضيات الدراسة :
 توجد علاقة بس مكونات نظام المعلومات التسويقية في الوكالات السياحيةالفرضية الأولى  :     -3

 وجاعت هذه الفرضية ل جابة على السؤال المطروح  ما هي  العلاقة بس مكونات نظام المعلومات التسويقية ؟  
لقياس المتوس  الحسابي ل جابات على     One-simpelt Testeولغرا اختبار هذه الفرضية سيتم اختبارها بااااا 

 مكونات نظام المعلومات التسويقية ، ومدى مساهمة كل مكون في المؤسسة .
(  أكبر من SIG : وقيمة مستوى المعنوية(أقل من قيمتها الجدولية  (T) إذا كانت قيمة 0H  نقبل الفرضية الصفرية -

 ( . 0.01مستوى المعنوية المطلوب )
( أقل من SIG : وقيمة مستوى المعنوية(أكر من قيمتها الجدولية  (T)إذا كانت قيمة  0H    نرفض الفرضية الصفرية  -

 (. 2.25مستوى المعنوية )

يقوم أعضاء الوكالة بتقديم وجبات الإطعام عند -7
الانتظار سواء  في مطار ورقلة أو في البقاع 

 المقدسة 

1 
%6.7 

3 
%20 

11 
%73.

3 

 محايد 3.632 3.22

يقوم المرشدين السياحيين بإرشاد الحجاج عند -8
اللجوء لإستشاراتهم قبل الوقوع في الأزمات الزحام 

 ورمي الجمرات

7 
%46 

5 
%33.3 

3 
%20 

غير  3.222 2.22
 موافق

يقوم أعضاء الوكالة بالاتصال مع السلطات -9
السعودية عند وقوع وفات أو حادث طارئ للحجاج  

 عند وقوع أزمة انسياب حركة  الحجاج .

15 
 

%100 

0 
 

%0 

0 
 

0% 

 موافق 3.33 2.33

يقوم  أعضاء الوكالة بالتكفل النفسي مع -11
 الأزمات.الحجاج بعد وقوع 

8 
53.3 

6 
%40 

1 
%6.7 

 موافق 3.62 2.22

 موافق 3.22 2.222 المجموع الإجمالي للمحور الثاني
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 : الاختباروفيما يلي نتائ          
 

 مكونات نظام المعلومات    One-simpelt Teste(   اختبار 15-2الجدول رقم ) 

 المؤسسة في الوكالات السياحيةالتسويقية  في 

 

حيث توضح النتائ  من ،  One-simpelt Testeتم اختبار هذه الفرضية من خلا ل استخدام  اختبار  
( فأقل  لجميع اةاور. ، يشير  إلى  أن  الوكالات السياحية  تهتم   2.25عند مستوى معنوية  )  Tخلال الجدول أعلاه أن قيم 

 بمكونات نظام المعلومات لديها ولكن بأهمية  لاتلفة. 
 

 توجد علاقة بس السجلات الداخلية   والأزمات    الفرضية الثانية :
 بيرسون لنظام السجلات الداخلية وأزمات الحج والعمرة  ارتباطمعامل     (16-2) الجدول رقم                   

 
 

               
 
 

 **3.33الارتباط معنوي عند مستوى معنوية 
 *3.32الارتباط معنوي عند مستوى معنوية 

 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 
نتيجة اختبار معامل ارتباط بيرسون  بس نظام التقارير والسجلات الداخلية  و أزمات الح     (02-6) يبس الجدول رقم   -

 . (0.09)عند مستوى معنوية  (0.10)والعمرة  وجود علاقة ارتباط  طردي  
-  
 
 
 
 
 

 المتوسط البيــــــــــــــــــان

 الحسابي

مستوى المعنوية  T الانحراف  المعياري

SIG 

 0.000 32.53 2.312 3.92222 نظام السجلات والتقارير الداخلية
 0.000 35.28 2.321 0.31117 نظام بحوث التسويق

 0.000 30.25 2.357 3.9117 التسويقية الاستخباراتنظام 
 0.000 31.51 2.377 0.22222 التسويقية نظام دعم التقارير 

  ازمات الح  والعمرة
نظام السجلات والتقارير 

 الداخلية 
2.520* 
 

 معامل ارتباط بيرسون

 مستوى المعنوية 2.217
  العدد 35
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 :  توجد علاقة ارتباط بس نظام الاستخبارات التسويقية وأزمات الح  والعمرةالفرضية الثالثــــــــــــــــــــــــــــــــة 
 

 وأزمات الحج والعمرة  الاستخباراتبيرسون  بين  نظام   ارتباطمعامل    ( 17-2) الجدول رقم 
               

  أزمات الحج والعمرة
 بيرسون ارتباطمعامل  -2.57* التسويقية الاستخباراتنظام 

 مستوى المعنوية 2.20
  العدد 35

 **3.33معنوي عند مستوى معنوية  الارتباط
 *3.32معنوي عند مستوى معنوية  الارتباط

 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 
 

نتيجة اختبار معامل ارتباط بيرسون  بس نظام الاستخبارات التسويقية  و أزمات الح  والعمرة     (09-6) يبس الجدول   
 . (0.06)عند مستوى معنوية  (-0.19)وجود علاقة ارتباط عكسية قوية 

 إدارة الأزمات السياحيةتوجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس مكونات نظام المعلومات التسويقية و الفرضية الرابعـــــــــــــــــــة :   
 

 معامل ارتباط  بيرسون  لنظام المعلومات التسويقية وإدارة  أزمات الحج والعمرة    ( 18-2) الجدول رقم 

 
  إدارة أزمات الحج والعمرة

 معامل ارتباط بيرسون -2.151** نظام المعلومات التسويقية
 مستوى المعنوية 2.228
  العدد 35

 **3.33الارتباط معنوي عند مستوى معنوية 
 *3.32الارتباط معنوي عند مستوى معنوية 

 SPSSالمصدر من إعداد الطالبة بناءا على نتائج 
 

نتيجة اختبار معامل ارتباط بيرسون  بس مكونات نظام المعلومات التسويقية  وإدارة  أزمات الح     (09   -6) يبس الجدول 
 . (0.009)عند مستوى معنوية  (0.212)والعمرة  وجود علاقة ارتباط  عكسية قوية 

 داخلية في إدارة أزمات : لا  توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس  دور نظام التقارير والسجلات ال الفرضية الجزئية الأولى
 والعمرة.  الح  

 (3.32 =α) 
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 والسجلات الداخلية   التقارير الانحدار لنظام  تحليل : ( 19-2)الجدول رقم  

 في إدارة أزمات الحج والعمرة

 

 المتغير التابع

ىدارة أزمات الحج 

 والعمرة

نظام السجلات والتقارير   (المتغير المستقل 

 (Aالداخلية)

Y  المتغير(A) B   الحد  الثابت الغير

 المعيار

 0.96 0.01 قيمة المعامل

 T -6.90 1.60 اختبارقيمة 

 0.000 0.09 مستوى المعنوية

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات 
 
                                 R= 0.21                                                                SIG 1.47                                

                                 R2= 0.141     

R = -1.134           معامل التحيد        

     الانحدارة  ــــــــــــــة معادلــــــكتاب : 
 
  المطلوبة وتوجد إرتباط ب  3.333وهي أكبر من  3.22لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة

 وهو ضعيف . 3.23
                   

 . والعمرة لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين نظام   بحوث التسويق  في دارة أزمات الحج :   الفرضية  الجزئية الثانية 
 (α= 3.32)عند مستوى المعنوية   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Y= 1.72+ 0.45 A  
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 في بحوث التسويقلنظام  الإنحدار  تحليل :  (21-2) الجدول رقم                  

  

 إدارة أزمات الحج والعمرة                                          

 المتغير التابع

ىدارة أزمات الحج 

 والعمرة

 (B)بحوث التسويق   نظام   المتغير المستقل 

Y  المتغير(B) B   الحد  الثابت الغير

 المعيار

 2.97 0.25- قيمة المعامل

 T -1.1 6.13 اختبارقيمة 

 0.000 0.27 مستوى المعنوية

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات 
 

                                R= 1.11 

                                R2= 0.92                                                                 SIG =0.27 

 R = 0.00           معامل التحيد      
       الانحدار :كتابة معادلة  

                     

 

  المطلوبة  0.01وهي نسبة أكبر من مستوى الدلالة  0.6لا توجد علاقة ذو دلالة ىحصائية ب 

 توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين   نظام الاستخبارات التسويقية  في دارة أزمات الحج :  الفرضية  الجزئية الثالثة 
 . والعمرة
(3.32 =α) 

 الاستخبارات التسويقية نظام ل تحليل  الإنحدارنتائج  (     21-2الجدول رقم ) .            
 في إدارة أزمات الحج والعمرة

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات 

 
                                R= .1 58 

 المتغير التابع

ىدارة أزمات الحج 

 والعمرة

نظام الاستخبارات التسويقية    المتغير المستقل 

(C) 

Y  المتغير(C) B   الحد  الثابت الغير

 المعيار

 3.29 0.43 - قيمة المعامل

 T -2.58 9.49 اختبارقيمة 

 0.000 0.023 مستوى المعنوية

Y=  2.97-0.25 B 
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                                R2= 0.34                                                                 SIG =0.27 

 R2 = 0.38      معامل التحيد           
 الانحداركتابة معادلة      

 
المطلوبة أي توجد إرتباط   3.32( وهي أقل من مستوى المعنوية   3.32توجد علاقة ذو دلالة عند مستوى المعنوية ) 

 (.2.22-خطي عكسي ضعيف )
 
 
 

 . والعمرة توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين   نظام  دعم التقارير التسويقية في دارة أزمات الحج :  الفرضية  الجزئية الثالثة 
 (α= 3.32)حيث أ
 

 دعم التقارير التسويقية نظام  لدور    تحليل  التبايننتائج  (     22-2الجدول رقم ) 
 في إدارة أزمات الحج والعمرة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSSالمصدر : من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات 
                                R= 0.81 

                                R2= 0.66                                                                 SIG =0.000 

 R2 = 0.64      معامل التحيد           
       الانحداركتابة معادلة  

 

وهو أقل من مستوى  00000( عند مستوى دلالة  -0.90توجد علاقة ىرتباط خطي قوية وعكسية ) -

 . 0000المعنوية 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع

إدارة أزمات الحج 

 والعمرة

دعم التقارير التسويقية   نظام   المتغير المستقل 

(D) 

Y  المتغير(D) B   الحد  الثابت الغير

 المعيار

 3.7 0.5 - قيمة المعامل

 T -5.13 14.3 اختبارقيمة 

 1.111 0.000 مستوى المعنوية

Y=  3.29-0.4C 

Y=  3.74-0.54 D 
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 المبحث الثاني : مناقشة النتائج وتحليل الفرضيات :
 

 أولا : البيانات الشخصية :
من أفراد العينة ذكور  %  12( أن نسبة  2-0: أظهرت نتائ  الجدول رقم ) توزيع العينة حسب متغير الجنس  3تحليل رقم : 

 ، وهذه النسبة جاعت من باب الصدفة وليس من باب قاعدة توظيفية  معينة .  %  22في حس كانت نسبة الإناث 
 توزيع العينة حسب  الفئة العمرية :  2تحليل رقم  : 

سنة  أي ما  12إلى  02نستنت  أن أكر فئة للسن  ثلة بالفئة العمرية من   ( 1-6) من خلال النتائ  الموضحة في الجدول أعلاه
 12وهذه النتائ  تفسر بأن الوكالات السياحية معظم إطاراتها من فئة الشباب ، و تليها الفئة العمرية من   (% 10.0)يعادل  

سنة   02أجريت مع مدرائها. في  حس أن الفئة العمرية أقل من وهذا ما يدل علي  نتائ  المقابلة التي  ( % 02.9) فما فو  بنسبة 
 منعدمة تماما في هذه الوكالات .

 توزيع العينة حسب   المستوى التعليمي : 2تحليل رقم : 
هي أكر نسبة في العينة هم من خريجي الدراسات  ( %20) أن نسبة  (2-6) من خلال النتائ   الموضحة في الجدول أعلاه رقم

 % 2.9) من  مسيري  أصحاب الوكالة  لديهم مستوى ليسانس ، والنسبة الباقية ومقدارها  ( % 00.0)  العليا ، وأما ما نسبت  

 ذات مستوى ثانوي . و نستخل  بأن الوكالات تعتمد  وتهتم في توظيفها على المستوى التعليمي . (
 توزيع العينة حسب  الخبرة المهنية  : 2م : تحليل رق

أن عمال هذه الوكالات لديهم سنوات  عديدة في العمل وهذا ما توضح   النسب المئوية  ( 7-0) من خلال نتائ  الجدول رقم 
 سنوات ما 5في حس بلغ الموظفس الذين ليدهم خرة سنة إلى    %21.7سنوات حوالي  5حيث بلغ من يمتلكون الخرة أكثر من 

 من أعضاع الوكالة .  % 31.1.ليجاوح من لدي  أقل من سنة خرة  نسبة   % 22نسبت  
ونستخل  وحسب أسئلة المقابلة و الاستبيان بأن عامل الخرة يلعب دور هام في هذه الوكالات  وخصوصا الأمر يتعلق بإدارة 

 الأزمات التي تصاحب الحا  في أدائ  لمناسك الح  والعمرة. 
 انيا  : تحديد اتجاهات آراء العينة حسب متغيرات الدراسةث

 : اتجاه العينة فيما يخص المحور الأول : وهو مكونات نظم المعلومات التسويقية
أن اتجاهات  ( 9.0) : الملاحظ من الجدول رقم  اتجاه أفراد العينة  فيما يخص نظام السجلات  والتقارير الداخلية .3

ونفسر هذه   2.95وانحراف معياري هو  0425التقارير والسجلات الداخلية هو موافق  بمتوس  حسابي أفراد العينة  نحو نظام 
يتم توثيق البيانات اةاسبية الخاصة بالوكالات السياحية  0النتيجة أن الوكالات السياحية في ورقلة أي معظمها في الفقرة رقم : 

على منح الحجا  وثائق في    %322رى ، وكذا اعتماد الوكالات السياحية وتعتمد على بياناتها اةاسبية على السجلات الأخ
 حافظات وهذا ما يساعد في عملية تقليل ضياع الحجا .

نلاحظ  اتجاه  آراع العينة نحو بحوث ( 00-6)من الجدول رقم اتجاه أفراد العينة  فيما يخص نظام بحوث التسويق :  .0
وهذه النتيجة تفسر تحفظ في الإفصاح   0.90 و انحراف معياري بمقدار 6.00التسويق نحو محايد أي بمتوس  حسابي يقدر ب:  
وكذا الفقرة رقم   غير موافق    %51الذي كان إجابات أفراد العينة بنسبة  6عن بحوث تسويقها عن منافسيها ، وفي الفقرة رقم  

 .% 22بنسبة  1
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نلاحظ بأن أفراد العينة كان ( 00-6)  : من الجدول رقم الاستخبارات التسويقية  اتجاه أفراد العينة  فيما يخص نظام .1
أي أن الوكالات في نظامها  2.97وانحراف معياري  0.25 بمتوس  حسابي يقدر ب . )90.0%  (إتجاهم نحو محايد بنسبة

 لا تهتم بالاستخبار عن مشكل التأشيرة ، وهذا يجعل  أحد أسبا ب الوقوع في الأزمات .( 6) الإستخباري  في الفقرة رقم 
نلاحظ بأن أفراد العينة كانت ( 06-6) من الجدول رقم:  اتجاه أفراد العينة فيما يخص نظام دعم التقارير التسويقية .2

وهذا يدل   0فيما    ما ورد في الفقرة رقم  2.72و انحراف معياري باااااا  0.22اتجاههم نحو  موافق  بمتوس  حسابي يقدر باااا 
ة على وعي الوكالات على ضرورة دعم أجه ة الحاسوب برام  تساعد على إسراع في الحصول على البيانات بطريقة سريعة وآني

. 
 اتجاه العينة فيما يخص المحور الثاني : وهو إدارة الأزمات   3

: أن اتجاه أفراد العينة نحو  موافق وهذا ما تجسده معظم الإجابات  بمتوس  حسابي   ( 14-2)نلاحظ من خلال الجدول رقم 
وهذا يدل على وجود فريق عمل يقوم بإدارة الأزمات في الوكالات السياحية    2.59وانحراف معياري مقدر باااا :  0.17يقدر بااااا : 

( التي تبس الدور الفعال الذي يقوم ب  فريق 32،  9:  )على حسب طبيعة وخصائ  كل مرحلة  خاصة ما ورد في الفقرة رقم 
( الذي يبس مدى 7-0إدارة الأزمات بالاستعانة بالخرة التي يتمتع بها معظم موظفيها وهذا ما تجسده  ما ورد في الجدول رقم )

ذا الممي ات التي يتصف بها فريق سنوات في الميدان ، وك 5الخرة التي يتمتع بها أصحاب الوكالات الذين يفو  سنوات عملهم عن 
الذي يهتم بالمستوى التعلمي الذي يتمتع ب   هذا الفريق .   ( 2- 6 )إدارة الأزمات وهذا ما توضح  ما جاع ب  في الجدول رقم  

الأزمات في  ( على اتجاه إجابات العينة نحو موافق لدلالة على الدور الذي يلعب  فريق إدارة9-1وكذا ما جاع  في الفقرات رقم  )
إدارة شؤون الحجا  من أجل تفادي وقوع الأزمات وكذالك عندما تقع أزمة فإنهم يقومون بالتعامل معها  وهذا بالنظر إلى الملحق 

 (.1رقم )
 ثالثا  إختبار الفرضيات :

 -3وهذا بالنسبة فأقل  2.25كانت دالة عند مستوى معنوية  (  T)(  أن 35-0يتضح من الجدول رقم ):   3الفرضية رقم 
وهذا ما تفسره أن  هناك علاقة في هذه  نظام التقارير التسويقية ، ونظام الاستخبارات التسويقية ، ونظام دعم التقارير التسويقية
 0.00  التي تدل على مستوى المعنوية  SIGالوكالات بالنسبة لاستعمال مكونات نظام المعلومات التسويقية وهذا ما تبين  قيمة 

 ، وبالرغم من كون  منخفض بالنسبة لبحوث التسويق ونظام دعم التقارير التسويقية . فإننا نقبل الفرضية .  2.25أقل من  وهو
 2.25( أن هناك علاقة ارتباط خطي  ضعيفة  دال على مستوى المعنوية 31-0يتضح من الجدول رقم )  : 2الفرضية رقم 

نقبل الفرضية ومن   2.25وهو  أقل من مستوى المعنوي    2.21توى معنوية بمس   2.52حيث بلغ معامل ارتباط  بيرسون  
بوجود علاقة طردي   بس الأزمات ونظام السجلات والتقارير الداخلية وهذا يدل على أن  حتى ولو كان هناك نظام      المطروحة

ة   في هذه الوكالات لذلك يجب النظر في السجلات الداخلية في المؤسسة لا يمنع من وقوع الأزمات وخاصة الأزمات المفاجئ
 المكونات الأخرى لأنظمة المعلومات التسويقية  لتجنب الوقوع في الأزمات.

(  أن هناك علاقة عكسية ضعيفة بس نظام الاستخبارات التسويقية وأزمات 37-0يتضح من الجدول رقم ) : 2الفرضية رقم 
بأن  كلما زاد من الاستخبارات  ومنه نقبل الفرضية 2.25وهو أقل من مستوى المعنوية  2.202الح  والعمرة عند مستوى معنوية 

ل فريق إدارة الأزمات من مواجهة الأزمات اةتملة الوقوع  مستقبلا ولكن التسويقية  قلت الأزمات ومن  يمكننا من خلال  ومن خلا
لا يمكننا القول فق  أن نظام المعلومات الاستخبارات لوحده يمكن أن يقلل من هذه الأزمات  التي تواج  حجاجنا خاصة فيما 
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يم أوقات ال يارة في أوقات يقل فيها الحجا     أزمة انسياب حركية الحجا  ولكن بالاستخبارات من طرف المرشدين يمكنهم تنظ
 ومن  يتفادون الوقوع في مثل هذه الأزمات.

حيث بلغ  2.23( يمنكن القول بأن  هناك علاقة ارتباط دال عند مستوى معنوية 38-0من الجدول رقم ):  2الفرضية رقم 
لى وجود علاقة ارتباط عكسية قوية بس وهذا يدل ع  2.228عند مستوى معنوية    2.151-معامل الارتباط  بيرسون   

مكونات نظام المعلومات التسويقية وإدارة الأزمات ، حيث بتكامل وجود مكونات نظام الاستخبارات ونظام السجلات الداخلية 
افر  جهود ونظام بحوث التسويق ودعم التقارير الداخلية عند وجودها في إدارة هذه الأزمات الخاصة بالحجا   ا ولا يكون إلا بتض

فريق إدارة الأزمات من خلال مثلا العلاقات العامة وهذا    العمل الجيد للمرشدين السياحيس ، وكذالك حسن استغلال برام  
أنظمة الحاسوب للمختصس في أنظمة الاتصالات ، لتجنب وقوع حوادث في البقاع المقدسة مثل التي وقعت في حادثة الرافعة فإن 

ا التخفيف من وقوع أكر الأضرار ، فبوجود هذا الانسجام والتكامل يجعل أعضاع الوكالات يقللون من الاتصالات من شأنه
 خسائر الأزمات ويواجهون الأزمات المتوقعة الحدوث. 

الفرضية الجزئية الأولى  : لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين نظام السجلات والتقارير الداخلية وإدارة أزمات الحج 
 مرةوالع
بس متغير المستقل نظام  )   0.05من خلال الجدول يتضح لنا أن  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة )   

(  وهي أكر من مسوى 2.27( عند مستوى الدلالة )0.72البالغة )  Tوهذا مادعمت  قيمة  السجلات والتقارير الداخلية 
الحاصل في إدارة الأزمات  2.22، وكذلك ما نسبت    2.02الذي يساوي إلى   . بالإظافة  إلى ضعف الإرتباط 2.25الدلالة 

د علاقة ذو دلالة إحصائية بس لا يوجها الح  والعمرة وكذلك   ومن  ومن خلال ماسبف نقبل الفرضية الصفرية الأولى التي مفاد
 . نظام السجلات الداخلية والتقارير والسجلات وإدارة الأزمات

ومن خلال المعطيات السابقة يمكن القول بأن نظام التقارير الداخلية والسجلات لا تساهم في إدارة الأزمات مساهمة كبيرة ويمكن 
 ارة الأزمات هو وثائق الحا  فق  حسب الدراسة السابقةالقول بأن النسبة الباقية أو العامل الذي يساهم في إد

 الفرضية الجزئية  الثانية :  لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين نظام بحوث التسويق وإدارة الأزمات الحج والعمرة 
نظام بس متغير المستقل  )   0.05من خلال الجدول يتضح لنا أن  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة )

. 2.25(  وهي أكر من مسوى الدلالة 2.07( عند مستوى الدلالة )3.35-البالغة )  Tدعمت  قيمة  ما بحوث التسويق 
الحاصل في إدارة الأزمات الح  والعمرة  2.290، وكذلك ما نسبت    2.12الذي يساوي إلى   بالإظافة  إلى ضعف الإرتباط 

وإدارة  نظام بحوث التسويق لا يوجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس ها نقبل الفرضية الصفرية الأولى التي مفاد قسب  اوكذلك  
 الح  والعمرة الأزمات

 ومن خلال المعطيات السابقة يمكن القول بأن نظرة الوكالات في بحوث التسويق غير كافية لإدارة أزمات الح  والعمر .
 : توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين  نظام الاستخبارات التسويقية   وإدارة الأزمات الحج والعمرةالفرضية الجزئية  الثالثة 

نظام بس متغير المستقل  )   0.05وجد علاقة ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة )تمن خلال الجدول يتضح لنا أن  
من مسوى الدلالة  أقل(  وهي 2.201عند مستوى الدلالة ) (9.58-البالغة )  Tدعمت  قيمة  ما الاستخبارات التسويقية 

، وكذلك  2.58الذي يساوي إلى    إرتباط عكسي متوس  بس نظام الإستخارات التسويقية وإدارة أزمات الح  والعمرة. 2.25
لا ها ة الأولى التي مفادالفرضية الصفري نرفض قسب الحاصل في إدارة الأزمات الح  والعمرة وكذلك  ومن خلال ما 2.12ما نسبت   

الح  والعمرة ا أي هناك علاقة عكسية بس استخدام  وإدارة الأزمات الاستخبارات التسويقية  يوجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس 
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نظام الإستخبارات في هذه الوكالات وبس إدارة الأزمات ، أي الوكالات التي هي في محل الدراسة تستخدم نظام الإستخبارت 
 لجلب المعلومات لإدارة الأزمات ولكن غير كافية ، أو أنها هناك نظام استخبارات وليس لديها كفاعات في الاستخبارات التسويقية.

 
 الفرضية الجزئية   الرابعة : توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بين  نظام  دعم التقارير التسويقية وإدارة الأزمات الحج والعمرة

م دعنظام بس متغير المستقل  )   0.05وجد علاقة ذات دلالة إحصائية  عند مستوى الدلالة )تح لنا أن  من خلال الجدول يتض
 أقل(  وهي 2.222( عند مستوى الدلالة )5.31-البالغة )  Tقيمة التقارير التسويقية وإدارة أزمات الح  والعمرة  وهذا ما تبين  

الذي يساوي إلى    نظام  دعم التقارير التسويقية وإدارة أزمات الح  والعمرة إرتباط عكسي  قوي بس. 2.25من مسوى الدلالة 
 ومن خلال ما  2.12وبمعامل يقدر ب   الحاصل في إدارة الأزمات الح  والعمرة وكذلك ، 2.11، وكذلك ما نسبت    2.83

وإدارة  نظام دعم التقارير التسويقية   لا يوجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس ها الفرضية الصفرية الأولى التي مفاد نرفض قسب
الح  والعمرة ا أي هناك علاقة عكسية  قوية بس  استخدام نظام  دعم التقارير التسويقية  في هذه الوكالات وبس إدارة  الأزمات

كبيرة وهذا ما اتضح جليا في الرام  الجديدة والمتطورة المستعملة الأزمات ، أي الوكالات التي تعتمد بنسبة كبيرة  في  إدارة أزماتها  
 من طرف الوكالة.
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 خـــــــــــــــــــــــــــــلاصة الفصــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــل
 

في هااااذا الفصاااال حاولنااااا تساااال  الضااااوع علااااى موضااااوع أهميااااة دور نظااااام  المعلومااااات التسااااويقية في              
الوكاااالات الساااياحية الااااذي يعتااار المنفااااذ المهااام للوكاااالات في تساااايير و إدارة الأزماااات الااااتي تواجههاااا ، وفي ظاااال 

 ستقرار .التقلبات السريعة للبيئة التسويقية للأزمات التي تتسم بجو من عدم الا
و عكسات الدراساة في نتائجهاا كاذلك الى الادور الهاام و الفعاال الاذي يلعبا  فرياق إدارة ازماات المساير لارحلات 
الح  والعمرة سواع محليا أو على مستوى البقاع المقدسة ، بناع على الخارة المكتسابة و التسايير المياداا للأزماات 

، وأماا الفرضاية الأولى والثانياة فتباس عادم وجاود علاقاة ذات دلالاة  ، و هذا ما عكسات  الفرضاية الثالثاة والرابعاة 
 إحصائية بس بحوث التسويق ، نظام السجلات والتقارير الداخلية وإدارة أزمات الح  والعمرة  .
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 :ة ـــــــــــــــــــــــــــــــخاتمـال

من خلال بحثي هذا يمكن القول بأن الوكالات الناجحة في تيسير رحلات الح  و العمرة و التي شهدت إقبالا         
التي تسعى الى القيام بآداع مناسك الحح و العمرة ، هي التي تملك إطارات ذي خرة و   الأشخا هائلا من طرف 

في البقاع المقدسة و من الخرة المستقاة  أولنطا  اةلي كفاعة عالية في تسيير و إدارة خدماتها سواع في الوكالات على ا
من العمل الميداا المتواصل و المتجدد من سنة لأخرى أو من وقت  خر و ذلك من اجل إدارة المؤسسات و كيفية 

ومات المفاجئة التي أصبحت المؤسسات في شتى أنحاع العاو عرضة لها،لذا أصبح الاهتمام بنظام المعل الأزماتتجنب 
بمكونات  من الركائ  الأساسية و الضرورية في اةي  التنافسي للتحكم في إدارة أزماتها على النطا  اةلي بتكامل 
 مكونات  لذلك قمنا بطرح الإشكالية الرئيسية ما هو دور نظام المعلومات التسويقية في إدارة أزمة المنت  السياحي ؟

الة الى كالاهتمام  تلف من و  وكالات تهتم بمكونات نظام المعلومات التسويقية  ولقد أظهرت الدراسة أن الو           
منها   الاستخبارات و تهمل المكونات الأخرى ، و نجدبنظام أخرى و بدرجات متفاوتة ، كون بعض الوكالات تهتم 

، ورغم ذلك و تسلم ظام دعم التقارير التسويقية الذي تراه مهم بالنسبة للتواصل و التفاعل مع الحجا  بن تهتممن  
من الوقوع في الأزمات ، منها أزمة التأشيرة ، و أزمة حركية انسياب الحجا  ، ومن خلال ذلك توصلنا الى مجموعة من 

 النتائ  و الاقجاحات و التوصيات .

 النظريــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة :النتائج 

من خلال الدراسة التي قمنا بها في الوكالات السياحية لاحظنا بأن هناك تباين بس الوكالات في استعمالها            
، ذات  لمكونات نظام المعلومات التسويقية  ،  بتوظيف إطارين أو ثلاثة إطارات في الوكالات تتقلد وظائف عديدة

مهارة وكفاعة  مرك ة  في إتصالاتها على أسلوب العلاقات العامة وإستعمال الأساليب التكنولوجيا ل تصالات و إدارة 
شؤون الحجا  ،   ومع ذلك و تسلم من هاجس الوقوع في أزمات بالرغم من استعمالها لمكونات نظام المعلومات 

أو ما نسمي  بفريق إدارة الأزمات  من أجل تحسس الخدمات و كذلك التسويقية ،  وسعت بإستخدام هؤلاع الإطارات 
من أجل توفير راحة الحجا  من وقت اقلاعهم من المطار الى الوصول الى البقاع المقدسة  من أجل  التقليل من 

 الأزمات اةتملة .

بالجنوب فحسب ما ورد في هذا التي تعرضت لها الوكالات السياحية    3 ونشير إلى أهم  الأزمات حسب الملحق رقم 
الملحق فنقول بأن هناك أزمة للتأشيرة وقعت و هذا ما سبب خسائر مالية ضخمة  في الوكالات السياحية الجنوبية 
بورقلة  حسب ما ورد في هذه جريدة الفجر بسبب أن معظم أصحاب الوكالات خاصة في عمرة رمضان يقومون 

 ملايس سنتيم للفند  الواحد . 1لحرم بااااا بالتسابق نحو حج  الفناد  اةادية ل
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مليون  10تكبدت كذلك خسائر مالية لحجوزات الطائرة  ، وكان إلمالي ما تكبدت   من خسائر هذه الأزمة حوالي 
مليون لكل وكالة ، وهذا ما اكتشفت  من خلال اسئلة المقابلة التي  941سنتيم في الوكالات الجنوبية أي ما يعادل 

 مع بعض هذه الوكالات .أجريتها 

 . 1أزمة رمي الجمرات المتكررة في مواسم الح  وهذا مايشير إلي  الملحق رقم  -
 أزمة حركية انسياب الحجا   في البقاع المقدسة  .  -

   نتائج الدراسة الميدانية :

 لي :من خلال الدراسة الميدانية  بوكالات السياحية المنظمة لرحلات الح  والعمرة بورقلة إلى ماي

  . توجد علاقة بس مكونات نظام المعلومات التسويقية 

  والأزمات التسويقية . توجد علاقة بس نظام السجلات و التقارير الداخلية 

 . هناك علاقة عكسية ضعيفة بس نظام الاستخبارات و الأزمات التسويقية 

  و إدارة الأزمات .هناك علاقة ارتباط عكسية قوية بس مكونات نظام المعلومات التسويقية 

 لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس نظام السجلات والتقارير الداخلية وإدارة الأزمات 

  .لا توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس نظام بحوث التسويق وإدارة أزمات الح  والعمرة 
  توجد علاقة ذو دلالة إحصائية بس نظام الإستخبارات وإدارة الأزمات 
 ذو دلالة إحصائية بس نظام دعم التقارير التسويقية وإدارة الأزمات  توجد علاقة 

 ات :ــــــــــــــــــــــــــــــــــوصيــــــالت

 أعضاع الوكالة لكي لا يجك  إسناد عدة مهام لعضو واحد . المها م بس ضرورة تقسيم 
  مهارات في التعامل )العلاقات العامة ( . لاكتسابضرورة التكوين المتواصل لفريق إدارة الأزمات 
  ضرورة جعل في كل منظمة عبور بالنسبة للحجا  وكيل من اعضاع الوكالة يقوم  بالتنسيق بس الأعضاع

 ا خرين  في ورقلة و في البقاع المقدسة .
 اضرورة تجديد الوكالات لأنظمة معلوماته . 
   بالبقاع المقدسة من أجل التقليل  ان الوكالات السعودية  بقوانيس والإرشادات أعو  الحجا  إلت ام ضرورة

 من وقوع الأزمات.
   رقم  الفند  وعن إقامت  في  تنظم وترشد  الحا  والمعتمر ضرورة  دعم أنظمة أجه ة الاعلام ا لي برام

 في شبكة المعلومات )الانجنت( . عن طريق الحاسوبالغرفة  و خ  الرحلة الجوية 
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  يوم  و ذلك من أجل التقليل من تفاقم أزمة  12 بدل يوم  01 منمدة إقامة المعتمر  تقليل النظر في
 الازدحام و ارباك في حركة المرور و السير و النقل و كذلك من أجل تفادي مشكلة الاسكان و الفندقة .

  اب من أجل التعويض لأصح السعوديةضرورة وضع نظام تعويضي بس أصحاب الوكالات و السلطات
 الوكالات في حالة وقوع أزمات .

  لتجنب الوقوع في  على الوكالات عدم حج  الفناد  سنوات قبل الموعد و خاصة في عمرة رمضان
 .خسائر مالية

  بالنسبة للعمرة يوم 35ضرورة التكفل النفسي بكبار السن و تخفيض الفجة إلى . 
 السعودية من أجل تسهيل توازن الحجا  ضرورة تمتع فريق إدارة الأزمات بعاقات جيدة مع الإخوان . 
  التنسيق مع السلطات السعودية فيما    مواعيد المغادرة من الأراضي السعودية من أجل توفير الراحة
 لهم .
  حتى ولو  ضرورة النظر في مسألة ضياع الحجا  باستعمال وسائل متطورة من اكسيسوارت إلكجونية

 .  ر سكناهم خاصة كبار السن منهم.ناطقة من أجل إدلالهاااام  على مق
 ضرورة النظر في بحوث التسويق 
 . ضرورة المؤسسة في النظر في التقارير والسجلات الداخلية للمؤسسة 
 ضرورة جعل دورات تكوينية للمرشدين السياحيس  تتماشى مع التطورات الحاصلة في البقاع المقدسة 
  . ضرورة تنسيق الوكالات السياحية مع وزارة الشؤون الدينية 

 آفاق الدراســـــــــــــــــــــــــــــة  : 

في الأخير  نشير في بحثنا هذا تناولنا بعض الجوانب المهمة من الموضوع ، الخاصة بأهم الأزمات التي تتعرا            
لها الوكالات السياحية بورقلة المتخصصة في رحلات الح  والعمرة ، وعلى أهم الصفات الممي ة لفريق العمل المؤطر 

الموضوع ، ومن هنا فإننا نرى أن هذه الدراسة تشكل نواة ومنطلق  لشؤون الحجا  ، إلا أننا و نح  بكل جوانب
 لدراسات أخرى نصوغها في المواضيع التالية :

 .دور الإتصالات الحديثة  في مواجهة  الأزمات في الوكالات السياحية 
  .  دور المرشدين السياحيس في الوكالات السياحية 
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 : المراجع

، مطبعااة الإشااعاع الفنيااة ،  نظــام المعلومــات المحاســبية ، الإطــار الفكــري ، والــنظم التطبيقيــةأحمااد حسااس علااي ،  .3
 .الإسكندرية ، مصر ، 

،  الطبعاة الأولى ، دار ومكتبااة الحاماد للنشار والتوزيااع نظـام المعلومــات التسـويقية  ، محماد الطااائي ، تيساير العجاماة .0
 .،عمان ، الأردن 

 .، الدار الجامعية ، الإسكندرية  إدارة الأزمات البيعية والتسويقيةلمال  الدين المرسي ،  .1
 . ار الراية ،  ، الطبعة الأولى ، د نظم المعلومات التسويقيةزيد منير عبوي ،  .2
 ، الطبعة الأولى ، دار الراية ،   التسويق والترويج السياحي والفندقي عصام حسن السعيدي ،  .5
 .، المعارف ، الإسكندرية سيكولوجية التفاوض وإدارة الأزمات فارو  السيد عثمان ،  .1
الطبعة الأولى ،  دار  نات "أصول التسويق في المنظمات المعاصرة " التسويق عبر الأنتر فتحي أحمد ذياب عواد ،  .7

 . الرضوان
 ، أريد علم الكتب الحديثة ، الطبعة الأولى ،  إدارة الأزماتفهيم إبراهيم الطاهر ،  .8
النشار العلماي والمطاابع ، جامعاة  نظـم المعلومـات الإداريـة )مـدخل تحليلـي(،كامل سيد غاراب ، فادياة حجاازي ،  .9

 الملك سعود ، الرياا ، 
 ، مكتة مدبولي  الأزمات ،القاهرةإدارة الأزمات ،منهج اقتصادي وإداري متكامل لحل محسن أحمد الخضيري ،  .32
   .، الدار الجامعية ، الإسكندرية ،  ، التسويق إسماعيل السيد ،  محمد فريد الصحن .33
 .ر ، عمان ، الأردن ، دار المناه  للنش نظم المعلومات المحاسبيةمحمد نور بورهان ، غاري إبراهيم وحو ،  .30
  .، الطبعة الأولى ، الراية ، الإسكندرية إدارة الأزمات نواف قطيش ،  .31
 

 الأطروحات الجامعية 
دور نظـــم المعلومـــات التســـويقية في إدارة الأزمـــات التســـويقية ، دراســـة لـــبعض بشاااار داكااار صاااالح القاااوطجي ،  .3

 الظواهر السلبية التسويقية في منظمات إنتاجية ، كلية الإدارة والاقتصاد ، العراق ، 
، جامعاة ورقلاة  ، كلياة العلاوم الاقتصاادية والتجارياة  ، مطبوعـة ، نظـام المعلومـات التسـويقية حكايم بان جارورة ،   .0

 وعلوم التسيير ،.
 ، جامعة دمشق ، كلية الاقتصاد ، اطروحة ماجستير إدارة الأعمال ، سنة. إدارة الأزماتعبد الرحمن سلوم ،  .1
، مذكرة ماجستير . جامعاة بان يوساف  أهمية نظام المعلومات التسويقي في اتخاذ القرارات التسويقيةعلمي ل هر،  .2

 .بن خذة ،
ماجسااتير اقتصاااد سااياحي ، قساام السااياحة  إدارة مخــاطر وإدارة الازمــات في المنظمــة الســياحية ،الهااام خضااير شُاارّ، .5

 . 0227 –وإدارة الفناد  ، كلية الادارة والاقتصاد / الجامعة المستنصرية ، بغداد 
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 : المجلات 

دور نظم المعلومات التسويقية في إنتاج المعرفة بمؤسسات النقل سامية لحول ، صليحة مقاوسي ، زكرياع عقاري ،  .3
 .0235-30-23، المجلة الج ائرية للتنمية الاقتصادية ،عدد  الجماعي

ماد خيضار ، مجلة العلاوم الإنساانية جامعاة مج التسويق السياحي كسبيل لتنشيط القطاع السياحي،  الشاهد إلياس .0
 .  بسكرة ، العدد الخامس والعشرون

، المجلاة المصارية لبحاوث الإعالام ،  إتصالات الأزمة ، مسـح وتقيـيم للتطـورات النظريـة فيهـاعثمان محمد العربي ،  .1
 . 3999العدد الخامس ،

مجلاة أبحااث ، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمـات القطـاع السـياحي فراح رشايد ،  .2
 اقتصادية وإدارية ، جامعة محمد خيضر بسكرة ، العدد الثاا عشر ديسمر  .

، إدارة الأزمـات ونظـم المعلومـات ماديـات التـأثير والفاعليـة ،) دراسـة تطبيقيـة في عـدد  معت  سلمان عبد الارزا  .5
لاقتصااادية الجامعيااة ، العاادد الثااامن مجلااة كليااة بغااداد للعلااوم امــن شــركات الســياحية المدرجــة في ســوق المــال العراقــي(، 

 والعشرين ، 
نظــم دعــم القــرارات ونظــم ذكــاء الأعمــال وأثرهمــا في تحســين عمليــة اتخــاذ القــرارات في نااازم  محمااود ملكاااوي ،  .1

 .،     23مجلة دراسات اقتصادية ، العدد رقم المستشفيات الأردنية ، 
وظيفـة  القـرارات التسـويقية ودعـم عمليـة الرقابـة داخـلدور نظـم المعلومـات التسـويقية في صـنع هباة بوشوشاة ،  .7

، جامعااة عبااد الحميااد مهااري قساانطينة ،  0235، مجلااة البحااوث الاقتصااادية والماليااة ، العاادد الثالااث ،جااوان  التســويق
 الج ائر ، تاريخ قبول النشر ، 

 الملتقيات
الحج الإلكتروني : رليـة لتفعيـل تكنولوجيـات المعلومـات والاتصـالات والمواصـلات محمود حامد محمود عبد الرزا  ، 

 الملتقى العلمي الخامس لأبحاث الح  )دراسات منطقة الجمرات( ، في المناسك مع التركيز على رمي الجمرات ، 
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   1الملحق قم : 

 

أزمة التأشيرة التي وقعت فيها الوكالات بالجنوب :   
 

تكبدت وكالات السياحة خسائر معترة بعد القرار الأخير الصادر عن وزارة الح  والعمرة السعودية القاضي بضرورة تقلي  حجم 

بلد بعدما كان يصل آلاف معتمر لكل  32التي حددت ”الكوطة”بالمائة وتبني سياسة  12المعتمرين لشهر رمضان بنسبة قاربت 

 .ألف شخ  922في وقت سابق حدود 

وتقلي  حجم المعتمرين في لميع الدول العربية وهذا ” الكوطة”ويأتي قرار وزارة الح  والعمرة السعودية الخا  بتبني نظام 

عمرة ”دية مناسك للأشغال الجارية الخاصة بتوسيع الحرم هذه السنة، ما تسبب في حرمان آلاف الج ائريس من تأ استكمالا 

 .من جهة، وإلحا  خسائر طائلة وس  الوكلاع المعتمدين الذي حضروا مسبقا لحجوزات الفناد  والرحلات الجوية” رمضان

عن بداية تسجيل خسائر معترة شهرا ونصف الشهر قبل ” الفجر”وعلى صعيد آخر كشف عدد من مسيري وكالات السياحة لا

أشهر عن موعد الانطلا  في غضون صدور  1المقدسة التي سطرتها هذه الأخيرة منذ حوالي  بداية أولى الرحلات إلى الأراضي

في حقهم ما جعل أغلب الوكالات السياحة تعمل على ” المجحف”ذات القرار، الذي وصف  عدد كبير من الوكلاع المعتمدين با

مليون سنتيم معترة ذلك  03دت في وقت من قبل بامليون سنتيم للشخ  الواحد بعد أن تحد 12رفع أسعار العمرة الواحدة إلى 

أنجع حلول التعويض حاليا بالنظر للفراغ القانوا الحاصل في ذات الخصو . وفي موضوع ذي صلة أكدت مصادر من وزارة 

د هذه الأخيرة ملايير سنتيم بعد تعم 8مرشحة لتجاوز  أن فاتورة الخسائر بالنسبة للوكالة السياحية الواحدة ” الفجر”السياحة لا

ملايير سنتيم للفند  الواحد مدة  1من حج  للفناد  اةاذية للحرم بقيمة بلغت ” عمرة رمضان”التسابق في التحضير لرحلات 

 8وكالات سياحية  2مليون سنتيم. وقد خسرت لحد ا ن  31قيمتها إلى  شهر كامل زيادة إلى أعباع السفر الصافية التي تصل 

 .مليار سنتيم 10واحدة ما يجعل الخسارة الإلمالية تصل إلى ملايير سنتيم لكل 

، أن  وإلى غاية اليوم و تتلق ”الفجر”من جهة أخرى أكد رئيس الفيدرالية الوطنية للوكالات السياحية، بشير جريبي، في تصريح لا

 .الأوضاع على حالها الفيدرالية أية مراسلة رسمية من السلطات المسؤولة المخولة لذلك، الأمر الذي فرا بقاع

وفي موضوع ذي صلة أضاف جريبي أن  وفي حالة تلقي مراسلة رسمية من قبل الديوان الوطني للح  والعمرة ستتكبد أغلب 

الوكالات السياحية التي كانت سباقة في حجوزات المعتمرين خسائر طائلة نظرا لغياب قرار أو نظام تعويضي. وعن أهم الحلول في 

أكد نفس المتحدث أن الفيدرالية بصدد التحضير لعقد اجتماع طارئ في غضون الأيام القادمة مع عدد من الوقت الحالي، 

 .الوكالات السياحية لدراسة الوضع

 - www.al-fadjr.com/ar/index.php?news=245169%3Fprint  21/02/2016.13h00 

http://www.al-fadjr.com/ar/index.php?news=245169%3Fprint
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   2الملحق رقم : 

 

 

 الإعلام والإتصالالملتقى الخامس عشر لبحوث تفعيل تكنولوجيات 

 

عهدهم  ي كل المصائب وجد المتربصون نا ذة ينفثون من خلالها سمومهم بعد حادثة تدا ع الحجاج 

ً بشكل  بغيض، وحاولوا النيل من بمشعر من  يوم الخميس الماضي،  استغلوا الحادثة الأليمة ىعلاميا

المملكة بكيل الإساءات، وصناعة الشائعات.. وملء أوعية الإعلام الجديد بالأكاذيب، مستفيدين للأسف من 

 .هشاشة بعض البنيات الثقا ية  ي المجتمع، والتي كثيراً ما تساعد عل  نشر الشائعات وترويجها

الأزمة ىعلامياً، وذلك من خلال التخطيط المسبق لآلية وهنا تبرز أهمية الكفاءة المهنية العالية  ي ىدارة 

ىدارة الأزمة  ي المراحل المبكرة المرتبطة بالتخطيط للحج، بالإضا ة ىل  تحديد الأدوات والوسائل 

الإعلامية الفعالة لمواجهة الطوارئ، مع الأخذ بعين الاعتبار عامل الوقت الهام جداً ضماناً لوأد الشائعات 

 . ي مهدها

ً عل  المعلومات الدقيقة، والإلمام بالتفاصيل الشاملة ال مطلوب  ي مثل هذه الظروف الحصول سريعا

الصغيرة قبل الكبيرة، ومن ثم ىقامة مؤتمر صحا ي بأسرع وقت لتوضيح الحقائق بكل شفا ية والرد عل  

 .الأسئلة المطروحة

ً للتغطية الإعلامية المتا ً مهما بعة للحدث والتحليلات والتصريحات مثل هذه الخطوات ستمهد طريقا

وغيرها من  نون الصحا ة، وستسهم  ي مد وسائل الإعلام المحلية والأجنبية بالمواد الصحا ية الدقيقة، 

 .لتصنع رأياً عاماً مستنيراً ومتفهماً، مما يساعد عل  تمدد التأثير الإعلامي الإيجابي بين كل المتلقين

وتحركه صوب ىعلام الأ راد، تبرز أهمية الاستعانة بالمشاهير من  ومع تطور صناعة الإعلام المؤسسي

كتاّب الرأي والرياضيين والدعاة وغيرهم بالإضا ة ىل  مشاهير الإعلام الجديد عل  اعتبار تأثيرهم 

 .الفعاّل عل  مئات الألوف من المتابعين باختلاف ميولهم وثقا اتهم

ً يرتبط بكفاءة القائمين عل  الجهاز الإعلامي من أخيراً نشير ىل  أن نجاح ىدارة الأزمة ىعلا ميا

المتخصصين أصحاب الخبرة، والنجاحات عل  أي حال مسألة احتمالية تقترب من بلوغ الهدف أو تبتعد، 

ً وبيئة خاصة تتطلب معالجات غير مقولبة، ما يمكن أن يجهد أ ضل  عل  اعتبار أن لكل أزمة ظرو ا

 .ماتخبراء الإعلام  ي ىدارة الأز

www.minshawi.com/vb/archive/index.php/t-327.htm ,  24/03/2016 ,12h00 
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54 

 

  

 
 

3الملحق رقم :    

 

 

 الاستبيان 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي 
 جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 الاقتصادية وعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم 

 قسم العلوم التجارية
 

 

 

 

 

 

 الباحثة : طبيب نصيرة                                                                 

      

 

 

 

 

م المعلومات التسويقية ايسعدني أن أضع بين أيديكم هذا الإستبيان  حول دور نظ
العمرة بالوكالات السياحية بورقلة للتفضل  الحج و في إدارة أزمات رحلات

 بالإجابة على هذا الإستبيان  لغرض إتمام البحث العلمي لمذكرة التخرج 

تدلون به من إجابات سيحاط بالسرية التامة ولن يستخدم في غير  أن ماعلما 
 أغراض البحث العلمي
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 في الخانة المناسبة:   (xونرجو منكم الإجابة على الإستبيان بوضع علامة )    

غير    
الر العبارة موافق محايد موافق

 قم
  المحور الأول مكونات نظام المعلومات التسويقية     
  نظام التقارير والسجلات الداخلية  -0   
 1 يتم توثيق بيانات الحجاج لدى  الوكالة يدويا   
 6 يتم توثيق البيانات المحاسبية الخاصة بالوكالة في سجلات   
هيتم منح وثائق الحجاج في حافظات تحتوي على معلومات خاصة ب     3 
يتم إبرام عقد سفر بين المعتمر وصاحب الوكالة ) سعر العمرةـ، نوعية     

 الفنادق ، نوعية الغرف(  
4 

  نظام بحوث التسويق  -6   
فنادق لإيواء المعتمرين بالقرب من الحرمين يتم البحث عن     5 
بقاع يتم النظر فيما يخص وجبات الأكل والإطعام من طرف الوكالة بال   

 المقدسة
2 

 7 يتم إرسال أعضاء من الوكالة لأجل إجراء الترتيبات الأولية    
 8 يتم إرسال مرشد  ذو خبرة من طرف الوكالة لخدمة الحاج   
دفتر الشكاوي بالبقاع المقدسة لإبداء آراء الحجاجيتم وضع      9 
وذوي  يتم إرفاق طبيب أو أكثر لتمريض الحجاج وذوي الأمراض المزمنة   

 الاحتياجات الخاصة 
11 

سك يقوم أعضاء الوكالة بتتبع حركات انسياب الحجاج في أداء المنا   
 والنظر فيها

11 

  نظم الاستخبارات التسويقية -3   
ر  يتم الاستعلام عن مواعيد الطائرات ومدة الانتظار بمطارات العبو     

 بالنسبة للرحلات غير مباشرة
16 

عوديةيتم الاستعلام عن وجود مشاكل في  التأشيرة من القنصلية الس      13 
يتم الاستعلام عن راحة الحجاج  في محطات العبور )الإطعام .،     

 الراحة...إلخ(
14 

يتم وضع لافتات الإشهارية خاصة بالوكالة أمام مداخل       15 
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يتم الاستعلام عن مدى احترام الحجاج للقوانين والأنظمة السارية المفعول     
 بالمملكة وكذا مغادرة المملكة فور انتهاء إقامتهم بها.

12 

  نظم دعم القرارات التسويقية -4   
 17 تذاكر السفرتستعمل الوكالة البرامج الخاصة بحجز    
يتم استعمال أجهزة الإعلام الآلي وبرامج متطورة من أجل الاتصالات    

 أخرى(.السريعة ) أجهزة هواتف ذكية ، برامج 
18 

  المحور الثاني إدارة الأزمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات -6   
  الأزمــــــــــــــــــــــــــــــــــــــات  6-0   
 19 قبل  وقوعها وبعد وقوعها   6112تأثرت الوكالة بأزمة التأشيرة لسنة    
 61 تسببت أزمة التأشيرة خسائر في حجز الفنادق بالبقاع المقدسة   
 61 أزمة التأشيرة سببت خسائر للوكالة عند حجزها لتذاكر السفر   
 66 رمي الجمرات في البقاع المقدسة سبب مشكل لمعتمري الوكالةأزمة    
 63 أزمة انسياب الحجيج  عند الزيارات في كل عام   
  فريـــــــــــــــــــــــــــــــق إدارة الأزمـــــــــــــــــــــــــــــــــــات   6-6   
الطائرات قبل وقوع  أزمة يقوم أعضاء الوكالة بإخبار المعتمرين بمواعيد    

 التأشيرة
64 

يقوم أعضاء الوكالة بتقديم وجبات الإطعام عند الانتظار سواءا  في مطار    
 ورقلة أو في البقاع المقدسة 

65 

يقوم المرشدين السياحيين بإرشاد الحجاج عند اللجوء لاستشاراتهم قبل    
 الوقوع في الأزمات الزحام ورمي الجمرات

62 

عند وقوع أزمة انسياب الحجاج يقوم أعضاء الوكالة بالاتصال مع    
 السلطات السعودية عند وقوع وفات أو حادث طارئ للحجاج  

67 

 68 يقوم  أعضاء الوكالة بالتكفل النفسي مع الحجاج بعد وقوع الأزمات.   
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 المعلومات الشخصيــــــــــــــــــة 

 

 الجنس

 

 

  العمر 

                   سنة  23اقل من    

                      سنة     23-23من       ذكر

   سنة 23فوق       انثى
 

 المستوى التعليمي 
 

 
  الخبرة المهنية 

   أقل من سنة  

                         سنوات 5من سنة إلى       سنة 23أقل من 

   فما فو سنوات  5من       سنة 23-23من 

         سنة 23فوق 

 

 وشكرا لتعاونكم                                                                                                         

 

 

 

 

 
 

 

:  معامل ألفا كرومباخ  4الملحق رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ألفا   كرومبــــــــــــــــــــــاخ عدد الأسئلة

08 ،697 
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 5الملحق رقم : 

 

 المتوسطات الحسابية والإنحراف المعياري
 

 N Mean Std. Deviation 

INFORMATION DE 

REGISTER 
15 2,07 1,033 

INFORMATION DE 

REGISTER2 
15 3,00 ,000 

INFORMATION DE 

RIGESTER3 
15 3,00 ,000 

INFORATION DE 

RIGESTER 4 
15 1,73 ,884 

INFORMATION DE 

RECHERCH 1 
15 2,40 ,828 

INFORMATION DE 

RECHERCH 2 
15 1,93 1,033 

INFORMATION DE 

RECHERCHE3 
15 1,87 ,834 

INFORMATION DE 

RECHERCH 4 
15 2,67 ,488 

INFORMATION DE 

RECHERCH 5 
15 1,13 ,516 

INFORMATION  DE 

RECHERCHE6 
15 2,13 ,915 

INFORMATION DE 

RECHERCHE 7 
15 1,93 1,033 

INFORMATION DE 

INFORMATION1 
15 2,20 ,775 

INFORMATION DE 

INFORMATION 2 
15 2,27 ,458 

INFORMATION DE 

INFORMATION 3 
15 1,73 ,884 

INFORMATION DE 

INFORMATION 4 
15 2,33 ,976 

INFORMATION DE 

INFORMATION 5 
15 1,73 ,884 

INFORMATION DE 

LOGICIELL1 
15 2,33 ,976 

INFORMATION DE 

LOGICIELL2 
15 2,47 ,516 

RISQUE 1 15 2,40 ,828 
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 6الملحق رقم : 

 

 

  عهد خادم الحرمين الشريفين لأبحاث الحج

 الملتقى العلمي الخامس لأبحاث الحج
 ( دراسات منطقة الجمرات )

الاليكتروني:رؤية لتفعيل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والمواصلات في الحج 
 المناسك مع التركيز على رمى الجمرات

 إعداد

 د. محمود حامد محمود عبد الرازق
 

 أستاذ مساعد
 

 كلية العوم الإدارية  جامعة الملك فيصل
 

 قسم الاقتصاد والتخطيط

 

 

 

http://www.minshawi.com/other/abdalrazaq.htm 22h00//00/00/6002 

 

 

 

RISQUE2 15 2,60 ,507 

RISQUE 3 15 2,40 ,828 

RISQUE4 15 1,87 ,516 

RISQUE5 15 2,80 ,414 

GISTION DE RISQUE1 15 2,60 ,828 

GISTION DE RISQUE 2 15 1,33 ,617 

GISTION DE RISQUE 3 15 2,27 ,799 

GISTION DE RISQUE4 15 3,00 ,000 

GISTION DE RISQUE 5 15 2,47 ,640 

Valid N (listwise) 15   

http://www.minshawi.com/other/abdalrazaq.htm
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   7الملحق رقم  

 علاقة نظام السجلات الداخلية بالأزمات

 

Correlations 

 A B C D f1 f2 

A 

Pearson Correlation 1 -,886** -,875** -,339 ,542* -,334 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,217 ,037 ,224 

N 15 15 15 15 15 15 

B 

Pearson Correlation -,886** 1 ,910** ,421 -,242 ,192 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,118 ,385 ,492 

N 15 15 15 15 15 15 

C 

Pearson Correlation -,875** ,910** 1 ,715** -,577* ,003 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,003 ,024 ,991 

N 15 15 15 15 15 15 

D 

Pearson Correlation -,339 ,421 ,715** 1 -,600* -,587* 

Sig. (2-tailed) ,217 ,118 ,003  ,018 ,021 

N 15 15 15 15 15 15 

f1 

Pearson Correlation ,542*  018,- 1 *600,- *577,- 242,-علاقة 

Sig. (2-tailed) ,037 ,385 ,024 ,018  ,950 

N 15 15 15 15 15 15 

f2 

Pearson Correlation -,334 ,192 ,003 -,587* -,018 1 

Sig. (2-tailed) ,224 ,492 ,991 ,021 ,950  

N 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 8الملحق رقم  

 

 علاقة نظام المعلومات التسويقية بإدارة الأزمات
Correlations 

 G F 

G 

Pearson Correlation 1 -,656** 

Sig. (2-tailed)  ,008 

N 15 15 

F 

Pearson Correlation -,656** 1 

Sig. (2-tailed) ,008  

N 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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  9الملحق رقم :

 

 علاقة  نظام التقارير والسجلات الداخلية بإدارة الأزمات 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,200 ,040 -,034 ,46542 

a. Predictors: (Constant), A 

 

 
 

aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,117 1 ,117 ,542 b,475 

Residual 2,816 13 ,217   

Total 2,933 14    

a. Dependent Variable: F 

b. Predictors: (Constant), A 

 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,090 ,481  4,343 ,001 

A ,181 ,245 ,200 ,736 ,475 

a. Dependent Variable: F 

 

 

 

   11الملحق رقم :

 

 علاقة  نظام  بحوث التسويق بإدارة الأزمات
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 a,304 ,092 ,023 ,45256 

a. Predictors: (Constant), B 
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aANOVA 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,271 1 ,271 1,322 b,271 

Residual 2,662 13 ,205   

Total 2,933 14    

a. Dependent Variable: F 

b. Predictors: (Constant), B 

 

aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 2,975 ,485  6,130 ,000 

B -,250 ,217 -,304 -1,150 ,271 

a. Dependent Variable: F 

 

 

  11الملحق رقم :

 

 علاقة  نظام   الإستخبارات التسويقية  بإدارة الأزمات 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,583a ,340 ,289 ,38602 

a. Predictors: (Constant), C 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,996 1 ,996 6,686 ,023b 

Residual 1,937 13 ,149   

Total 2,933 14    

a. Dependent Variable: F 

b. Predictors: (Constant), C 
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aCoefficients 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,291 ,346  9,499 ,000 

C -,436 ,169 -,583 -2,586 ,023 

a. Dependent Variable: F 

 

 

 12الملحق رقم :

 علاقة  نظام التقارير والسجلات الداخلية بإدارة الأزمات  
 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,818a ,669 ,644 ,27312 

a. Predictors: (Constant), D 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,964 1 1,964 26,325 ,000b 

Residual ,970 13 ,075   

Total 2,933 14    

a. Dependent Variable: F 

b. Predictors: (Constant), D 

 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 3,742 ,265  14,138 ,000 

D -,545 ,106 -,818 -5,131 ,000 

a. Dependent Variable: F 

 


