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  الإهداء

  ة جهدي هذا إلى ر أهدي ثم

  االله  االوالدين الكريمين حفظهم

 .،هاجر)عبد الرؤوف(محمد الأمين العائلة الكبيرة والصغيرة زوجتي وأولادي ألاء الرحمان، 

  نبيل، فاروق، سمير، عز الدين، يوسف: إلى جميع الأخوة 

  إلى جميع الزملاء في الدفعة 

  إلى جميع الأصدقاء 
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  كلمة شكر 
  

  بسم االله الرحمن الرحيم  

  )ترضاهربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على والدي وأن أعمل صالحا (

  بدءا ببدء أحمد االله و اشكره

أتقدم بالشكر الجزيل إلى الأستاذ المشرف حكيم بن جروة وعلى ملاحظاته القيمة وتوجيهاته ونصائحه، جعل االله ذلك 

 .في ميزان حسناته

 .العمل لهذا بمناقشتهم أتشرف الذين المناقشة لجنة أعضاء الأساتذة السادة أشكر كما

إلى كل من ساعدني وقدم لي العون في إنجاز هذه المذكرة ،كما نشكر جميع الوكالات السياحية أتقدم بالشكر الجزيل 

ورقلة التي ساهمت وساعدت على انجاز هذه المذكرة، كما نشكر كل من ساهم في انجاز هذه المذكرة من قريب ولاية ل

  .أو بعيد وكل أساتذة وموظفي جامعة قاصدي مرباح

  شكرا
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  ة الدراسملخص 

  

المبـــادئ علـــى عتمـــاد الاتنشـــيط الســـوق الســـياحي وذلـــك بفي إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــائن دور  معرفـــةـــدف هـــذه الدراســـة إلى       
 لزبــائناإدارة العلاقــة مــع ومــدى تطبيقهــا مــن طــرف الوكــالات الســياحية واســتنادا إلى مؤشــرات دارة العلاقــة مــع الزبــائن الأساســية لإ

يد، معاملة الزبـون بشـكل منفـرد، ولاء جالالتزام، الرضا، التفاعل مع الزبون، اختيار الزبون الجيد من الزبون الغير ، والمتمثلة في الثقة
حيــث أعتمــد علــى الاســتبيان كــأداة للدراســة والــذي تم توزيعــه علــى عينــتي الدراســة المكونــة مــن مــوظفي وزبــائن الوكــالات  الزبــون، 

لاختبــار صــحة   spss v20للعلـوم الاجتماعيــة لإحصــائيةا الحزمــةبرنــامج تم الاسـتعانة في المعالجــة بوقــد ورقلــة، ولايــة السـياحية ل
  .فرضيات الدراسة

إدارة العلاقــة مــع الزبــائن يعمــل خلصــت الدراســة إلى أن إدراك وتطبيــق مــوظفي الوكــالات الســياحية محــل الدراســة لمفهــوم قــد و      
علاقة بين معظم متغيرات إدارة العلاقة مع الزبائن والسوق يساهم في تنشيط السوق السياحي، كما أظهرت نتائج الدراسة وجود و 

من وجهة نظر الموظفين، وكـذلك وجـود علاقـة بـين جميـع متغـيرات إدارة العلاقـة مـع الزبـائن والسـوق السـياحي مـن وجهـة السياحي 
 د فــروق ذات دلالــة إحصــائية لمؤشــرات إدارة العلاقــة مــع الزبــائن تعــزى إلى المتغــيرات الشخصــيةإضــافة إلى عــدم وجــو نظــر الزبــائن، 

  .     سوى بالنسبة للموظفين أو الزبائن )الجنس، المستوى التعليمي، السن، سنوات التعامل مع الوكالة، الدخل(

 

  .ي، سوق سياحيزبائن، إدارة العلاقة مع الزبائن، سياحة، تسويق سياح: الكلمات الدالة 
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Abstract 

 

The aim of this study is to investigate the role of customer relationship 
management (CRM) in activating the tourism market.  This study is based on 
principles of CRM and its application by tourism agencies. Also, our study is 
based on CRM indicators which are, satisfaction, interaction, customer choice 
and the customer fidelity. The study was conducted on the basis of a 
questionnaire which was distributed on a sample of staff and clients of the 
tourism agencies in Ouargla region. To check the study assumptions, we have 
used SPSS V20 as a tool.  

The study yields that the understanding and application of the CRM principles by 
the tourism agencies staff contributes in activating the tourism market. As a 
second result, the study showed that there is a relationship between most CRM 
variables and the tourism market from the viewpoint of tourism agencies staff. 
In addition, there is a relationship between all CRM variables and the tourism 
market from the viewpoint of clients. Besides, the study showed that there are 
no significant differences in the relationship of the tourism agencies with 
customers according to the CRM indicators. This is due to personal variables 
(i.e., gender, educational level, age, years of dealing with the agency, income). 

 

 

Keywords: Customer, Customer Relationship Management, Tourism, Tourist 
Marketing, Tourist Market. 
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   توطئــة

لقــد ســاهم التحــول الجــذري في التفكــير التســويقي وممارســته في توســيع قواعــد الزبــائن الراضــين بنســب كبــيرة ، ذالــك كــون 
لمؤسســـة الـــتي تتعامـــل معـــه بأســـلوب رفيـــع والـــتي تســـعى جاهـــدة إلى إيجـــاد حلـــول لمشـــاكله وتزويـــده لالزبـــون الراضـــي بقـــدر عـــالي 

يدفعه  ما قرارات الشراء ، أو تعامل يتسم بالعقلانية والنضج بما يحقق له أكبر نسبة مضافة مقابل ذتخاابالمعلومات التي تمكنه من 
ن خــلال العلاقــة مــع الزبــائن تتمتــع بأهميــة كــبرى وذالــك كــون أن مــن مــال للحصــول علــى مبتغــاه، وعليــه فــإن عمليــة التســويق مــ

  .بالزبائن الحاليين الاحتفاظزبائن جدد يتطلب تكاليف باهظة من  اكتساب

إن صناعة السياحة تعد من أسرع الصناعات من حيث تحقيق معدلات النمو، لذا نجد الكثير من الدول تسعى إلى 
عمها بالتشريعات اللازمة لتكفل تحقيق الأهداف المرجوة من تطوير قطاعها السياحي تسخير كافة السبل لتقديم تسهيلات تد

وبغية الوصول إلى التنويع الاقتصادي والنهوض ، حيث أن صناعة السياحة قد أصبحت واحدة من أكبر الصناعات في العالم
اتيجيات تمكنها من تنشيط أسواقها أساليب وإستر عتماد ابالقطاع السياحي أصبح من الضروري على المؤسسات السياحية 

  . السياحية
  

   :لدراسة فيما يليالرئيسية ل شكاليةالإتتمثل  :إشكالية الدراسة 
  

  ؟بولاية ورقلةة تنشيط السوق السياحيفي  إدارة علاقات الزبائنما مدى مساهمة  •

  :الأسئلة الفرعية التاليةتنبثق على هذه الإشكالية و 
 ؟ في الوكالات السياحية محل الدراسة الزبائن العلاقة معإدارة ما هو مستوى تطبيق  •
 ؟ ورقلةولاية نشاط السوق السياحي في ما مستوى  •
 ؟ هل يختلف مستوى تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن باختلاف المتغيرات الديمغرافية •

   :الفرضيات التاليةدرج على إشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية نمبدئية كإجابة  :فرضيات الدراسة 

 .ة بولاية ورقلةتنشيط السوق السياحيفي إدارة علاقات الزبائن  تساهم •
  :كالتاليوينبثق منها مجموعة من الفرضيات الفرعية  

 .منخفض في الوكالات السياحية محل الدراسة الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق  •
   .ورقلةولاية  في منخفض السوق السياحي طاشنمستوى  •
  .يختلف مستوى تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن باختلاف المتغيرات الديمغرافيةلا  •

     :الأسباب التي أدت إلى اختيار موضوع البحث دون غيره هي كالتالي :مبررات اختيار الموضوع

  .الميول والرغبة في البحث في إدارة علاقات الزبائن وخاصة أنه في مجال التخصص •
  الخ ...بيئية المحيطةالموضوع وأثره على التفكير التسويقي وفي ضل التحولات النظرا لأهمية  •
  .السياحية محل الدراسة تفي الوكالاإدارة العلاقة مع الزبائن  معرفة مدى تطبيق •
  .الرغبة في الوصول إلى مدى أهمية الزبون وأهمية إبرام علاقات طويلة المدى وأثرها على المؤسسة •

  



 : ...........................................................................................المقدمة

 

 ب 

 

    :تكمن أهمية الدراسة فيما يلي :أهمية الدراسة  

عن بعض القطاعات الأخرى كأحد قطاع السياحة كخيار إستراتيجي وبديل بالاهتمام المتزايد تعكس هذه الدراسة  •
   .السبل لتحسين الظروف الاقتصادية والاجتماعية

ودراستها سوف تنعكس  CRM تعتبر الوكالات السياحية أكثر البيئات الخصبة لاحتضان التوجهات الحديثة وتبني مفهوم •
   . على تنشيط السوق السياحي

 .   في الوكالات السياحية CRMتطبيق بناء علاقات مع الزبائن من خلال تسعى هذه الدراسة إلى التعرف على آلية  •

 : تتمثل أهداف الدراسة في :دراسة أهداف ال

  .وق السياحيسالوصول إلى العلاقة التي تربط إدارة علاقات الزبائن وتنشيط ال •

  .ونجاحهاؤسسة هتمام بالزبون ودوره في بقاء المتوضيح أهداف وضرورة الا •
 .ورقلةبولاية السياحية ت الوكالافي  CRMلتشخيص مستوى تطبيق الوصول  •

  :راسة كان كالتالي مجال للد:  دراسة حدود ال

  .ورقلة –لولاية السياحية  توكالاعينة من التمت دراسة الحالة في  :الحدود المكانية 
  .2018أفريل  – 2017الفترة الزمنية لدراسة الحالة كانت مابين نوفمبر  :الحدود الزمانية 

    : دراسةأدوات ال
المقدمة المسح المكتبي من مراجع ووثائق مكتبية بغية الوصول إلى المفاهيم المستعملة، وكذالك تم دراسة من أدوات ال

 .والدراسات السابقةانونية القالنصوص الاعتماد على بعض الات و 
  ورقلة -السياحية  ت زبائن الوكالاموظفي و  توزيعه على تمالاستبيان  -
  ورقلة -السياحية  لاتالوكا الملاحظة والمقابلة مع بعض مسؤولي -
  .المواقع الإلكترونية بجمع إحصائيات أو بيانات ومعلومات لها علاقة بالموضوع -

  :دراسة منهج ال

لى الحقيقة إللوصول إلى نتائج البحث العلمي لابد من طريقة منظمة منسقة بمعنى الوسيلة التي يتم بواسطتها الوصول 
ختياره للتأكد من صلاحيتها في مواقف أخرى وتعميمها للوصول ا إلى اوإلى مجموعة حقائق في أي موقف من المواقف ومحاولة 

   .كل بحث علميصطلاح النظرية وهي هدف  اما يطلق عليه 

عتماد على المنهج الوصفي التحليلي وذالك عن طريق تحليل المعلومات للجانب النظري بما فيها مختلف مفاهيم لقد تم الا
  .والسوق السياحي والتركيز على جمع البيانات ومعالجتها والقيام بتحليل لمضمون هذه المفاهيمإدارة العلاقة مع الزبائن 

السياحية محل الدراسة و  تسلوب دراسة الحالة وذلك بإسقاط الجانب النظري على الوكالاكما تم الاعتماد على أ
 تالوكالا مسئوليالإلمام بالمعلومات بصورة جيدة كما تم استخدام المقابلة الشخصية مع و باستخدام الاستبيان دف جمع 



 : ...........................................................................................المقدمة

 

 ج 

 

السياحية محل  تالوكالا ائج الدراسة الميدانية فيحيث تم اعتماد التحليل الإحصائي دف تحليل نت. السياحية محل الدراسة
  .للوصول إلى دراسة الإشكالية الرئيسية والإجابة على الإشكاليات الفرعيةالدراسة 

  الأتيتكمن صعوبات الدراسة في  :دراسةالصعوبات 

  .تصعوبة الحصول على بعض المعلومات من الوكالا •
 . المسئولينغياب ثقافة التعاون وروح البحث العلمي لدى بعض  •

  :دراسة هيكل ال

من أجل الإلمام بجوانب الموضوع والإجابة عن الإشكالية المطروحة الرئيسية والإشكاليات الفرعية تم تقسيم البحث إلى 
الذي بدوره يتكون من مطلبين المطلب الأول والتطبيقية فصلين الفصل الأول يتضمن مبحثين الأول المتعلق بالأدبيات النظرية 

المكونات والعوامل فيه كل ما يتعلق بإدارة علاقات الزبائن التعريف، النشأة والتطور، خصائص ومبادئ ، الأهداف والأهمية ،
السوق نظرية المتعلقة بتنشيط المفاهيم ال الأول تطرقنا إلىبحث أما في المطلب الثاني من الم، إجرائية إدارة العلاقة مع الزبائن المؤثرة،

، العرض والطلب المزيج التسويقي السياحي، الأسواق السياحية لتسويق السياحي،ا :من خلال النقاط التالية السياحي
كل لوفي المبحث الثاني تم عرض الدراسات السابقة المتعلقة  ،السياحي، أنواع الأسواق السياحية وتجزئتها بما فيها أساليب التجزئة

في المطلبين الأولين أما المطلب الثالث  )السوق السياحيتنشيط (التابع المتغير و ) إدارة العلاقة مع الزبون(المتغيرين المستقل  من
   .  فخصص لأوجه الاستفادة من الدراسات السابقة وما يميز دراستنا على الدراسات السابقة

   الدراسة الميدانية أي دراسة الحالة بحيث تم تحديد الطريقة والأدوات المستخدمة في المبحث  توفي الفصل الثاني تم
حيث خصص المطلب الأول لطريقة الدراسة والذي يحتوي على منهج الدراسة، مجتمع وعينة الدراسة، تحديد متغيرات ول الأ

لب الثاني والمتعلق بأدوات الدراسة تم توضيح الأدوات الدراسة وطرق قياسها مع الوصول لنموذج الدراسة، وفيما يخص المط
وبعد ذلك تم عرض ومناقشة النتائج في مبحث ثاني المستخدمة في الدراسة، صدق الأداة، المعالجة الإحصائية لمتغيرات الدراسة، 

 ظفي الوكالات محل الدراسة،عرض النتائج وتم عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه لمو بوالذي بدوره قسم لمطلبين الأول يتعلق 
عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه لزبائن نفس الوكالات السياحية، عرض النتيجة والعامة لمتغيرات الظاهرة المدروسة، عرض 

، مناقشة نتائج دراسة استبيان الموظفين: أما المطلب الثاني فتم مناقشة النتائج المتحصل عليها كالتالي. نتائج اختبار الفروض
                . مناقشة نتائج دراسة استبيان الزبائن، مناقشة نتائج اختبار الفروض



 

 

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  الفصل الأول
تنشيط رة العلاقة مع الزبائن و لادا الأدبيات النظرية والتطبيقية

  السوق السياحي 
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  ولتمهيد الفصل الأ

  

إلى الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة العلاقة مع الزبون وتنشيط السوق السياحي إضافة إلى التطرق في هذا الفصل سيتم         
إلى مبحثين، المبحث الأول يتعلق بإدارة العلاقة مع الزبائن وتنشيط السوق  الأول الدراسات السابقة، حيث تم تقسيم الفصل

نشأة وتطور، تعريف تم التطرق إلى سيالسياحي والذي بدوره قسم إلى مطلبين، المطلب الأول خصص لإدارة العلاقة مع الزبائن و 
CRMعوامل المؤثرة، أهداف وأهمية، وإجرائية ، خصائص ومبادئ، مكونات والCRM.  

التسويق السياحي تعريف وأهداف، المزيج التسويقي إلى عرض فخصص لتنشيط السوق السياحي وسيتم التالمطلب الثاني أما 
     .    السياحي، الأسواق السياحية، العرض والطلب السياحي، أنواع الأسواق السياحية وتجزئتها

المطلب الثاني  وCRM الثاني يوجد ثلاث مطالب، المطلب الأول يتعلق بالدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير المستقل في المبحث 
يتعلق بالدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير التابع تنشيط السوق السياحي، وفي المطلب الثالث تم تحديد أوجه الاستفادة من 

  .   على الدراسات السابقةالدراسات السابقة وما يميز دراستنا 
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  والسوق السياحي   الزبائنمع علاقة الإدارة : : المبحث الأول

  الزبائن مع علاقةالدارة إ: المطلب الأول

   ، التعريفإدارة العلاقة مع الزبائن، النشأة والتطور: الفرع الأول 

  دارة علاقات الزبونإنشأة وتطور : أولا 

أما في القرن الثامن ، وزبائنهم المزارعينلى عصر ما قبل الصناعة نتيجة العلاقة بين إ العلاقة مع الزبوندارة إترجع نشأة 
لى منتجات متميزة بأقل التكاليف بحيث يكون التركيز والأولوية لنظام التشغيل إف الوصول د الآلةعشر فكان الاعتماد على 

   Technology push strategy التكنولوجيادفع  بإستراتيجية،وهذا ما يسمى 

صبحت المهمة أحيث  ،وفي ضل المنافسة والتحولات الاقتصادية في اية القرن العشرون أصبح الاهتمام والتوجه نحو الزبون
ها بغض النظر عن توجهها حيث تعمل على إدارة التسويق لأي مؤسسة في محاولة خلف علاقات مريحة مع زبائن لإدارةالرئيسية 

  .إدارة تعريف تلك المعلومات بغرض تعظيم الولاءتفاصيل المعلومات عن كل زبون، وكذلك 

فهي تحيط بكل للمؤسسة لتعكس الدور المركزي للزبون في الموقع الاستراتيجي إدارة العلاقة مع الزبائن  وفي العقد الأخير ظهرت
  .1لال هذه المعرفة في اال التسويقيغفهم الزبون واست زاتنظيمية لانججراءات الالإ

لى سبعة إثم اختصارها ) 2012. داتيعب(دارة علاقات الزبائن  إحدى عشرة مرحلة لتطور مفهوم إ وضع تمالمفهوم  ذاه وفي تطور
  : 2مراحل وهي

 *مرحلة التسويق بالعلاقات .1
 مرحلة البحث التسويقي .2
 لمصادر الموادمرحلة التخطيط  .3
 مرحلة مراكز الاتصال بالزبائن .4
 قوى المبيعات ةتمتأمرحلة  .5
 دارة العلاقات الترويجية والدعائيةإدوات أمرحلة  .6
 الانترنتمرحلة تكامل المعلومات عبر القنوات وشبكة  .7

 

  

 

                                                           
  .203-  202:، ص ص2009 ،الأردن ،، عمان1، طادارة علاقات الزبائن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيعيوسف حجم سلطان، . -1
  .27- 26:، ص ص2015 ،، دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان، الأردنادارة علاقات الزبائن والأداء التسويقيتامر البكري، . -2
في الطبعات الأولى من مؤلفام إلى أن ظهور تسويق العلاقات لم  Moller, Grondpoos,Gummesson, Staton, Kotler,Perreaaute, McCarthyلقد أشار كل من  -*

  . إنما جاء نتاج تطور واضح للمفهوم التسويقي بصفة مباشرةيكن من محض الصدفة 
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  :تعريف إدارة العلاقة مع الزبائن: ثانيا

  : فليب كوتلر إدارة العلاقة مع الزبون على أـا يعرف 

عملية تتضمن جمع المعلومات المفصلة، والمتعلقة بكل زبون على حدا، وكـذا الإدارة بعنايـة بكـل لحظـات الاتصـال مـع "

  1".للمؤسسة الزبون، هذا كله من أجل تحقيق الاحتفاظ بولاء الزبون

هـي عمليـة وإجـراء جمـع المعلومـات بكـل عنايـة ودقـة وتفصـل وبشـكل منفـرد والاهتمـام بكـل  إدارة العلاقة مـع الزبـون يرى كوتلر أن
  .الحوار وتلبية حاجات  ورغبات الزبائن وبالمواصفات المطلوبة ومنه تحقيق الولاء لهمالاتصالات مع الزبائن التي تؤدي إلى 

  : دارة العلاقة مع الزبون بأاإفيعرفان  Rogers & Puppers أما
تطبيق لمفهوم التسويق بالعلاقات، بهدف إشباع حاجات الزبون بصفة فردية من خلال الارتكاز على ما يقوله الزبـون ومـا "

     2."عنه المؤسسة تعرفه

على أا إسقاط لمفهوم تسويق إدارة العلاقة مع الزبائن يركز هذا التعريف على العلاقة بين المؤسسة والزبون حيث ينظر إلى 
مختلف المعلومات سوى من جهة استنادا إلى الذي يهدف إلى تحقيق الإشباع بشكل فردي لحاجات ورغبات الزبون  العلاقات

    ." وسلوكياتالزبون التي يدلي ا أو ما تجمعه المؤسسة عنه من معلومات 
علاقة ملائمة مع الزبائن تعرف أيضا أنها النظرة الإستراتجية التي تهتم بخلق وتحسين القيمة للمؤسسة من خلال تطوير 

حيث تمدنا هذه النظرة بعلاقات مربحة وطويلة الأمد وتزودنا بفرص لتحسين استعمال البيانات والمعلومات لفهم وتطبيق 

       3.تسويق العلاقات بشكل أفضل، بما يتطلبه ذلك من تكامل الأفراد والعمليات والتطبيقات والتقنيات اتيإستراتج

  خصائص ومبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن  :الثانيالفرع 

  خصائص إدارة العلاقة مع الزبائن : أولا

لى الرضا والولاء لهم وتحقيق إتوافق مع حاجام ورغبام دف الوصول يتسعى المؤسسة لبناء علاقات طويلة الأمد مع زبائنها بما 
 Murillo and: جموعة من الخصائص حددها كل من التي تتميز بم ونالعلاقة مع الزب رةداإأهداف المؤسسة من خلال 

Amrodi :4:تيكالآ  
 .الاهتمام الجدي والتوجيه نحو الزبون: التوجيه - 
 .استخدام تكنولوجيا المعلومات: الوسائل - 
 .كل البيانات الممكنة عن الزبون: المعلومات - 
 .زبائنهاو  لمؤسسةاتحقيق ربحية : الهدف - 

  5:كما يلي   Rayls Lyette and knoxSimonمن طرف  الزبوندارة العلاقة مع إخصائص كذلك حددت 
 .لى الاحتفاظ بالزبائن المنتقين على المدى الطويلإيهدف منظور العلاقة مع الزبائن  - 

                                                           
1 Philip Kotler et all, Marketing Management, 15éme édition, Pearson Education, Paris, France, 2015, p:169. 

  .62:ص 2014،،جامعة الجزائر غير منشورة، أطروحة دكتوراه أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات الاقتصاديةحكيم بن جروة ، -2
     50:ص 2008الجزائر، ،، مذكرة ماجستير غير منشورة،جامعة البليدةتسيير العلاقة مع الزبائن كمصدر للميزة التنافسيةعبد الرزاق بن صالح،  -3
  .2018- 03- 03: ، تاريخ الاطلاعwww.iasjonet/iasjy.الموقع ، بحث ميداني منشور على دارة علاقات الزبائنإعلي حسون الطائلي، على محسن عبد الرضا،  -4
  .141 -140:ص ، ص2012 ،، عمان، الأردن1، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع، ط، التسويق المعرفيصادف سلمان درمان  -5
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  .دراج المعلومات المتعلقة بالزبائنإجمع و  - 
 .ستعمال برامج تسويقية مكرسة لتحليل البياناتا - 
  .المتوقعةهم الأبدية تتقسيم الزبائن حسب قيم - 
 .التقسيم الجزئي للسوق حسب حاجات ورغبات الزبائن - 
 .دارةقيمة للزبون من خلال عمليات الإإنشاء ال - 
  .تقديم القيمة للزبون من خلال تقديم الخدمات المناسبة للأقسام الجزئية - 
يير في غفي تطبيقات العمل وفي بعض الحالات الت غييردارة محطة الزبائن، وضرورة التإلى إنتقال من إدارة محطة المنتجات الا - 

 .لمؤسسةاالهيكلة التنظيمية لكل 

 :مبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن: ثانيا 

والزبائن وتتمثل أهميتها في العلاقات التبادلية لأا تؤدي إلى حوار  لمؤسسةاهي مقوم أساسي لنجاح العلاقات بين :الثقة مبدأ 
بناء، حيث أن المستويات العالية من الثقة المحققة يمكن أن تسهل القبول المتبادل ما بين الطرفين والانفتاح على بعض، كما أا 

    1"ثوقية ونزاهة الطرف الأخر ثقة طرف واحد بالتبادل مع مو "استعداد ونية سلوكية وتم تعريفها على أا 

إلى إقامة  لمؤسسةافالالتزام يعني أن تسعى " تم تعريفه على أنه تعهد ضمني أو تصريح باستمرار العلاقة بين الشركاء : الالتزاممبدأ 
    .   علاقات طويلة المدى مع زبائنها والالتزام باستمرار هذه العلاقات

والمحافظة عليها على نحو يحقق أهداف  مهو بنا ء علاقة معهإن الهدف الأساسي من إدارة العلاقة مع الزبائن  :مبدأ الرضا 
السابق والحالي والمتوقع في المستقبل حيث يوجد نوعين  لمؤسسةاء االطرفين، ويعتبر الرضا محددا رئيسيا لاستمرار هذه العلاقة عن أد

أما الثاني  ،  ى والرضا المتراكم ، فالنوع الأول يشير إلى رضا الزبون عن حالة شراء معينةالرضا عن كل صفة على حد ،من الرضا
  .د يؤدي إلى تحقيق ولاء الزبون والاحتفاظ بهقيكون بناءا على التعاملات الكلية للزبون مع المؤسسة، مما 

وزبائنها إلى ترك أثر إيجابي لديهم، ويتم ذلك من خلال  لمؤسسةا ما بينيؤدي خلق تفاعلات شخصية : مبدأ التفاعل مع الزبون 
تقديم خدمة متميزة تتوافق مع احتياجام الشخصية وبدرجة تجعله يشعر بالخصوصية ويتذكر تعامله مع المؤسسة ويرغب في العودة 

      2.للتعامل معهامرة أخرى 

على مبدأ الفردية في التعامل مع الزبون هذا يعني أن محتوى خدمات  *CRMتستند فلسفة : مبدأ معاملة الزبون بشكل منفرد 
مما يخلق الراحة الشخصية له، ولكنها في ذات الوقت  الزبون ينبغي أن يصمم على أساس تفضيلات وسلوك الزبون الشخصية،

  .تزيد في التكلفة المتغيرة للبائعين

                                                           
  .55-54:ص ص ،مرجع سبق ذكرهتامر البكري، . -1
 . 17:ص ،2015 ،، جامعة سكيكدةغير منشورةخرواع تاج الدين، تأثير إدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة الخدمة، مذكرة  ماستر   -2

* -  CRM  ا����ر �ـCustomer Relationship Management 
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م من خلال العلاقة الشخصية، ويحدث ذلك متى ما عمدت المؤسسة نحو الزبائن والاحتفاظ كتساب ولاء ا  :مبدأ ولاء الزبون 
اتجاهات واستعدادات إيجابية للزبائن تجاه ، وبالتالي ولاء الزبون يتجلى في تلبية الاحتياجات الشخصية للزبائن ودعم العلاقة معهم

          1.العلامة التجارية، أو المؤسسة أو ،المنتج

إن عملية التمييز بين الزبون تكون على أساس العمر وقيمة الزبون وللمؤسسة : ختيار الزبون الجيد من الزبون الغير جيدامبدأ 
      2.الحق في إيجاد والإبقاء على الزبائن الذين عن طريقهم تتولد معظم الأرباح

يتوقف نجاح واستمرار هذه العلاقة على مدى حيث  ،مع الزبائن مبنية على أسس ومبادئإذن يمكن الوصول أن إدارة العلاقة 
تطبيق هذه المبادئ فالثقة ضرورية بين كل من الزبون والمؤسسة لاسيما لاستمرار هاته العلاقة لأمد طويل انطلاقا من الوفاء بالوعود 

ضا وولاء الزبون، أما من طرف المؤسسة سوى من جهة وفرة المنتج والجودة أو من جهة التميز في تقديم الخدمة والذي يقابله ر 
ولا يتوقف هنا بل يتعدى إلى المحافظة على هذه فهو مدى سعي المؤسسة لإقامة علاقات طويلة المدى مع زبائنها بالنسبة للالتزام 

والتي تتشكل من خلال العلاقات في الأجال الطويلة المدى لتحقيق مبدأ الرضا الذي يعتبر المحدد الأساسي لاستمرار هذه العلاقة 
هو سبب الرضاء والولاء للمؤسسة، خاصة إذا كانت خدمات و التفاعل مع الزبون وكثيرا ما ينتج عليها أثر إيجابي لدى الزبون 

أي معاملة الزبون بشكل منفرد ولأن المؤسسة تختار من زبائنها فمنهم الزبون يلاته وسلوكه الشخصي ضحسب تفالزبون مصممة 
  . ن الغير جيد وهذا كله بغية تعظيم أرباحها بناء على عمر وقيمة الزبونالجيد والزبو 

 مكونات والعوامل المؤثرة في إدارة العلاقة مع الزبون : الفرع الثالث 

  :تتكون إدارة العلاقة مع الزبون من : مكونات إدارة العلاقة مع الزبون : أولا 

الـذي يحقـق للمؤسسـة أعلـى يعد الزبون المورد الوحيد لأرباح المؤسسة الحالية ولنموها المستقبلي وهكـذا فـإن الزبـون الجيـد : الزبون  
بـل هـي معتمـدة  لمؤسسـةافهو غـير معتمـد علـى  لمؤسسةاالزبون هو أكثر الأفراد أهمية في " ، وحسب كوتلر 3أرباح وبأقل التكاليف

الزبون محور لكافة الأنشطة التشـغيلية الـتي تؤديهـا المؤسسـات فلـولاه فـإن المؤسسـات تصـاب بالفشـل ومن هنا فقد أصبح  4." عليه
     5.وتتعرض أنشطتها للزوال

السلعة أو الخدمة مقابـل تقـديم شـيك أو حقيبـة أمـوال بـل هـذا تبـادل تجـاري وإنمـا إيصال  تالعلاقة مع الزبون ليسمعنى  :العلاقة 
فبنــاء العلاقــة يعتمــد علــى  6.ودوران المعلومــة في الاتجــاهين بــين المؤسســة وزبائنهــا ومعالجتهــا مــن الطــرفينالعلاقــة تتحقــق بالاتصــال 

                                                           
، 2013 ،الأردن، ،عمان1ط ، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع،الزبون وأثرها على سلوك المستهلك ، سياسات وبرامج ولاءريان أمينة،أحمد مجدل معراج هواري، -1

          35:ص
    .126 -125 :، ص ص، مرجع سبق ذكرهصادف سلمان درمان -2

3
العدد  ،، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعيةعلاقات الزبوناستعمال مدخلي تحليلي الربحية واحتساب قيمة الزبون مدى الحياة في إدارة  وآخرون، خلود عاصم،  

    193 :، ص2010، الثالث والعشرون
4
  .80: ص مرجع سبق ذكرهحكيم بن جروة ،   

5
    74 :، ص2009 ،، عمان،الأردن1، دار صفاء للنشر والتوزيع، ط)إدارة معرفة الزبون(، إدارة المعرفة علاء فرحان طالب، أميرة الجنابي  

6 Line Lasserre et Bernard Legrand, Les  attentes des clients (la relation client vue par le client),Vilage Mondial Press, paris, 2002, p34  
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بيانــات الزبــائن والتركيــز علــى إطالــة العلاقــة المربحــة ومــدى التعامــل ومحاولــة معالجــة كــل زبــون بطريقــة منفــردة مــا أمكــن بفضــل تــوفر 
             1.التكنولوجيات الجديدة

إن إدارة علاقات الزبون هي ليست مجرد نشاط محدد داخل قسـم التسـويق، حيـث أـا تتضـمن تغيـير منطقـي مسـتمر في : الإدارة 
أن الثقافــة وفي العمليــات، فالمعلومــات الــتي يــتم جمعهــا عــن الزبــون تحــول إلى معرفــة المؤسســة، والــتي تقــود الأنشــطة الــتي مــن الممكــن 

   2.الأفراد لمؤسسةارص التسويقية لذا فإن إدارة العلاقة مع الزبون تتطلب تغيير شامل في تستفيد من المعلومات ومن الف

  : العوامل المؤثرة على إدارة العلاقة مع الزبون  :ثانيا 

على إدارة وجود أربع ركائز أساسية داعمة لإدارة علاقات الزبائن، يمكن تسميتها بالعوامل المؤثرة Payne & Frow اقترح كل من 
    3:العلاقة مع الزبائن وهي 

وحاجاتـه مـن تعني النظرة الشمولية لرؤيا إدارة المؤسسة نحو إيجاد قيمة للزبون من خلال التعرف عليـه وعلـى رغباتـه  :الإستراتيجية 
البــدائل  وحســب القطاعــات الســوقية المســتهدفة، ومــن ثم القيــام بتحليلهــا للوصــول إلى مجموعــة مــنزبون خــلال البيانــات المتعلقــة بــال

  .المتضمنة تقديم مزيج تسويقي إبداعي واختيار البديل الأفضل على أساس تحقيقه للقيمة المدركة للزبون

فهـم واسـتيعاب  تشمل استعمال أنظمة تكنولوجيا حديثة ومتكاملة في المؤسسة، شرط أن يتم الأخـذ بعـين الاعتبـار :التكنولوجيا 
هـــذه الأنظمـــة قبـــل شـــرائها مـــن قبـــل مســـؤولي التقنيـــة في  جيـــا الحديثـــة مـــن خـــلال اختيـــارمـــدركات الزبـــائن والعـــاملين لتلـــك التكنولو 

 .   المؤسسة

تتمثل بالقيم والعـادات والتقاليـد الـتي تـؤمن ـا المؤسسـة، إذ تلعـب دورا مهمـا في توطيـد العلاقـة مـع المسـتفيدين  :ثقافة المؤسسة 
  .والأطراف المتعاملة معها سواء في الداخل أو في الخارج لدعم الزبون وإيجاد قيمة له

، وخاصــة في مجــال ؤسســة والعمليــات الــتي تؤديهــاتتضــمن جميــع الهياكــل التنظيميــة الــتي تعتمــدها الم :هياكــل المؤسســة وعملياتهــا 
                    .  الإبداع بالمزيح التسويقي والموجهة نحو الزبون، والمتضمن تقديم منتج إبداعي سيحقق الربح للمؤسسة

  دارة العلاقة مع الزبائنوأهمية إ أهداف: الفرع الرابع 

  أهداف إدارة العلاقة مع الزبائن: أولا 

لى الكسب رضاه عن طريق تحقيق حاجاته إمن بين الركائز الأساسية لنشاط المؤسسة التي تسعى جاهدة  *يعتبر الزبون       
ة ومن خلال العروض المختلفة والمتزايدة ظنتيجة الوعي واليق، هذا الزبون الذي أصبح يتميز بنوع من الرشادة والعقلانية  ورغباته

  .مامه من السلع والخدماتأ

                                                           
1
والتنمية الريفية المديرية الجهوية لورقلة، مجلة الباحث، ، تجربة بنك الفلاحة تنمية العلاقة مع الزبائن عامل أساسي في لاستمرارية المؤسساتبنشوري عيسى، الداوي الشيخ،   

  .   368: ص، 2010-2009 ،جامعة ورقلة 07العدد
  .193: ،صمرجع سبق ذكره، وآخرونخلود عاصم،أحمد  2
     35: ص، 2017 ،، جامعة ورقلةغير منشورة ، أطروحة دكتوراه، أثر إدارة العلاقة مع العملاء في تنافسية المؤسسات السياحية بالجزائرمحسن بن الحبيب 3
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شباع في ضل الوصول للقيمة المدركة من المنتج، فالزبون أمامه دف تحقيق الإالزبون يهتم بتقييم ودراسة كل البدائل المتاحة أصبح 
 قدرة المؤسسةمدى للمؤسسة خاصة أنه مؤشر من مؤشرات نجاح نشاطها ويتوقف هذا المؤشر على الشغل الشاغل يمثل 

نتاج قيمة للزبون وتسليمها له، ويكون ذلك بواسطة إهو متميز و  مدادهم بكل ماإمن خلال  استقطاب الزبائن والمحافظة عليهم
  .لى بناء برنامج تسويقي يقدم قيمة ممتازة فعلا للمؤسسةإه التسويق التي تسعى المؤسسة من خلالها يعمل

  1:دارة علاقات الزبائن كما يليإتحديد أهداف كن ل هذه الظروف يمظذن في إ

 . ؤسسةوزيادة رضا الزبون وولائه للمتحسين  - 
 تعظيم قيمة للزبون مدى الحياة - 
 لقطاعات أو أجزاء الزبائن مثلالاستغلال الأ - 
 )انفاق كل زبون(ة من مجموع محفظة الزبائنبحاستهداف الزبائن المر  - 
 .ة الزبونر اإدزيادة فاعلية وكفاءة  - 

  أهمية إدارة العلاقة مع الزبون: ثانيا 

 2:عند تطبيق فلسفة ادارة العلاقة مع الزبون تتمثل فيما يلي *ؤسسةالكبيرة والفوائد والمزايا التي تجنيها المإن الأهمية 

دارة الحملات التسويقية وكذلك المساعدة في قيادة وخلق إسواق المؤسسة، و أعلى دعم إدارة العلاقة مع الزبائن تعمل  - 
 .النوعية في المبيعات

 .دارة المبيعات من خلال مشاركة معلومات العاملينإبالتجزئة و يات البيع لتحسين عم - 
 .رضا الزبائن ليإبدوره  يؤدي فردية مع الزبون والعاملين والذيبناء علاقات  - 
 .م الأرباحينظتالقيمة والاهتمام م من خلال تقديم مستوى عال من الخدمات و ي و ذتحديد الزبائن المربحين  - 
والشركاء دف توزيع ؤسسة وكيفية بناء علاقة بين الزبون والمعرفة الزبون وفهم احتياجاته، تقديم المعلومات للعاملين، لم - 

 .فاعل
من خلال التعرف على الزبون وتحليل البيانات التي تخصه خاصة في جانب التسويق ؤسسة الم إستراتيجيةالتحكم في  - 

 .وتقديم الخدمات
 .الإجماليةالتسويق وفيه تقليل التكاليف وزيادة الربحية تحسين خدمة الزبون، وفاعلية مركز الاتصالات وتفعيل  - 

  
 

                                                           
الإنتاجية أو التسويقية وحتى للإشارة هناك العديد من الكتاب يستعملون مصطلح العميل والذي يمثل صورة شاملة لكل من تحتك م المؤسسات أثناء قيامها بنشاطها سواء  * 

 .    هذا المقام سيتم استخدام لفظ الزبون للدلالة على كل من الزبون الداخلي والخارجي للمؤسسةالإدارية والذي يندرج ضمنهم إطارات وعمال المؤسسة في حد ذاا إلا أننا في
   207- 206 :ص ص ،مرجع سبق ذكره يوسف حجيم سلطان الطائلي، -1

 استخدام سيتم المقام هذا وفي هنا أنه إلا  الجامعية والأبحاث والرسائل الأطروحات بعض الكتب و طرف من تم استخدام مصطلح المنظمة ، المنشأة ،  أنه إلى الإشارة بنا تجدر* 

  .الدراسة في هاته المستخدمة المصطلحات جميع توحيد بضرورة نحن منا إيمانا المؤسسة مصطلح
  .136-133 :، ص ص، مرجع سبق ذكرهصادق سلمان  -2
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 : 1عملية الاحتفاظ بالزبائن من قبل الشركات سوف تحدث أربعة أشياء وهي أن: ايشهيلد قائلار ويضيف 

 .زبونزيادة عوائد الشركة عن كل  .1
  .لمؤسسةاانخفاض التكاليف والتشغيلية  .2
 على مزيد من التوصية الشخصية لمؤسسةاحصول  .3
 .على فرض فارق في السعر لمؤسسةاقدرة  .4

 

       فوائد عملية الاحتفاظ بالزبائن: 01-01:الشكل رقم

  

، عمان، الأردن 1دارة علاقات الزبائن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طإ ،يوسف حجيم سلطان الطائلي، هاشم فوزي دباس العبادي: المصدر
  155 :ص ،2009

  دارة العلاقة مع الزبائن إجرائية إ: الفرع الخامس 

  :العلاقة مع الزبائن تكون حسب الخطوات التاليةإدارة ن آلية إ

  .جئاتجمع المعلومات وقياس الن :أولا

  .حتى تكون متاحة للجميع من حيث الاستخدامنفيذها والعمل على تالمتحصل عليها تخزين المعلومات  :ثانيا

   .مة للزبون من طرف المؤسسةقيدارة إو بناء : اثالث

 .اء العلاقة مع الزبوننغإو نفيذ الت :رابعا
                                                           

   .155-150:صر ص ،، مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم سلطان الطائلي، هاشم فوزي دباس العبادي -1
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  :1والشكل التالي يوضح هذه الآلية

  ديناميكية عمليات إدارة علاقات الزبون: 02- 01:الشكل رقم

  

، عمان، الأردن 1دارة علاقات الزبائن، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، طإ ،يوسف حجيم سلطان الطائلي، هاشم فوزي دباس العبادي: المصدر
  216 :ص ،2009

  السوق السياحي: المطلب الثاني

  )هدافالأ, التعريف( التسويق السياحي:  الفرع الأول

بدأ النشاط السياحي من يبلد ما تكون سبب في تطور ونمو السياحة في هذا البلد و  ا ن المعلومات السياحية التي يتمتعإ        
النمو  التسويق السياحي مؤشر تبرخلال التسويق السياحي وذلك عن طريق استغلال المعلومات السياحية المتوفرة في البلد ويع

  .سياحيةالسياحي من خلال المساعدة على إيجاد وجذب السياح وتحريك دوافعهم ال

  :تعريف التسويق السياحي: أولا

التسويق السياحي بمعنى التنفيذ العلمي والمنصف لسياسة الأعمال من  ":عرف كوبنتدروف التسويق السياحي بما يلي        

قبل المشاريع السياحية، سواء كانت عامة أم خاصة أو على مستوى محلي أو اقليمي أو وطني أو عالمي، لغرض تحقيق 

  2"اع الأقل لحاجات مجموعات المستهلكين المحددين وبما تحقق عائد ملائمالاشب

  
                                                           

  .216-215: ص ص :مرجع سبق ذكرهيوسف حجم سلطان، هاشم فوزي العبادي،  .-1
  .144: ، ص2013الأردن،  ،، عمان1، دار زهران للنشر والتوزيع، طصناعة السياحةماهر عبد العزيز،  -2
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  :تسويق السياحي بأنهكذلك يعرف ال

دارات العليا ونفوذ مقبول لإدارة التسويق شراف مباشر من الإإتوجيه كافة الجهود والأنشطة داخل المؤسسة وب"        

من خلال توفير القدر الممكن منها يجاد المعادلة بين الحاجات والرغبات الخاصة بالمستهلكين المستهدفين ذلك لإ

  .1"والذي من الممكن تقديمه للمستهلكين على شكل سلع أو خدمات وبأسعار مناسبة

،  ودة المناسبةسياحي بالمواصفات والجذن التسويق السياحي يعمل على خلق الرغبة لدى السياح عن طريق تبني المنتوج الإ        
كذلك  .كما يعمل التسويق السياحي على خلق الرغبة لدى السياح وتحفيزها وتحريضها واستثمارها دف التأثير في سلوك السائح

تلبي نتاج سلع وخدمات إة التغيرات والتطورات على مستوى الأسواق المحلية والدولية دف يعيمكن من عملية التنبؤ بطب
  .ورغبام، فالسائح هو المحور الرئيسي للنشاط التسويقي السياحيائحين احتياجات الس

  2: أهداف للتسويق السياحي أهمها ما يلي هناك عدة :أهداف التسويقي السياحي: ثانيا

ا شباع بمبغية الإ التسويق السياحي اكتشاف رغبات وحاجات ودوافع السياح دف تحليلها ودراستها من أهداف: معرفة السائح
  .يتوافق والسوق السياحي

 منهوتلبية طلبام بما يحقق الرضا لهؤلاء السياح و  حاجات ورغبات السياح إشباعأن التسويق السياحي يمكن من  :رضاء السائحإ
  الخ ... تحقيق أهداف المؤسسة من بقاء واستمرار ونجاح

متنوعة ات كذلك من أهداف التسويق السياحي مواجهة المنافسة حيث أن اعتماد خطط تسويقية واستراتيجي  :مواجهة المنافسة
وبالتالي التفوق بحصص سوقية، ويكون ذلك بجمع المعلومات عن لها ومواجهتهم  يننافستمكن المؤسسة من الصمود أمام الم

  . 3ثم تحديد المخاطر لتجنبها، وتحديد الفرص لاستغلالها المنافسين، أعدادهم، دولهم، خصائص منتجام السياحية، ومن

من أهداف التسويق السياحي تنظيم أعمال المؤسسات من خلال برامج ومناهج ودراسات تسويقية  :تنظيم عمل المؤسسات
  .تحقيق أهداف المؤسسات منهالأرباح وتقليل التكاليف و عظيم تمكن من ت

  : السياحيالمزيج التسويقي : الفرع الثاني

والترويج ) المكان السياحي(المكان  ،السعرج، من القرارات المتعلقة بالمنتتكامل المزيج التسويقي هو عبارة عن برنامج م        
بمعنى دراسة واتخاذ القرارات المتعلقة ذه العناصر مجتمعة لا منفصلة وكأجزاء متفاعلة مع بعضها ، وعلاقة تأثير كل فيها على الآخر

ج منابر بين عدة متغيرات ضمن الردنا تسويق منطقة سياحية ما يجب أن نجمع أذا إوعلى سبيل المثال ،  بالشكل المنفصل لا
ن نعزل أبمعنى لا نستطيع والدرجات، يواء ومقسمة حسب الأسعار والرحلة تشمل النقل والخدمات والإالمخطط لهذه المنطقة، 

  .المطلوبالخدمة عن النقل أو المكان السياحي 

 

                                                           
  .16:، ص2008الأردن،  ،، عمان3، طوالتوزيع ، دار وائل للنشر ، التسويق السياحي، مدخل سلوكيمحمد عبيدات -1
  13:ص 2001، عمان الأردن،1دار وائل للنشر والتوزيع، ط ،التسويق السياحي الحديثخالد مقابلة، علاء السرابي،  -2
   46:، ص2009 ،قسنطينةجامعة  غير منشورة، ،مذكرة ماجستيردور التسويق في تطوير النشاط السياحي في الجزائرمسكين عبد الحفيظ،  -3
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  1 :والمزيج التسويقي السياحي يتكون من كل من 
بيعية، مقومات جذب ط هو السلع والخدمات التي تقدمها الدولة للسائحين ويتكومن من مقومات :السياحي جالمنت :أولا 

  2.صناعية، خدمات سياحية، بنية تحتية وفوقية
عن طريق وكلاء القرار عن طريق الراديو، التلفزيون، القمر لى السياح سواء كانت إات توصيل المعلومات نو يشمل ق :الترويج: ثانيا

للتأثير التسويق استخدامها في محاولته  مسئولكذلك هو مجموعة أدوات الاتصال التي تمكن ،  الخ...الصحف والات  ،الصناعي
    3.على مستوى الطلب على السلع والخدمات

سوق الخدمات السياحية بعدة السائح لقاء حصوله على الخدمات السياحية حيث ت دفعهوهو المقابل المادي الذي ي :السعر: ثالثا
  4.أسعار، وعلى العموم السعر هو مؤشر لنوعية الخدمات المعروضة

  .و التمتع بالخدمةأستهلاك الخدمة المكان السياحي أو مكان ا :المكان: رابعا
 :هيئيسية ربعة عناصر ر أيج التسويقي السياحي الحالي بشكل لمز ا

  Progroninc: البرنامج .1
  packaging...الخدمة السياحية : الرحلة المنظمة .2
  partnership...المشاركة  .3
 … Pubulicityاكتساب الشهرة والعلاقات العامة  .4

  مخطط يوضح المزيج التسويقي السياحي :03- 01:الشكل رقم
8Ps of Marketing Mix

 

  .158: ماهر عبد العزيز، مرجع سابق، ص: المصدر

                                                           
  .158-156:، ص صمرجع سابقبد العزيز، ماهر ع -1
  15:، ص2016 ،مصر"بميك"، مركز الخبرات المهنية للإدارة )منهج المهارات السياحية والفندقية( ، التسويق والإعلام السياحيمحمد نبيل عرف-2
  160:، ص2011، عمان، الأردن، 1ط ، دار وائل للنشر،التسويق الفندقي خالد مقابلة، -3

4 -Ahmed Tessa , Economie Touristique et Aménagement du territoire , Office des Publications Universitaires, Alger, 1993, P :36 
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  ) التعريف، المكونات، شخصياته(السوق السياحي : الفرع الثالث

  :تعريف السوق السياحي : أولا

هو ذلك المكان الذي يلتقي فيه العرض بالطلب والسوق السياحي هو الذي يلتقي فيه الطلب السياحي من  السوق        
  . السائحين بالعرض السياحي الذي تقدمه المؤسسات العاملة في اال

امل مع السوق السياحي هو عبارة عن مجموعة من المشتريين الفعليين والمرتقبين الذين يدخلون في عملية تع"         

ويعتمد حجم السوق على عدد الأشخاص ممن لديهم حاجة مشتركة يعرضونها أو لديهم المال أو موارد أخرى البائعين، 

  1". والذين لديهم الرغبة بعرض هذه المواد مقابل ما يريدونه الآخرينتهم 

يمثل السوق السياحي كافة الأفراد والمؤسسات التي تسعى لإشباع حاجات ورغبات معينة في أقطار وأماكن "         

كالنقل سياحية تقدم عددا من المنتجات السياحية التي قد ترتبط بموقع أثري وديني وثفافي ومن خلال وسائل مساعدة  

مستويات السياحة المختلفة والتي تضم السياحة  بأنواعه والفنادق والمطاعم وغيرها، كما يتضمن السوق السياحي

     2."المحلية والإقليمية والدولية

 :وبذلك يتكون السوق السياحي من الأفراد الذين 

 . يحتاجون ويريدون خدمة سياحية معينة •
  .لديهم القدرة لشراء تلك الخدمة •
  .تتوفر لديهم الرغبة في الإنفاق مقابل الحصول على الخدمة السياحية •
 ).عدم وجود عقبات(يملكون الصلاحية للشراء  •

إذن يمكن القول أن السوق السياحي يتكون من الأفراد الذين تتوفر لديهم الحاجة والقدرة والرغبة وكذلك الصلاحية عند مستوى 
  .معين من المعلومات

  :مكونات السوق السياحي : ثانيا

بشكل جيد للحفاظ على التدفقات النقدية للسائحين وللحفاظ  يتكون السوق السياحي من عدة عناصر رئيسية يجب دراستها
  3:على مكانة السوق السياحي بين المنافسين ومن أهم هذه العناصر نذكر

هو الشخص الذي يترك مكان إقامته المعتاد إلى مكان أخـر يمـارس الأنشـطة الترويجيـة أو الترفيهيـة شـريطة  السائح:السائحين  �
يجـب دراسـتهم والسـائحين  4عـام كامـل، عـنفيـه لأقـل في مكـان الهـدف وأن لا تطـول مـدة إقامتـه أن يبيت ليلـة واحـدة علـى ا

  .حية دوافعهم، جنسيام، وأماكن إقامتهم، متوسط إنفاق السائح، اهتمامام والمشاكل التي تواجههمبشكل شامل من نا
                                                           

-
 . 89:ص، 2017، الجزائر ،، قسنطينة1،الناشر ألفا للوثائق نشر استيراد وتوزيع الكتب، طالتنمية والتسويق السياحيهبة مصطفى كافي، .مصطفى يوسف كافي، أ 1

2   41:ص ،مرجع سبق ذكرهمحمد عبيدات،  -
  

  90:، صمرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي، .مصطفى يوسف كافي، أ -3
: ، ص2017، الة الجزائرية للتنمية الاقتصادية، العدد السادس، جوان ، دور خدمات النقل البري والجوي في تنشيط وتنمية الحركة السياحية بورقلةوآخرونحدة ربوح،  -4

199  
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يجـب  1تقـوم بخـدمات خاصـة بـالرحلات،هي مؤسسات تقوم بتنظيم أو تسويق رحـلات شـاملة كمـا :المؤسسات السياحية  �
دراستها من حيث إمكانيام المادية والبشرية،المشاكل التي تواجهها هياكل تكوينها وتوزيعها الجغـرافي، الإطـار القـانوني المـنظم 

  .لعملها
  .المنتج السياحيألية تسليم  وتشمل أنواع المنتجات في السوق،الأسعار،خصائص المنتجات السياحية،: المنتجات السياحية �
         .  دقتها درجة توفرها إمكانية ومدى سهولة الحصول إليها) للسائح والمؤسسة(وتشمل مصادر المعلومات  :المعلومات  �

  2يتكون السوق السياحي من : شخصيات السوق السياحي: ثالثا

هـو الهيئـة السـياحية الـتي تقـوم بإعـداد خطـوط السـير السـياحية وتجهيـز الـرحلات السـياحية، وتـؤمن  :المشـرف السـياحي �
توظيفهــا، وتــنظم الدعايــة والإعــلان، وتؤكــد أصــول أســعار الــرحلات بحســب خطــوط الســير الســياحية، وتبيــع الــرحلات 

          . للوكلاء السياحيين لإصدار وترويج تذاكر الاشتراك في الرحلات بموجب ترخيص

هو الشخصية الاقتصـادية أو رجـل الأعمـال الـذي يشـتري الـرحلات وفـق خطـوط السـير المعتمـدة مـن : الوكيل السياحي �
للســياح مباشــرة، عنــدما يمثــل وكيــل قبــل المشــرف الســياحي، ويصــدر تــذاكر الاشــتراك فيهــا ويقــوم بتســويق هــذه التــذاكر 

تعاقـد بينهمــا يعتــبر وكيــل وعنـدما يلعــب دور الوســيط بــدون تعاقـد مــع الشــركات الــتي يمثلهــا ى السـفر بعــض الشــركات علــ
  3.سمساريعتبر 

هــو شــخص مســافر لأي مكــان، باســتثناء البحــث عــن عمــل وتبــديل مكــان إقامتــه الدائمــة في مــدة الإقامــة   : الســائح �
  ).ساعة هم المشترون في رحلة 24ل من قأ( ساعة،  24خارج مكان إقامته الدائم ليس لأقل من 

  السياحي والطلب العرض: الفرع الرابع

  العرض السياحي: أولا

ضــافة إلى الخــدمات ب والمغريــات الســياحية الطبيعيــة والصــناعية بالإذالجــ رمختلــف عناصــ: العــرض الســياحي ومكونــات  تعريــف-
   4.العامة التي تقدمها الدولة إلى السائحين القادمين إليها

وعناصــر الجـــذب المختلفــة فـــي منطقــة معينــة، بالإضـــافة إلــى الخـــدمات مجمــوع المعـــالم الطبيعيــة :"العــرض الســياحي بأنـــه يعــرف 

     5."والتي من شأنها تخلق رغبة لدى السائحين وإقناعهم بزيارة هذه المنطقة، )...النقل، إجراءات السفر،(والتسهيلات المتنوعة 

كـان ذلـك مـن عوامـل الجـذب الطبيعيـة الـتي هـي فالعرض السياحي يشمل جميع ما تم عرضه من طرف المؤسسات السـياحية سـوى  
من صنع الطبيعة أو من خلال الصناعة التي تـدخل فيهـا الإنسـان، وكـذلك تشـمل جميـع السـلع والخـدمات المقدمـة للسـياح لجـذم 

  .لبلد دون أخر

                                                           
  95:، صمرجع سبق ذكره ،محسن بن الحبيب -1
  .90:ص ، مرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي.مصطفى يوسف كافي، أ -2

-
  163 :ص ،مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز، 3
   131:ص ،2010 عمان، الأردن، ،1ط دار الإعصار العلمي، ،السياحيإدارة التسويق ، إبراهيم إسماعيل الحديد.- -4

5
   .115:ص ،مرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي، .مصطفى يوسف كافي، أ.- 
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  1:ي في وتتمثل مكونات العرض السياح

سـهول، جبـال، بحـيرات، شـواطئ، (هيئة الأرض والمناظر الطبيعيـة ....) نقي،  الشمس، هواء(وتضم المناخ  :المكونات الطبيعية 
     .ت البرية،المياه الكبريتيةغابات، النباتات والحيوانا،)...أار

  : مكونات من صنع الإنسان 

  :والدينيةالمكونات التاريخية والثقافية  -

  )...،البتراءالأهرام، بابل(الحضارات القديمة  أثار •
  . ...)متاحف، معارض(الأماكن الثقافية  •
  .المناسبات الدينية •
  .الأحداث التقليدية، مهرجانات وطنية أو محلية •

  : التقدم العلمي و التكنلوجي  -

  .نفق يربط فرنسا مع بريطانيا :الأوروبيالنفق  •
  . القناة الواصلة بين ر الرابن ور الدانوب •
  ).   نظام جديد من الجسور والأنفاق(مشروع ربط عالمي : الحزام العظيم  •
  . دف جلب الماء إلى الصحراء: ر ليبيا العظيم  •
  .مطار كنساي في اليابان، مطار كيك لاب كوك في هونك كونك •

  : البنية التحتية والفوقية  -

بــدون نقــل الســياحة لا معــنى لهــا، وبواســطة وســائل النقــل نــتمكن للوصــول للمنــاطق ):النقــل(الســياحية  المواصــلاتوســائل  -
     2.المقصودة

  .ليابان والدول الإسكندنافيهاالسياحة مثل  والتي أصبحت إحدى أهم مصادر: طريقة حياة الناس  -
 3:فقد صنفت العرض السياحي إلى  "OMT"أما المنظمة العالمية للسياحة 

  )مختلف تضاريس المنطقة(الأار،الجبال، الصحاري، : التراث الطبيعي  •
   التراث الطاقوي •
  .   كالمعطيات الديمغرافية، ظروف الحياة، العادات والتقاليد والمعطيات،الثقافة الأخرى : التراث البشري •
  .الجوانب التنظيمية والإدارية والسياسية •
  .كالتركيبات والبنايات الاجتماعية والعرقية للبلد، التربية، الإعلام، والإشهار  :الجوانب الاجتماعية  •

                                                           
  .148-145:ص ص ،، مرجع سبق ذكرهماهر عبد العزيز.-1

2
 Ahmed Tessa , OP, Cit  ,P :33 

3
  117:ص ،مرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي، .مصطفى يوسف كافي، أ.-   
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  .كالنقل،الإيواء،والإطعام: وسائل الخدمات •
           الأنشطة الاقتصادية والمالية •

  الطلب السياحي: ثانيا

  :تعريف -أ

ســياحي معــين أو زيــارة منطقــة أو دولــة ســياحية بــذاتها قوامــه مــزيج هــو تعبيــر عــن اتجاهــات الســائحين لشــراء منــتج "       

المسـتهلكون السـياحيون  مركب من عناصر مختلفة تمثل الدوافع والقدرات والميـول والحاجـات الشخصـية التـي يتـأثر بهـا

       1"من حيث اتجاهات الطلب على منطقة معينة

  2:تتمثل أهمية تقدير الطلب السياحي في :أهمية تقدير حجم الطلب السياحي  -ب

o إمكانية تقدير حجم النشاط المتوقع في الدولة.  
o وضع خطة سليمة للطاقة الإستعابية لمواجهة الطلب السياحي المتوقع.  
o  في الدولةتنمية المرافق والخدمات السياحية.  
o إمكانية تقدير الإيرادات السياحية المتوقعة.  
o في البلد مبنية على تقديرات حجم الطلب السياحي وضع خطة للاستثمار السياحي.  

  3:يتميز الطلب السياحي بعدة خصائص أهمها ما يلي :خصائص الطلب السياحي  -ج

  .للظروف والعوامل الاقتصادية والاجتماعية والسياحية السائدة في الدول المستقبلة للسياحةالطلب السياحي حساس :الحساسية
المصـدرة للسـائحين والمسـتقبلة لهـم، لان كلمـا للتغـير تبعـا للظـروف المتولـدة في الـدول  المرونة تعني قابلية الطلـب السـياحي :المرونة 

لذلك يجب دراسة مرونة الطلب السياحي قبل إجراء أي تغيير في أسعار سعار إتجه الطلب السياحي إلى الارتفاع إنخفضت هذه الأ
    4.الخدمات السياحية

الحاصل  للتطوروكذلك   5خاضع مباشرة للعوامل الاقتصادية والسياسية للبد المستقبل للسياحالطلب السياحي  ةاديز  :التوسع  -
ارتفـاع الـدخول زيـادة أوقـات الفـراغ المتمثلـة، عوامـل النـاخ الاتصالات، التطور الاقتصادي  تطور في العالم مثل التطور التكنولوجي،

       6.يساعد على إقبال السواح عليهاوالطقس في منطقة ما 

  

                                                           
1
    32:ص ،مرجع سبق ذكرهمحمد نبيل عرف،  - 

2
  .      117:ص ،2008، الأردن عمان، ،1ط ، دار الراية للنشر والتوزيع،، التسويق والترويج السياحي والفندقيعصام حسن السعيدي - 

3
   118:ص ،،  مرجع سبق ذكرهعصام حسن السعيدي - 

4
، أطروحة 2015-1995خلال الفترة دور إستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات السياحية المتاحة عميش سميرة،  - 

   52:، ص2015 ،جامعة سطيف غير منشورة، دكتوراه
5
 Ahmed Tessa , OP, Cit, P :37 

6
  106:، ص، مرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي.مصطفى يوسف كافي، أ - 
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يقصد بموسمية الطلب السياحي اتجاه هذا الطلب نحو الارتفاع في أوقات مرتبطة بأعياد و مواسم معينة حيث تزداد : الموسمية  -
       1الخ.....الميلادالحركة السياحية في فترات الأعياد الدينية والإجازات الجامعية والمدرسية كذلك موسم الحج والعمرة وأعياد 

  2توجد عدة عوامل تؤثر في الطلب السياحي أهمها :العوامل المؤثرة في الطلب السياحي  -د

  .بحيث أن زيادة سعر الخدمة يؤدي لقلة الطلب عليها: سعر السلعة أو الخدمة  •
  .     سوق منافسة كاملة، سوق احتكارية، أو الاحتكار المطلق:نوعية السوق  •
  .المستهلك ورغباتهدخل  •
  .أسعار السلع والخدمات البديلة أو المكملة •
  .أولوية لبعض المشاريع وبذلك يمكن التنبؤ بحجم الطلب حيث تعطي الدولة: الخطة الاستثمارية القومية  •
  .حيث أن حجم الطلب يتدرج بين شرائح أصحاب الدخل منخفضة ومتوسطة ومرتفعة:الدخل القومي ونمط توزيعه •
       .لضرائبامثل سياسات : التدخل الحكومي  •
 .عدد السكان ومعدل نموهم •

  3تتمثل أنواع الأسواق السياحية فيما يلي:أنواع الاسواق السياحية : الفرع الخامس

ساسي للطلب السياحي الذي تعتمد عليه الدولـة المسـتوردة للسـائحين ، مـا يجعلهـا هي بمثابة المصدر الأ: الأسواق الرئيسية: أولا
تحضى باهتمام أوفر لدى رجال التسويق بالمنشأت السياحية من حيث دراستها وتقسيمها وتركيز الجهـود التنشـيطية فيهـا لاسـتمرار 

    .    حركة التدفق السياحي القادمة منها

  .هذا النوع من الأسواق أقل أهمية من الأسواق الرئيسية التي تعتبر المصدر الرئيسي للحركة السياحية :ثانويةالأسواق ال: ثانيا

ــا يتصــف هــذا النــوع مــن الأســواق بالفعاليــة الكبــيرة وذلــك لحجــم التعاقــدات الــتي لهــا علــى بيــع الــبرامج  :الأســواق النشــطة : ثالث
   الخ ...ياحية أو وكالاتسمؤسسات أو السياحية لمختلف المستهلكين سوى سائحين 

نتيجـة لـبعض الظـروف الاقتصـادية والاجتماعيـة والسياسـية تكـون هـذه الأسـواق مصـدر رئيسـيا للطلـب  :سواق الكامنـة الأ: رابعا
  .السياحي خلال فترة زمنية معينة، وتتحول إلى أسواق فعالة ونشطة بزوال وذهاب هذه الظروف

  .الجهود والأنشطة التسويقية المبذولة تمكن الطلب السياحي بلوغ أعلى مستويات لهإن زيادة : الأسواق المحتملة : خامسا

  

 

 

                                                           
1
  . 143:ص ،مرجع سبق ذكره، إبراهيم إسماعيل الحديد.-   

2
  .120- 118:ص ص ،، مرجع سبق ذكرهعصام حسن السعيدي - 

3
  93- 92:، ص ص، مرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي.مصطفى يوسف كافي، أ - 
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     : تجزئة الأسواق السياحية : الفرع السادس

المستخدمة في تقسيم السوق الكلي إلى أجزاء أو فروع أو  والآلياتإن عملية تجزئة السوق السياحي تعني جميع الإجراءات         
قطاعات ذات مواصفات وخصائص متشاة والتي يمكن استهدافها عبر مزيج تسويقي مناسب وحاجات ورغبـات المسـتفيدين مـن 

 .الخدمة السياحية وكذلك المؤسسات القائمة بعملية تجزئة السوق السياحي الكلي

  1:يتم تقسم السوق السياحي لوجود ثلاث أسباب رئيسية هي: سياحي أسباب تقسم السوق ال: أولا

  .تلبية واستجابة أكبر لحجات ورغبات المستهلكين •
  .إسغلال فرص جديدة في السوق •
  .تركيز الجهود في السوق المستهدف •

  2:تقسيم السوق السياحي وهي شروط  Philipe Kotlerويحدد   

 .          أن الخصائص المعتمد عليها في تقسيم السوق قابلة للقياس •
  أن يكون حجم الفئة لا بأس به لتحقيق الارباح •
 .أن تكون الفئة المستهدفة متاحة أي إمكانية الوصول إليها عن طريق المزيج التسويقي  •
 .  أن يكون كل قطاع مختلف على الأخر بالنسبة للمتغير المعتمد في التجزئة •
  . أن يكون في حدود إمكانيات المؤسسة •

   3توجد عدة معايير لتجزئة الأسواق السياحية أبرزها هي :معايير تجزئة الأسواق السياحية : ثانيا

 .وجود عدد كافي من المترددين على الموقع أو الفندق •
 .   التكاليف الفعلية للتجزئة أقل بكثير من الإيرادات المتوقعة للمنتج السياحي •
  .  صفة الاستقرار النسبي في خصائص وقدرات السائحين المحتملين للمنتج السياحي •
 .  مكانية تحديد خصائص ومواصفات وأذواق الحاليين والمحتملينإ •
 .   إمكانية الوصول إلى السياح المحتملين وفي أسواقهم المتنوعة •

   4:كما أن هناك أربعة مراحل أساسية في تجزئة السوق السياحي 

  .اختيار معايير التجزئة .1
  .دراسة كل قطاع .2
  .تحديد أحد أو أكثر من قطاع مستهدف .3
 .اعتماد إستراتجية لكل قطاع مستهدف .4

                                                           
   92:، صمرجع سبق ذكرههبة مصطفى كافي، .مصطفى يوسف كافي، أ -1

2 - Philip Kotler et Dubois, Marketing Management, 11 éme édition, Pearson Education, Paris, France, 2011, p:321 

46- 45:، ص صمرجع سبق ذكره محمد عبيدات، -
3
    

4
 - Yues chirouze, Le marketing de l’etude de marché au l’ancement d’un produit nouveau, chotard et associes editeurs, paris,1991, P96   
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   1:هناك عدة أساليب لتجزئة الأسواق السياحية أهمها ما يلي:تجزئة السوق السياحية) مقاييس(أساليب : بع الفرع السا

  : تجزئة الأسواق السياحية حسب فئة السن: أولا

يعتمد هذا التقسيم على عامل السن والمرحلة التي مر ا الإنسان في حياته من طفل إلى شاب إلى كهل ثم شيخ، كما يتم         
ففئـــة الأطفـــال قـــد تكـــون ســـوق مســـتهدف للســـياحة الداخليـــة وخاصـــة ، الأخـــذ في الاعتبـــار خاصـــة فئـــة الســـن الصـــغرى والكـــبرى

سنة هي فئة مستهدفة للسياحة الداخلية والإقليمية والدولية، كذلك فئة كبار السن  25-18الجامعات والمعاهد والمواقع الأثرية ففئة 
  .  أماكن جديدةمستهدفة للسياحة الداخلية والإقليمية والدولية قصد الراحة وكسر الروتين والخروج إلى

  : تجزئة الأسواق السياحية حسب المنافع المرجوة : ثانيا

الــتي يســعى الســياح للوصــول إليهــا مــن خــلال الرحلــة الســياحية حيــث هــذه التجزئــة تأخــذ بعــين الاعتبــار المنــافع و الحــوافز         
د يكون هـدف السـائح هـو العـلاج وفي نفـس الاستفادة وتحقيق عدة رغبات، ويستطيع السائح هنا تحقيق أكثر من هدف فمثلا ق

  .الوقت التنزه وكسر الروتين

  : تجزئة الأسواق السياحية حسب المهنة : ثالثا

وغيرهـا وبـذلك تسـهل هناك الكثير من السياح يستهدف من خلال سياحته السياسة ،الطب، الهندسة، التجـارة والتسـويق         
الـذين يكتشـفون فـرص الاسـتثمار أو التجـارة في منـاطق مـا قـد تكـون سـياحية وقـد يجـدوا والمثقفـون هاته التجزئة لرجـال الأعمـال 

    .  تنزهلفرصة للاستمتاع وا

  .ات السابقة ـــالدراس: المبحث الثاني 

  إدارة العلاقة مع الزبون )CRM(الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير المستقل : المطلب الأول 

  الدراسات باللغة العربية : الفرع الأول

أثـر إدارة العلاقـة مـع العمـلاء فـي تنافسـية المؤسسـات السـياحية "دراسة محسن بن الحبيب، أطروحة دكتوراه تحت عنوان  :أولا

  CRM، هدفت الدراسة إلى التعرف على إستراتجية )دراسة عينة من الوكالات السياحية بالجزائر( 2017، جامعة ورقلة "بالجزائر
كأحد الأساليب الإدارية الحديثـة ومـدى إدراكهـا وتطبيقهـا مـن قبـل مـوظفي الوكـالات السـياحية بـالجزائر وخلصـت الدراسـة إلى أن 

تحقيــق المزايـا التنافســية كمــا أظهـرت نتــائج الدراسـة إلى وجــود فــروق إدراك وتطبيـق مــوظفي الوكـالات الســياحية المدروســة يسـاهم في 
  .  CRMذات دلالة إحصائية في علاقة الوكالات السياحية مع عملائها تبعا إلى مؤشرات 

دار أمجد للنشر والتوزيع، عمان،   "أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء التسويقي"ثامر البكري تحت عنوان   دراسة: ثانيا 
على الأداء التسويقي وكان من أبرز النتائج المتوصل إليها  CRMحيث هدفت الدراسة إلى معرفة وتحليل أثر ، 2015الأردن 

وخرجت الرسالة بتوصيات من أبرزها تعزيز قيمة الزبون لدى إدارات البنوك  CRMوجود تأثير ذو دلالة إحصائية لعدد من أبعاد 
 .ضلا عن استحداث قسم صريح لإدارة علاقات الزبائن في الهيكل التنظيمي للبنوكف

                                                           
1
  .   42، ص مرجع سبق ذكره محمد عبيدات، - 
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  أوت  20جامعة " تأثير إدارة علاقات الزبائن في تحقيق جودة الخدمة": بعنوان مذكرة ماسترخرواع تاج الدين "  :ثالثا

 المتعلقة المفاهيم مختلف ويعرف يحدد نظري إطار تقديم هو الموضوع هذا معالجة من الأساسي الهدف إن .2015سكيكدة 
 أساسية بصورة الدراسة هذه ركزت وقد حديث، إداري مدخل باعتبارها الزبائن علاقات إدارة مفاهيم العلاقات وبالأخص بتسويق
 جودة على المفهوم هذا واثر سكيكدة 751 وكالة-بدر–الريفية والتنمية الفلاحة بنك في الزبائن علاقات إدارة إلى واقع للتطرق

 لخدمات الجودة تحسين في صحيح ايجابي اثر له كان بدر بنك في الزبائن علاقات إدارة الخدمة، وتوصلت الدراسة إلى أن مفهوم
 .باستمرار والمتغيرة المتجددة زبائنه تلبية توقعات في معتبرة لا تزال لكنها البنك

أثر تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات " أطروحة دكتوراه تحت عنوان ،دراسة حكيم بن جروة :رابعا

جامعة الجزائر  -منطقة ورقلة –دراسة ميدانية على عينة من المؤسسات الاقتصادية الجزائرية بالجنوب الشرقي  – "الاقتصادية
الاقتصادية وتوصلت ، هدفت الدراسة إلى الكشف على أثر استخدام تسويق العلاقات مع الزبون على تنافسية المؤسسات 2014

   .الدراسة إلى أن استخدام تسويق العلاقات مع الزبون يساهم في تحقيق المنافسة واكتساب ميزة تنافسية

جامعة ، "إدارة علاقات الزبون في المجال البنكي"من إعداد الطالبة زقاد هجيرة مذكرة ماجستير تحت عنوان   دراسة :خامسا
في مجال  CRMهدفت الدراسة إلى إبراز الأسس التي من شأا أن تساهم في تحقيق تطبيق الفعال لإستراتيجية  ،2013قسنطينة 

حتمية أساسية في إدارة وتسيير  CRMالخدمات البنكية والأسباب الدافعة لانتهاج هذه الإستراتيجية وتوصلت إلى أن إستراتيجية 
 ا والتي تفرض على الموظفين أن يكونوا على قدر عال من الكفاءة والمرونة في الخدمات البنكية نظرا للخصائص التي تتميز

  . .التعامل مع جمهور الزبائن

إدارة علاقات الزبون وإدارة معرفة الزبون  "دكتوراه تحت عنوانأطروحة دراسة الطالبة برشنك صالح محمد العسكري، : سادسا

 هدفت الدراسة إلى ابراز الدور الذي تلعبه، 2010جامعة السليمانية  "وأثرهما في تحقيق القيمة العالية للأعمال المصرفية
من أجل ضمان  من معرفة حاجات زبائنها وتطويرها عبر الزمنالزبون كأداة تمكن المصارف المبحوثة مع عرفة العلاقة والمإدارة 

أهمها ضرورة وتوصلت الدراسة إلى جملة من التوصيات .ولائهم والحفاظ عليهم فضلا عن تحقيق القيمة العالية للمصارف المبحوثة
اعتماد وتبني المصارف الأهلية فلسفة إدارة علاقات الزبون وإدارة معرفة الزبون من خلال نشر ثقافة المعرفة التي تركز على خدمة 

الحصول عل السوق باختيار جزء منه وتوجيه خدمات مميزة للزبون والتمييز بين الزبائن من خلال أبعاد إدارة معرفة الزبون الزبون و 
           .   والتركيز على تحقيق القيمة العالية إلى المصارف وضرورة حصول دعم الإدارة العليا لهذا التوجه

  الدراسات باللغة الأجنبية  : الفرع الثاني

هـدفت الدراسـة إلى  حيـث Maroofi et all,2013  :Effective factor on CRM Development دراسـة: أولا
التحقق من العوامل الفعالة على تطوير إدارة علاقات الزبائن التي لها علاقة مباشرة أو غير مباشرة معه، وتم تنـاول العوامـل الرئيسـية 

وتوصــلت الدراسـة إلى العناصــر  CRMمثـل التنظـيم التكنولوجيــا ، تكنولوجيـا المعلومـات، قنــوات الاتصـال التفاعليــة تشـكيل نظـام 
      . الفعالة عليهوالعوامل CRM وتم تقديم نموذج يسلط الضوء على العلاقة بين  CRMالنموذجية لتشكيل 
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   بعنوان  Pokharel Babin:  دراسة: ثانيا 

“Customer Relationschip Managment related theories,challanges and*application in 

banking Sector ” journal,1volume1,   ٍ◌ issue1,2011  
هذه الدراسة موضوع إدارة العلاقة بين النظرية والتطبيق حيث أشارت إلى العوامل المساعدة على نجاح هذه الإستراتيجية تناولت 

والتي تتجلى حسب الباحث في القيادة و الإدارة التي يجب أن تبني إدارة التغير وأسقط الباحث دراسته على القطاع المصرفي وكيف 
  .في البنوك يساهم في تحقيق أبعاد الميزة التنافسية CRM يق الميزة التنافسية بالبنوك، وتوصلت الدراسة إلى أن تبنييمكن تحق

  السوق السياحي  تنشيط الدراسات السابقة المتعلقة بالمتغير التابع: المطلب الثاني  

، في تنشيط وتنمية الحركة السياحية بولاية ورقلةدور خدمات النقل البري والجوي "بعنوان  وآخرون حدة ربوح،دراسة : أولا
، حيث هدفت الدراسة إلى معرفة دور خدمات كل من النقل البري 2017جوان /06الة الجزائرية للتنمية الاقتصادية العدد 

ي أن تساهم في والجوي في تنشيط الحركة السياحية بولاية ورقلة، من خلال طرح التساؤل كيف يمكن لخدمتي النقل البري والجو 
، وتم التوصل إلى أن خدمة النقل تساهم في تنشيط الحركة السياحية عن طريق الدقة، تنشيط وتنمية الحركة السياحية لولاية ورقلة

       .     المصداقية، التردد، الأمان، التكرار وغيرها

، مجلة رؤى اقتصادية "السوق السياحي في الجزائرالثقافة السياحية و دورها في تنشيط "دراسة يوسف خروبي بعنوان : ثانيا
، وهدفت الدراسة إلى التعرف على دور الثقافة السياحية في 2016ديسمبر  11 العدد - الجزائر–جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي 

ليين والسياح، وجود إدراك للثقافة السياحية طرف السكان المحوقد توصلت الدراسة إلى  ،تنشيط السوق السياحي بولاية جيجل
    .  وعدم وجود تأثير للثقافة السياحية لدى سكان المنطقة على السوق السياحي بالولاية

 – دور السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائر" دراسة سماعيني نسيبة مذكرة ماجستير تحت عنوان :ثالثا
أهمية دور قطاع السياحة في التنمية الاقتصادية والاجتماعية  حيث هدفت هذه الدراسة إلى توضيح، 2014جامعة وهران 

وتوصلت إلى أن ضعف القطاع السياحي في الاقتصاد الوطني الجزائري يعود أساسا إلى إهماله في مختلف برامج التنمية الاقتصادية 
  .واعتباره غير ذي أهمية مقارنة بالقطاعات الأخرى في الاقتصاد

حالة  – "دور التسويق في تطوير النشاط السياحي في الجزائر"الحفيظ ، مذكرة ماجستير بعنوان  دراسة مسكين عبد :رابعا
حيث هدفت الدراسة إلى إبراز أهمية التسويق السياحي في تطوير ، 2010الديوان الوطني للسياحة ، جامعة منتوري بقسنطينة 

الناتج الداخلي للجزائر لا يزال دون المستوى المطلوب وأن النشاط السياحي وتوصلت هذه الدراسة إلى أن إسهام السياحة في 
   .ور هام في تنمية القطاع السياحيالتسويق السياحي يلعب د

، 2006جامعة الجزائر  – واقع السياحة في الجزائر وأفاق تطورها": دراسة هدير عبد القادر مذكرة ماجستير بعنوان :خامسا
الاقتصادية للقطاع السياحي والدور الممكن أن يلعبه في عملية التنمية وكذا معرفة نقاط حيث هدفت الدراسة إلى إبراز المكانة 

الضعف في السياسات السياحية في الجزائر من خلال تقييم أداء هذه السياسات ومعرفة أسباب تقهقر المنتج السياحي في الجزائر 
سياحة وسوء تسيير المؤسسات السياحية إضافة إلى غياب وتوصلت الدراسة إلى عدم وجود إستراتيجية واضحة لتطوير قطاع ال

  .ثقافة سياحية لدى المواطنين
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  : ما يميز دراستنا على الدراسات السابقة  وأوجه الاستفادة من الدراسات السابقة :الثالثالمطلب 

  : السابقة في جدول كالتالييمكن تلخيص أوجه الاستفادة من الدراسات : أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة :أولا 

  أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة: 01-01:جدول رقم 

  وجه العلاقة مع دراستنا الحالية  الدراسة  الرقم

  2017محسن بن الحبيب  01
 السوق السياحي وساهمت هذه الدراسة في إثراء الإطار النظري المتعلق بإدارة علاقات الزبائن و 

  .الاستفادة من بعض المفاهيم التي تخص منهجية البحث

  .    CRMبالمتعلقة  فاهيمالمتم الاستفادة من هذه الدراسة في تصميم نموذج الدراسة وبعض   2015ي ثامر البكر   02

  .قدمت هذه الدراسة معلومات حول مبدأ التفاعل مع الزبون في الإطار النظري  2015 ينخرواع تاج الد  03

  2014حكيم بن جروة   04
تم الاستفادة من هذه الدراسة في إثراء الإطار النظري ببعض أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون والاستفادة 

  .منها في تحديد فقرات الاستبانة

    2013 زقاد هجيرة  05
وتم ركزت هذه الدراسة على الأسس التي من شأا تحقيق التطبيق الفعال لإدارة العلاقة مع الزبائن 

  .الاستفادة منها

  .ّ◌ساهمت هذه الدراسة في الاستفادة من بعض المفاهيم التي تخص منهجية البحث  2010 رشنك صالح العسكريب  06

07  Maroofi et all,2013  ساهمت هذه الدراسة في الاستفادة من بعض المفاهيم التي تخص منهجية البحث  

08  Pokharel Babin2011  الاستفادة من بعض المفاهيم التي تخص منهجية البحثساهمت هذه الدراسة في.  

  .السوق السياحيبساهمت هذه الدراسة في إثراء الإطار النظري المتعلق  2017 حدة ربوح وآخرون  09

 2016يوسف خروبي   10
وتم الاستفادة منها في ) تنشيط السوق السياحي(تتطابق هذه الدراسة مع دراستنا في المتغير التابع 

  .  العلاقة بين المتغيرين التابع والمستقل

  . ساهمت هذه الدراسة في الجانب الميداني من خلال كيفية التعامل مع عينة البحث  2014 سماعيني نسيبة  11

  2010 مسكين عبد الحفيظ  12
ساهمت هذه الدراسة في إثراء الإطار النظري المتعلق بالمتغير التابع السوق السياحي والاستفادة من 

  . بعض المفاهيم النظرية

  . للمتغير التابع فيأوضحت هذه الدراسة المكانة الاقتصادية للقطاع السياحي وتم الاستفادة منها   2006 هدير عبد القادر  13
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  : ما يميز دراستنا على الدراسات السابقة  :ثانيا

ما يميز دراستنا على باقي الدراسات السابقة هو دراسة أثر إدارة العلاقة مع الزبائن في تنشيط السوق السياحي والتي لم         
وهذا في حدود بحثنا في مختلف  تتطرق لها الدراسات السابقة حيث تمت الدراسة التطبيقية على الوكالات السياحية لولاية ورقلة

   .  المصادر، وتتطابق دراستنا مع الدراسات السابقة في أحد المتغيرين سوى المستقل أو التابع

 بمعنى  ما يميز دراستنا على باقي الدراسات السابقة هو دراسة أثر إدارة العلاقة مع الزبائن في تنشيط السوق السياحي •
التغيرات التي تطرأ على السوق السياحي نتيجة التغير في تطبيق مستوى إدارة العلاقة مع الزبائن حيث أن الدراسات 

  .  السابقة لم تتطرق إلى المتغيرين معا وهذا في حدود بحثنا في مختلف المصادر
 .السوق السياحي وتفعيل  تحديد عناصر والأبعاد المحددة لإدارة العلاقة مع الزبائن وربطها بتنشيط •
 ورقلة كبيئة عمل لتطبيق إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبائن على بتناولت الدراسة الحالية ميدان الوكالات السياحية  •

  .  معظم الدراسات الأخرى خلاف
من خلال بالإضافة إلى أن هذه الدراسة  تحاول تقليل الفجوة بين الوكالات والزبون وتقريب وجهات النظر فيما بينهم  •

 .التعرف على توجهات كل منهم
كما أن الدراسة تتميز عن غيرها في كون أن الدراسات السابقة تحدثت عن إدارة العلاقة مع الزبائن كعنصر تتمكن من  •

أن تؤكد على أن إدارة العلاقة مع خلالها المؤسسة من تحقيق الرضا والولاء للزبون، بينما دراستنا إضافة لذلك تحاول 
   .ئن يعتبر أسلوب وأداة تحقق من خلالها الوكالات النجاح ومنه تنشيط السوق السياحيوالزبا
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 خلاصة الفصل الأول

  

الضــرورية لنجــاح وتفــوق المؤسســة في مجــال  والآليــةمــن خــلال هــذا الفصــل يتبــين أن إدارة العلاقــة مــع الزبــون تعتــبر الوســيلة         
عملهــا لاســيما وفي ضــل التحــولات التكنولوجيــة ومواكبــة الركــب وفي الظــروف الــتي  أصــبح فيهــا الزبــون أكثــر وعــي وأكثــر نضــج، 

 نتجــاتالمفالهــدف الأساســي مــن إدارة العلاقــة مــع الزبــون هــو خدمــة الزبــون والاهتمــام الجــدي بــه، ويكــون ذلــك عــن طريــق تقــديم 
، الرضــا وخدمــة الزبــون بشــكل منفــرد تــزاملالاأفضــل الطــرق والأســاليب مــن أجــل بنــاء علاقــات طويلــة المــدى معــه أساســها الثقــة، ب

  .الخ......

ومــن جهــة أخــرى تســعى المؤسســات اليــوم وخاصــة في إطــار التنويــع الاقتصــادي وفي ضــل الأزمــات الاقتصــادية بالاهتمــام         
ترقيـة المؤسسـات السـياحية والنهوض بأسواقها السياحية وتنشيطها حيث اتخذت إدارة العلاقة مـع الزبـون كإسـتراتيجية فعالـة ـدف 

  .لهم إتاحة المعلومات اللازمة والضروريةو ورغبام  والسياح وتقديم منتجات تتوافق مع حاجام

تكون إدارة العلاقة مع الزبون ضرورية وبأبعادها الأساسـية في تنشـيط السـوق السـياحي بمختلـف مكوناتـه والمسـاهمة وبذلك         
 .  في الفصل القادمحاول التعرف عليه في النهوض بالقطاع السياحي ومنه الاقتصادي وهذا ما سن
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  تمهيد الفصل الثاني

  

والسوق السياحي نقوم بإسقاط تلك المفاهيم علـى  CRMبعد التطرق في الجانب النظري إلى المفاهيم الخاصة ب كل من         
، والمقابلــة الشخصــية في والســوق الســياحي وذلــك باســتخدام اســتمارة الاســتبيان CRMالســياحية لاســتنتاج العلاقــة بــين  تالوكــالا

جمــع المعلومــات ثم تــأتي مرحلــة الحصــول علــى النتــائج وتحليلهــا ولهــذا قســمنا الفصــل الثــاني إلى مبحثــين حيــث يوضــح المبحــث الأول 
مــنهج الدراســة، مجتمــع وعينــة الدراســة، ، والــذي بــدوره يتكــون مــن مطلبــين الأول يشــمل خدمة في الدراســةتالطريقــة والأدوات المســ

الأدوات المســـتخدمة في الدراســـة، مـــن تم التطـــرق إلى تحديـــد متغـــيرات الدراســـة وطـــرق قياســـها، نمـــوذج الدراســـة، أمـــا المطلـــب الثـــاني 
في حـــين قمنـــا في المبحـــث الثـــاني بعـــرض النتـــائج  الدراســـةصـــدق الأداة، المعالجـــة الإحصـــائية لمتغـــيرات . ســـتبيان ومقابلـــة الشخصـــيةا

، عرض النتائج المتوصل إليها انطلاقا من مراجعة الاستبيانات وتبويبها وجدولة النتائجمن خلال مطلبين فالأول يتضمن  ومناقشتها
  .  تفسير وتعليل المخرجات، ربط النتائج بالفرضيات ومقارنتها، وفي الأخير التوصل إلى الاستنتاجات أو الحلولالمطلب الثاني تم  ماأ
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  الطريقة والأدوات : المبحث الأول 

   طريقة الدراسة :المطلب الأول 

المتغـيرات وقياسـها وطريقــة جمعهـا كمــا يـتم تلخــيص في هـذا المطلـب يــتم التطـرق إلى اختيــار مجتمـع وعينـة الدراســة ، وكـذلك تحديــد 
  .المعطيات امعة

 منهج الدراسة : الفرع الأول

للوصول إلى نتائج البحث العلمي لابد من طريقة منظمة منسقة بمعنى الوسيلة التي يتم بواسطتها الوصول إلى الحقيقة         
ياره للتأكد من صلاحيتها في مواقف أخرى وتعميمها للوصول ا إلى وإلى مجموعة حقائق في أي موقف من المواقف ومحاولة اخت

   .ما يطلق عليه اصطلاح النظرية وهي هدف كل بحث علمي

لقد تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي وذالك عن طريق تحليل المعلومات للجانب النظري بما فيها مختلف مفاهيم         
CRM والتركيز على جمع البيانات ومعالجتها والقيام بتحليل لمضمون هذه المفاهيم  ،والسوق السياحي.  

السياحية محل الدراسة و  تكما تم الاعتماد على أسلوب دراسة الحالة وذلك بإسقاط الجانب النظري على الوكالا        
ت المقابلة الشخصية مع مسؤولي الوكالا الإلمام بالمعلومات بصورة جيدة كما تم استخدامو  باستخدام الاستبيان دف جمع

السياحية محل  تالوكالا حيث تم اعتماد التحليل الإحصائي دف تحليل نتائج الدراسة الميدانية في. السياحية محل الدراسة
  .للوصول إلى دراسة الإشكالية الرئيسية والإجابة على الإشكاليات الفرعيةالدراسة 

  : مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الثاني

 تالوكـالا وزبـائن مـوظفيعلـى الدراسـة الوكالات السياحية في حين تقتصـر عينـة  وزبائن موظفييتمثل مجتمع الدراسة في           
ســتمارة مــن بــين الاســتمارات ا 85ان وكــان عــدد الاســتمارات المســترجع اســتمارة اســتبي 100 ورقلــة وقــد تم توزيــعبولايــة  يةلســياحا

مــوظفي وهــي حجــم عينــة  %78اســتبيان قابــل للمعالجــة أي نســبة  78مــن بينهــا مــن العــدد الإجمــالي  %85الموزعــة أي مــا يعــادل 
   .%15ير مسترجعة هيوبذلك تكون نسبة الاستمارات الغ لات السياحيةالوكا

استمارة من بين الاستمارات  90استبيان وكان عدد الاستمارات المسترجعة  100أما بالنسبة لاستبيان الزبائن فتم توزيع 
الوكـالات زبـائن وهـي حجـم عينـة  %80 اسـتبيان قابـل للمعالجـة أي 80مـن بينهـا  من العـدد الإجمـالي  %90الموزعة أي ما يعادل 

   .%10ير مسترجعة هيالسياحية وبذلك تكون نسبة الاستمارات الغ

  :الجدول التالي كما هو مبين في 
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  الاستبيانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجة :01-02:الجدول رقم

  موظفو الوكالات  البيان

  السياحية

  زبائن الوكالات  النسبة

  السياحية

  النسبة

  %100  100 %100  010  الاستبيانات الموزعة 

  %90  90  %85  85  الاستبيانات المستردة

  %80  80  %78  78  للمعالجةالاستبيانات القابلة 

  من إعداد الباحث: المصدر

   .  ، جملة الخدمات التي تقدمها الوكالات السياحية محل الدراسة، والقانون المنظم لعملهاتعريف ،وفيما يلي عرض لعينة الدراسة

  : السياحية الوكالات

 السـيارات وتـأجير النقـل تـذاكر بيـع السـياحية، السـلع مقـدم منتوجـات بيـع :يلـي بمـا تقـوم فهـي أنشـطتها، بتعـدد وتتميـز
 بصـفة تمـارس تجاريـة مؤسسـة كـل" :يلـي كمـا الثالثـة للمـادة وفقـا الجزائري القانون حسب* 1السياحية الوكالة وتعرف، للسياح

 الخـدمات أنـواع كـل و أوجماعيـة فرديـة إقامـات و رحـلات مباشـرة غيـر أو مباشـرة بيـع فـي يتمثـل سـياحيا، نشـاطا دائمـة

 "به المرتبطة
  ."أسفار و سياحة وكالة قانونا يملك اعتباري أو طبيعي شخص كل " أنه على فيعرف 2 الوكالة صاحب أما

 لتسيير القانون هذا بموجب ومعتمد مؤهل طبيعي شخص كل" بأنه ويعرف وكيل طرف من السياحية الوكالة تسير أن يمكن كما
 ."الغير فيها لصالح مستخدما شريكا أو لها مالكا أكان سواء أسفار و سياحة وكالة

 :يلي كما الرابعة، المادة عليه نصت ما حسب الخدمات من جملة السياحية الوكالة وتقدم

 :يأتي فيما الخصوص وجه على الأسفار و السياحة وكالة بنشاط المرتبطة الخدمات تتمثل   :4المادة
 جماعية؛ و فردية وإقامات سياحية ورحلات أسفار تسويق و تنظيم -
 والتاريخي؛ والثقافي السياحي الطابع ذات والآثار والمواقع المدن داخل مرشدين رفقة زيارات و جولات تنظيم -

 والمؤتمرات والرياضية والثقافية الفنية والتظاهرات البحري والصيد القنص نشاطات تنظيم-
 منظميها؛ من بطلب أو الوكالة لنشاط المكملة والملتقيات

 السياح؛ تصرف تحت السياحيين المرشدين و المترجمين خدمات وضع -
   ؛ا المرتبطة الخدمات تقديم كذا و الفندقية المؤسسات في غرف حجز أو الإيواء-
 النقل؛ لدى مؤسسات المعمول  التنظيم و الشروط حسب النقل تذاكر أنواع كل بيع و السياحي النقل-
 ذلك؛ غير أو الرياضي أو الثقافي الطابع ذات التظاهرات و الترفيهية الحفلات أماكن تذاكر بيع -
 إقامتهم؛ خلال السياح مساعدة و استقبال -
 نشاطام السياحية؛  عن الناجمة المخاطر كل من التأمين بإجراءات الزبائن لصالح القيام -
 ومكانتها؛ باسمها الخدمات مختلف تقديم قصد أخري أجنبية أو محلية وكالات تمثيل -

                                                           
1
  . تدعى وكالة السياحة والأسفار  

2
  .يدعى وكيل السياحة والاسفار  
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  ؛التخييم من معدات غيرها و المنقولة البيوت كراء و الأمتعة نقل و سائق بدون أو بسائق سيارات كراء -

 مـن جملـة جـاءت السـياحية المؤسسـات لنشـاط القـانوني الإطـار وضـع بغيـة :السـياحية الوكـالات نشـاطات تحكـم التـي القـوانين
 بقطـاع الجزائريـة الدولـة واهتمـام حـرص يعكـس مـا وهـو السـياحية، الوكـالات وعمـل وتنظـيم مهـام تحـدد الـتي القانونيـة النصـوص
 الصعبة، للعملة ومصدر الثروة في ومساهم الوطني الاقتصاد في أساسي نشاط باعتباره السياحة

 التي القواعد يحدد 1999أفريل   7الموافق لـ 1419 عام الحجة ذو 21 في المؤرخ 06-99م رق قانون فان الرسمية الجريدة على وبناء
  1:كالأتي والأسفار السياحية وكالة نشاط تحكم

 .والأسفار السياحة وكالة نشاط تحكم التي القواعد القانون هذا يحدد :1 المادة
 :إلى يهدف القانون هذا فان 2 المادة وحسب

 السياحية؛ الأسفار و النشاطات ترقية و تنظيم -
 ممارستها؛ قواعد إرساء و مهنية أخلاقيات وضع -
 .الخدمات نوعية تحسين و الاحترافية دعم -

 :بالجزائر السياحية للوكالات التنظيمية جراءاتالإ

 السـياحة الوكـالات  وإدارة السـياحة صناعة في الأولويات وقمة أساس من وإشباعها حاجام وتلبية السياح خدمة يعد
 الوسـائل مـن العديـد تسـخير مـع الإداريـة والقانونيـة الإجـراءات مـن مجموعـة باتخـاذ تلتـزم السياحية المؤسسات نجد لذا عام، بشكل
 .ذلك تحقيق أجل من والبشرية المادية

 : يلي ما في تتمثل :والسفر السياحة خدمة متغيرات -أ
 السـياح لـدى مفضـلة كانـت ومتطـورة متميـزة الخدمـة كانـت فكلمـا : المقدمـة السـياحية الخدمـة وتميـز تطـور مـدى •

 . منها المستفيدين ورغبات وأذواق اتجاهات مع ومتمشية
 أو ؤسسـةالم تقـدمها الـتي سـواء الخـدمات لبـاقي بالنسـبة وأعبائهـا مزاياهـا تحديـد سـهولة : والتعريـف الخدمـة سـهولة •

 .قبولها احتمالية زادت والتقديم التعريف سهلة الخدمة كانت فكلما المنافسة، ؤسساتالم
 :يلي ما في تتمثل :السياحية المؤسسة متغيرات -ب

 الـتي الراحـة الإمكانيـات وسـبل تـوفير علـى المؤسسـة قـدرة علـى للسـائح مؤشـرا كـان المؤسسـة حجـم زاد كلمـا :الحجـم •
 تطـوير وبالتـالي بالدراسـات السـوقية للقيـام والإمكانيـات والمـوارد الخـبرات تـوافر علـى مؤشـرا الحجـم أن كمـا يريـدها،

 السياح؛ لدى الإشباع درجة وزيادة الخدمات
 لا تقليدية تكون والتطوير وقد البحوث في كبيرة اهتمامات لها الرائدة المؤسسات تكون فقد :بالبحوث الاهتمام درجة •

 عليها؛ الإقبال زيادة المقدمة وبالتالي الخدمة تطور مدى على أثر له يكون وهذا لغيرها، تابعة تكون قد أو بذلك تقوم

 للسياح، أفضل وقدرا على تقديم خدمات وتطورها نموها زاد للمؤسسة السوقية الحصة زادت كلما :السوقية الحصة •
 وبالتالي معها، والتعاقد التعامل على حجم تنعكس السوقية المؤسسة لحصة السائح فمعرفة عليها، الإقبال زيادة وبالتالي
  السوق؛ في واستقرارها ستمراريتهاا ضمان

                                                           
1
   13- 12:ص ص أفريل، 07، الموافق1419ذو الحجة عام  24،21الجريدة الرسمية الجزائرية العدد   



 تنشيط السوق السياحي بولاية ورقلة     فيإدارة علاقات الزبائن  دورالدراسة الميدانية ل............:............الفصل الثاني
 

30 

 

الـتي يحتاجهـا السـياح  الخـدمات تقـديم قـدرا علـى احتماليـة زادت الـزمني وعمرهـا المؤسسـة خـبرة زادت كلمـا :الخبـرة •
   المطلوب؛ السياحي الإشباع تحقيق وخدماا وفدرا على  وببرامجها ثقتهم ا ا تزداد وبالتالي 

   ..السياحي علاقتها بالعمل ودرجة خبرام ومؤهلام العلمية  اتساع ومدى عليها القائمين في المتمثلة :الشركة إدارة -ج 

  تحديد متغيرات الدراسة وطرق قياسها : ثالثالفرع ال

والســـوق الســـياحي في الجانـــب النظـــري ثم  CRMتم تحديـــد متغـــيرات الدراســـة مـــن خـــلال المفـــاهيم الخاصـــة بكـــل مـــن 
  :استخراج متغيرات الدراسة كالتالي 

يتمثل المتغـير المسـتقل في إدارة العلاقـة مـع الزبـون والـذي يعـبر عليـه بالأبعـاد  الثقـة، الالتـزام، الرضـا، معاملـة  :المتغير المستقل -أ
وقد أستخدم الاستبيان كأداة لقياس هـذا المتغـير وتحليلـه  ،لزبون بشكل منفرد، اختيار الزبون الجيد، التفاعل مع الزبون، ولاء الزبون

    . spss v20 برنامج الحزمة الإحصائية  بواسطة

ة، السوق السياحي والمكون من الأبعاد التالية السائحين، المؤسسات السـياحيتنشيط في تابع تمثل المتغير الي:  المتغير التابع -ب
مع السـوق  CRMالمنتجات السياحية والمعلومات، وفي دراستنا هاته سيتم دراستهم بصورة كلية حيث سيتم دراسة تأثير متغيرات 

  .السياحي إجمالا
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 نموذج الدراسة : 01- 02:رقم الشكل

  

  

  

  

  المتغير المستقل

    

  ر التابعمتغيال

    

   

  إدارة العلاقة مع الزبون أبعاد  

 

        

  سياحيال السوق تنشيط أبعاد

  السائحين        لتزامالا  1
  المؤسسات السياحية         الثقة  2
  المنتجات السياحية        الرضا  3
  المعلومات         التفاعل مع الزبون  4
          الزبون بشكل منفرد معاملة  5
          ولاء الزبون  6
          الغير جيد ختبار الزبون جيد من زبونا  7

  من إعداد الباحث: المصدر

  أدوات الدراسة : المطلب الثاني 

  الأدوات المستخدمة في الدراسة : الفرع الأول

لغرض الحصـول علـى البيانـات والمعلومـات واختبـار الفرضـيات الـتي تم طرحهـا للقيـام اتـه الدراسـة تم الاسـتعانة   : الاستبيان: أولا
    . لجمع تلك البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسةين كأداة تصميم استبيان بإعداد و

   .والموجه لموظفي الوكالات السياحية وكان تصميم الاستبيان انطلاقا من تحديد متغيرات وأبعاد الدراسة: الاستبيان الأول -أ

تم توزيـع اسـتبيان الموجـه يتعـاملون مـع الوكـالات السـياحية الـتي  والموجـه لزبـائن الوكـالات السـياحية والـذين :الاسـتبيان الثـاني -ب
  .وذلك من أجل الخروج بنتائج دقيقة من ناحية وتؤكد أو تنفي الفرضيات التي ستعالج لاحقالموظفيها 

 ���ذج ا�را��
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  :   حيث تم تقسيم الاستبيان إلى ثلاث محاور رئيسية سوى بالنسبة للموظفين أو الزبائن كالتالي 

هي الجنس، العمـر، المسـتوى وكالات السياحية و ال بالمستجوبين موظفييحتوي على البيانات الشخصية الخاصة  :المحور الأول -
الخبرة،  الجنس، العمر، المستوى العلمي، ، أما بالنسبة لاستبيان الزبائن فكانت البيانات الشخصية كالتالي،الدخلو  ،برةالعلمي، الخ

     .الدخل، والوظيفة الحالية

ويتمثــل في الأســئلة النظريــة والــتي مــن خلالهــا نقــوم بإســقاط المفــاهيم النظريــة المــذكورة في الجانــب النظــري علــى  :الثــاني المحــور -
وتعطــى لــه مجموعــة مــن الخيــارات موظــف أو زبــون  ويكــون الســؤال مصــاغ إلى المســتجوب ســواء محــل الدراســة،ت الســياحية الوكــالا

  .النظرية وله أن يختار أكثر من فكرة

ويتمثل في الأسئلة السلمية والتي من خلالها يمكن تقدير مستوى تطبيق كل من المتغيرين في العينة حيث يكون : المحور الثالث -
  . الحق في إعطاء درجة من الموافقة حسب سلم ثلاثــي )موظف أو زبون( للمستجوب

 أو المـوظفين العينـة المستقصـات سـواء أفـراد إجابـات تقيـيمثلاثـي لال ليكرت مقياس على الاعتماد تم أنه إلى الإشارة بنا وتجدر هذا
  :للآتي وفقا والتقييم الدرجة قُدمت حيث الزبائن،

  مقياس ليكرت الثلاثي :02-02:الجدول رقم

  1  2  3  
  موافق  محايد  غير موافق  درجة الموافقة 

  3إلى  2.34  2.33إلى  1.67من   1.66إلى  1من   المتوسط المرجح 
  إعداد الباحثمن : المصدر

السياحية محل الدراسة للحصول على بعض المعلومات اللازمة  تالوكالا مسئوليتم استخدام المقابلة الشخصية مع : لمقابلةا: ثانيا
  .بعلاقة الوكالات بزبائنهم وطبيعتها والمشاكل التي تواجههم مثل الحصول على معلومات تتعلق للدراسة

تصميم وإحكام الاستبيان ودف التأكد من صدق الاستبيان تم عرضه على محكمين مختصين بعد  :صدق الأداة :ني ثاالفرع ال
  .في اال في جامعة ورقلة وقد تم بعض التعديلات حسب أرائهم واقتراحاــم

  لاستبيان الدراسة باخ نكرو   α معامل نتائج اختبار : 03-02:الجدول رقم 

عدد فقرات   

  استبيان الموظفين

 αقيمة معامل 

  باخنكرو 

عدد فقرات 

  زبائناستبيان ال

  α قيمة معامل

  باخنكرو 

  0.914  18  0.911  21  جزء إدارة العلاقة مع الزبائن

  0.901  17  0.921  17  جزء السوق السياحي

  0.938  35  0.942  38  الاستبيان ككل

  spss v20التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج  من إعداد الباحث بناء على: المصدر
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والخــاص بقيــاس صــدق وثبــات أداة الدراســة لأفــراد مجتمــع العينــة المدروســة ســواء بالنســبة  03-02:رقــممــن خــلال الجــدول 
بالنسـبة للزبـائن والملاحــظ علـى النتـائج أــا 0.938 بالنسـبة للمــوظفين  0.942حيـث كانــت النتـائج كالتـالي للمـوظفين أو الزبـائن 

وهــذا مــا يعكــس ثبــات أداة القيــاس وبأــا مقبولــة لأغــراض التحليــل والدراســة، كمــا أن قيمــة  % 60أكــبر مــن النســبة المقبولــة وهــي 
ــ % 94.2أي أن نســبة  0.942اســتبيان المــوظفين والبالغــة كمــا أشــرنا ســابقا قيمــة كرونبــاخ والخاصــة بα معامــل راد العينــة مــن أف

كرونبــاخ والخاصــة α معامــل يعيــدون نفــس الإجابــة في حــال اســتجوام مــن جديــد، ونفــس الأمــر بالنســبة أن قيمــة  قصــاةتالمس
مـــن أفـــراد العينـــة  يعيـــدون نفـــس الإجابـــة أيضـــا في حـــال  %  93.8والـــتي تشـــير أن نســـبة 0.938اســـتبيان الزبـــائن والبالغـــة قيمـــة ب

ثبـات الأداة المسـتعملة في قيـاس العلاقـة بـين متغـيرات الظـاهرة المدروسـة، وبـالنظر  الحالتين تبين النتـائج استجوام للمرة الثانية، وفي
بالنســبة لجــزء إدارة العلاقــة مــع الزبــائن بلــغ بالنســبة للمــوظفين والزبــائن قيمــة  كرونبــاخα معامــل ة ـــــقيملنتــائج الجــدول نجــد أن 

علـى التـوالي، كمـا أن  0.942،0.938على التوالي وكذلك الأمـر بالنسـبة لجـزء السـوق السـياحي أيـن بلغـت القـيم  0.911،0.914
لكل  كرونباخα معامل الأداة تعبر أيضا على مدى مصداقية النتائج التي يمكن التوصل لها من هذين الاستبيانين، كما أنه تم قياس

 :  لتاليمحور من متغيرات الدراسة وكانت النتائج كا
  الدراسة متغيرات لمحاور  خكرونبا    α معامل نتائج اختبار: 04-02:رقم الجدول

 
  المحاور

  قيمة معامل كرونباخ

  استبيان الزبائن  استبيان الموظفين

  0.702  0.946  الالتزام
  0.846  0.872  الثقة
  0.797  0.931  الرضا

  0.820  0.917  التفاعل مع الزبون
  0.630  0.907  منفردمعاملة الزبون بشكل 

  0.796  0.911  ولاء الزبون
  /  0.885  اختيار الزبون جيد من زبون الغير جيد

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
  0.946كأدنى قيمة و  0.630الدراسة ما بين الـ  متغيرات لمحاور  خكرونبا    α معامل نلاحظ من خلال تتبع قيم 

  .  كأعلى قيمة وهذا ما يؤكد صحة النتائج السابقة ومما يدل على مصداقيتها وبأا ستقدم لنا نتائج من الواقع المدروس

الموزعـــة تم ترميـــز في هـــذه المرحلـــة وبعـــد الحصـــول علـــى الاســـتبيانات : المعالجـــة الإحصـــائية لمتغيـــرات الدراســـة : الفـــرع الثالـــث
وقــد اســتخدمت بعــض الأدوات الإحصــائية مثــل  spss v20 البيانــات وإدخالهــا في الحاســوب وفــق برنــامج التحليــل الإحصــائي

الزبـائن علـى  المـوظفين و التكرارات لوصف البيانات الشخصـية لعينـة الدراسـة والمتوسـط الحسـابي للوصـول إلى درجـة موافقـة جداول 
 ،الزبـائن عـن أوسـاطها الحسـابيةالمـوظفين و  وكـذلك الانحـراف المعيـاري لمعرفـة درجـة التشـتت في إجابـات CRMد اكل بعد من أبعـ

 كـان إذا مـا لمعرفـة ، (T-Test) ختبـارا الدراسـة، ومتغـيرات الاسـتبيان لفقـرات الاتساق درجة لقياس كرونباخ ألفا الثبات معامل
 بـين إحصـائية دلالـةهنـاك  كـان إذا مـا لمعرفـة ،  Pearsonالارتبـاط الخطـي معامـل ، CRMلمتغير الجنس باستخدام  علاقة هناك

للمتغيرات  بين إحصائية دلالة ذات فروق وجود لقياس ،)  (ANOVA الأحادي التباين تحليل ختبارا  ،المدروسة الظاهرة متغيرات
  .الديمغرافية
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   التطبيقيةالدراسة  نتائجعرض ومناقشة : المبحث الثاني

في هذه المرحلة يتم عرض النتائج التي تم الوصول إليها بشكل متسلسل ومنظم مع استخدام الوسائل التوضيحية كالجداول         
والأشكال ثم تأتي خطوة المناقشة وذلك بتحليل وتعليل وتفسير المخرجات كما يجب ربط النتائج بالفرضيات ومقارنتها وفي الأخير 

  .الوصول إلى الاستنتاجات والحلول

  :الدراسة نتائجعرض : المطلب الأول

  .في هذا المطلب يتم عرض النتائج المتوصل إليها انطلاقا من مراجعة الاستبيانات وتبويبها وجدولة النتائج

  :عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه لموظفي الوكالات السياحية المدروسة: الفرع الأول

  :الوكالات السياحية المدروسة موظفيالاستبيان والمتعلقة بالمتغيرات الشخصية لول من أسئلة عرض نتائج الجزء الأ: أولا

 100مســتجوب مــن أصـــل  78والمقــدر عــددهم مــن  لولايـــة ورقلــة  الوكــالات الســياحية وزبــائن تتكــون العينــة مــن مــوظفي        
المســـــتوى  ،الجنس،العمـــــر: اســـــتمارة الاســـــتبيان والمتمثلــــة في مســــتجوب حيـــــث تم إدراج مجموعـــــة مــــن البيانـــــات الشخصـــــية لهــــم في

  :التعليمي،الخبرة، الدخل كما هو موضح في الجدول التالي

   حسب المتغيرات الديمغرافيةتوزيع أفراد عينة الموظفين  : 05-02:رقم الجدول

المتغير 

  الديمغرافي

المتغير   النسبة  التكرارات  الفئة 

  الديمغرافي

  نسبةال  التكرارات  الفئة 

 

  الجنس

  

   55.1%  43  ذكر

  الخبرة 

  19.2%  15  أقل من سنة
  46.2%  36  5من سنة إلى   44.9%  35  أنثى

  34.6%  27  سنوات 5أكثر من
  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

 

 العمر

  

          25.6%  20  25أقل من 

  52.6%  41  50- 25من 
  21.8%  17  50أكثر من 

  100%  78  المجموع

 

  المستوى

 العلمي

  

    35.9%  28  ثانوي فأقل
  الدخل

  21.8%  17  دج 2000أقل من 
  61.5%  48  دج50000-2000من  50%  39  جامعي

  16.7%  16.7  دج50000أكثر من   14.1%  11  دراسات عليا
  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
أكثــــر مــــن نســــبة  %55.1ذكورنلاحــــظ مــــن خــــلال الجــــدول أن نســــبة المســــتجوبين مــــن الــــ في تصــــنيف العينــــة حســــب معيــــارالجنس

  . وهذا يرجع لطبيعة العينةأقل بنسبة  % 44.9ناث والتي بلغت المستجوبين الإ
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سـنة  25قـل مـن ثم تليهـا الفئـة أ % 52.6ة سـنة بنسـب 50إلى  25من خلال الجدول يتضـح أن الفئـة الغالبـة هـي الفئـة مـن         
 25لـب مـوظفي الوكـالات السـياحية تنتمـي إلى الفئـة مـن غسنة وبالتالي نستخلص أن أ 50كثر من وأخيرا الفئة أ % 25.6بنسبة 

  . سنة وهي فئة شبابية  50إلى 

ثم تليها الفئة ثم  % 50بنسبة الفئة هي الفئة الجامعية نصف  من خلال الجدول يتضح أن ف التعليميستوى المأما بالنسبة         
وبالتالي نستخلص أن أعلـب مـوظفي الوكـالات   % 14.1وأخيرا فئة الدراسات العليا بنسبة  % 35.9تليها فئة ثانوي فأقل بنسبة 

   .وواعية للخدمات التي تقدمها للزبائنالسياحية من الفئة الجامعية وهي فئة مثقفة 

الفئــة ذات ثم تليهــا   %46.2ســنوات بنســبة  5ســنة إلى  مــنيتضــح أن الفئــة الغالبــة هــي الفئــة ذات الخــبرة  بالنســبة للخــبرة        
لـــب مـــوظفي غوبالتـــالي نســـتخلص أن أ  % 19.2بنســـبة أقـــل مـــن ســـنة  وأخـــيرا الفئـــة % 34.6ســـنوات بنســـبة  5 أكـــبر مـــنالخـــبرة 

   .الوكالات السياحية ذوي خبرة عالية في الميدان وفي اال الخدمات السياحية للوكالات

ثم تليهـا  % 61.5بنسبة دج  50000إلى  25000من أن الفئة الغالبة هي الفئة ذات الدخل  وفيما يخص الدخل نلاحظ        
لب غوبالتالي نستخلص أن أ  % 16.7بنسبة دج  50000 أكثر وأخيرا الفئة % 21.8دج بنسبة  25000أقل الفئة ذات الدخل 

    .دج 50000إلى  25000اوح بين تر يدخلهم موظفي الوكالات السياحية 

  :)الأسئلة التمهيدية( الوكالات السياحية المدروسةموظفين عرض نتائج الجزء الثاني من أسئلة الاستبيان الموجه ل: ثانيا

   ت السياحية الوكالا في تجسيد الأكثر ئالمبادالإجابة على السؤال ماهي  :06-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

   

  الالتزام

  معاملة  %44.9  35    لا

  الزبون

  منفرد

  %85.9  67    لا
  %14.1  11  نعم %55.1  43  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

  

  الثقة

   %61.5  48    لا

  ولاء الزبون

  %47.4  37    لا
  %52.6  41  نعم  %38.5  30  نعم

  %100  78  المجموع  100%  78  المجموع

  

  الرضا

  اختيار  %43.6  34    لا

  الزبون

  الجيد

  %76.9  60    لا
  %23.1  18  نعم  %56.4  44  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

  التفاعل

  مع الزبون

    %67.9  53    لا
  
  

  

  

  

    

  %32.1 25  نعم

  %100 78  المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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هــي المبــادئ الأكثــر تجســيد في  ولاءالمســتجوبين مــن العينــة أن كــل مــن الرضــا، الالتــزام والــمــن خــلال الجــدول يتضــح رأي 
، التفاعل الثقةثم تأتي بقية المبادئ وهي  على التوالي %52.6،  %55.1،  %56.4الوكالات السياحية محل الدراسة وذلك بنسب 

 %14.1،%23.1،%32.1،%38.5زبـون بشـكل منفـرد، بنســب الزبـون الجيــد مـن الزبـون الغـير جيـد، معاملــة ال اختيـارمـع الزبـون، 
  . على التوالي

  السياحية الخصائص التي تتميز بها الوكالات ما هي : الإجابة على السؤال 07-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

الاهتمام والتوجه 

  للزبون

  إستخدام  %42.3  33    لا

  تكنولوجيا

  المعلومات

  %65.4  51    لا
  %34.6  27  نعم %57.7  45  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

  جمع 

  البيانات عن 

  الزبون

  تحقيق   %60.3  47    لا

  ربحية الوكالة

  %51.3  40    لا
  %48.7  38  نعم  %39.7  31  نعم

  %100  78  المجموع  100%  78  المجموع

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

ج الجدول أعلاه نجد أن الخاصية الأكثر موافقة عليها من طرف العينة هي خاصية الاهتمام والتوجه نحو ئبالرجوع إلى نتنا
المعلومــات  تكنولوجيــاها جمــع البيانــات عــن الزبــون واســتخدام ، وبعــد%48.7ثم تحقيــق ربحيــة الوكالــة بنســبة  %57.7بنســبة الزبــون 
  .على التوالي %34.6،%39.7بنسب 
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  الوكالة  اهتمامات ماهي :الإجابة على السؤال 08-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الفئة   المتغير   النسبة  رالتكرا  الإجابة   المتغير 

  زيادة العوائد

  عن كل زبون

  زيادة الربح  %44.9  35    لا

بزيادة معدل الاحتفاظ 

  بالزبون

  %62.8  49    لا
  %37.2  29  نعم %55.1  43  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

انخفاض التكاليف 

  المستقبلية للوكالة

الاعتماد على زبائنها في   %87.2  68    لا

  جلب زبائن جدد

  %48.7  38    لا
  %51.3  40  نعم  %12.8  10  نعم

  %100  78  المجموع  100%  78  المجموع

حصول الوكالة 

على المزيد من  

  التوصية شخصية

  دعم   %55.1  43    لا

  أسواقها

  %83.3  65    لا
  %16.7  13  نعم  %44.9  35  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

القدرة على فرض  

  فارق في السعر

    %71.8  56    لا
  
  

  

  

  

    

  %28.2 22  نعم

  %100 78  المجموع

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

  %55.1 نسـبةب بزيـادة العوائـد عـن كـل زبـون  من خلال الجدول أعلاه يتضح أن الوكالات السياحية تولي الاهتمام أكثر

وبعـدها  %44.9ثم حصول الوكالة على المزيد من  التوصية شخصية بنسبة   %51.3والاعتماد على زبائنها في جلب جدد بنسبة 
ثم تأتي الاهتمامات الأخـرى وهـي القـدرة علـى فـرض فـارق في  %37.2زيادة الربح عن طريق زيادة معدل الاحتفاظ بالزبون بنسبة 

  .على التوالي %12.8،%16.7،%28.2يف المستقبلية للوكالة بنسب ، دعم أسواقها، انخفاض التكالالسعر

    ما هي مكونات السوق السياحي : الإجابة على السؤال 09-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

  

  السائحين

 %52.6  41    لا
  المنتجات

  السياحية

  %55.1  43    لا
  %44.9  35  نعم %47.4  37  نعم

  %100  78  المجموع  %100  78  المجموع

  

  المؤسسات

    %41.0  32    لا

  المعلومات

  %71.8  56    لا
  %28.2  22  نعم  %59.0  46  نعم

  %100  78  المجموع  100%  78  المجموع

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

أن عناصر السوق السياحي هي المؤسسات، السائحين، المنتجات السياحية، المعلومات بين نتائج الجدول السابق ت
  .على التوالي حسب أراء العينة المستجوبة %28.2، %44.9،%47.4، %59.0بنسب 
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  إدارة العلاقة مع الزبائنتقييم مستوى تطبيق نتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الموظفين والخاص بعرض : ثالثا 

  ائن إدارة العلاقة مع الزبتقييم من أسئلة استبيان الموظفين والخاص ب لثنتائج الجزء الثا:10-02:رقم الجدول

 الاتجاه

 العام

  ترتيب

  الأهمية

  متوسط

  يحساب

  نحرافا

  معياري

  معامل

  فلااخت

  موافق
%  

  محايد
%  

  .غ

  فقموا

 رقم العبارة ع

 01 .مستمر بشكل الزبون ومتطلبات لاحتياجات الوكالة موظفو يستجيب - 78 24.4 14.1 61.5 730, 854, 2,37 2 موافق

 02 .لها مناسبة حلولا ويقترحون الزبائن مشكلات الوكالة موظفو يعالج - 78 20.5 16.7 52.8 663, 814, 2,42 1 موافق

 03 .لجديدبا تخبره،  جيدة بطريقة بالزبون الاتصال على الوكالة تعمل - 78 23.1 19.2 57.7 697, 835, 2,35 3 موافق

    الالتزام  A 2,38 ,793 ,628 62.8 14.1 23.1 78 موافق

 04 .الزبائن مع التعامل في العالية بالأمانة الوكالة موظفو يتميز  - 78 11.5 33.3 55.1 483, 695, 2,44 1 موافق

 05  للزبون المساعدة تقديم في العالية القدرة، بالكفاءة الوكالة موظفو يتسم - 78 11.5 41.0 47.4 467, 683, 2,36 2 موافق

 06 .الثقة تمام زبائنها في الوكالة تثق - 78 14.1 38.5 47.4 511, 715, 2,33 3 موافق

   الثقة   A 2,38 ,623 ,388 52.6 39.7 7.7 78 موافق

 07  الوكالة داخل الأطراف جمع بين مشتركة مسؤولية الزبون إرضاء - 78 19.2 19.2 61.5 637, 798, 2,42 2 موافق

 08 .الزبون إرضاء على السياحية الوكالة تعمل - 78 16.7 23.1 60.3 587, 766, 2,44 1 موافق

 09 .الزبون توقعات حسب الخدمة تقديم على الوكالة تعمل - 78 25.6 20.5 53.8 725, 851, 2,28 3 محايد

   الرضا  A 2,38 ,755 ,571 60.3 21.8 17.9 78 موافق

 10 حاجاته  بتلبية وذلك بالخصوصية يشعر الزبون جعل على الوكالة تعمل - 78 32.1 26.9 41.0 732, 856, 2,09 2 محايد

 11 للتعامل أخرى مرة فيالعودة الزبون ترغيب على الوكالة تسعى -  78 21.8 28.2 50.0 647, 804, 2,28 1 محايد

 12 .المقدمة الخدمات نحو الزبون سلوكيات حول دراسات الوكالة تجري -  78 33.3 26.9 39.7 736, 858, 2,06 3 محايد

   التفاعل مع الزبون C 2,15 ,778 ,605 43.6 30.8 25.6 78 محايد

 13 الشخصية الزبون وسلوك تفضيلات أساس على خدماا الوكالة  تصمم  - 78 28.2 32.1 39.7 675, 821, 2,12 3 محايد

 14 منفرد بشكل الزبون السياحية الوكالة تعامل -  78 30.8 25.6 43.6 737, 858, 2,13 2 محايد

 15 شخصية بصفة الخدمات لتقديم الزبائن بيانات قاعدة الوكالة تستعمل - 78 26.9 29.5 43.6 686, 828, 2,17 1 محايد

   معاملة الزبون بشكل منفرد D 2,14 ,768 ,590 46.2 29.5 24.4 78 محايد

  16 .عادي زبون مجرد وليس شريك الزبون جعل على السياحية الوكالة تعمل 78 25.6 34.6 39.7 642, 801, 2,14 3 محايد

 17 .السياحية للوكالة بالولاء يتصفون الزبائن جعل على الوكالة تعمل - 78 21.8 29.5 48.7 641, 801, 2,27 1 محايد

 18 .الأوفياء للزبائن الامتيازات بعض بتقديم الوكالة تقوم - 78 19.2 29.5 51.3 610, 781, 2,32 2 محايد

    ولاء الزبون B 2,24 ,732 ,536 48.7 33.3 17.9 78 محايد

 19 .أرباح لها يحققون الذين الزبائن إيجاد إلى الوكالة تسعى  - 78 34.6 24.4 41.0 762, 873, 2,06 1 محايد

 20 .أرباح لها يحققون لا الذين الزبائن استبعاد على الوكالة تعمل - 78 38.5 34.6 26.9 649, 806, 1,88 3 محايد

 21 .جيدين غير وزبائن جيدين زبائن إلى زبائنها الوكالة تقسم - 78 42.3 25.6 32.1 743, 862, 1,90 2 محايد

   إختيار الزبون الجيد من الزبون الغير جيد E 1,95 ,764 ,583 29.5 35.9 34.6 78 محايد

    CRM المتغير المستقل – المجموع  78 12.8 50.0 37.2 235, 485, 2,23  محايد

     spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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قيمة النتيجة الإجماليـة العامـة لفقـرات جمـع محـاور متغـيرات نجد  10.02 عاليها في الجدول رقمالمتحصل النتائج من خلال          
) 2.23(فقرة قد بلغت  21والبالغ عدد فقراا ائن الدراسة، المتعلقة بدراسة علاقة المؤسسة بزبائنها باستخدام إدارة العلاقة مع الزب

مدى استخدام وتطبيق مبادئ حيث يوضح ذلك اتجاه أفراد العينة المستقصاة إلى ، )محايد(باتجاه ) 0.485( وبانحراف معياري قدره
تطبيــق مبــادئ إدارة العلاقــة مــع الزبــائن،  في الوكــالات الســياحية لتوســط مــن طــرفإدارة العلاقــة مــع الزبــون حيــث تــوحي النتيجــة ل

علـى  2.38، 3.38، 2.38 الثقـة، الرضـا، بمتوسـطات حيث تبـين النتـائج تطبيـق كـل مـن الالتـزام،، كنتيجة إجمالية كلية بأبعادها ال
زام في خـدماا والثقـة في زبائنهـا والعمـل علـى إرضـاء لتـالتوالي وباتجاه موافق، هذا يعني حرص الوكالات السياحية المدروسة على الا

الزبـون بشـكل بـون، معاملـة وهـي التفاعـل مـع الز تطبيـق جيـد تطبيـق المبـادئ الأخـرى  فيغفلـة توسـط أو زبائنها في حين كان هنـاك 
،  2.24،  2.14،  2.15 كالتــالي  بنــاء علــى نتائجهــا في الجــدولختيــار الزبــون الجيــد مــن الزبــون غــير جيــد، ، امنفــرد، وولاء الزبــون

     .تجاه محايداعلى التوالي وبتقييم أو ب 1.95
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  السوق السياحيتنشيط تقييم والخاص ب نتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الموظفينعرض : رابعا

   11-02:رقم الجدول

 السوق السياحيبتقييم تنشيط خاص لا من أسئلة استبيان الموظفين و لثائج الجزء الثانت

الاتجاه 

 العام

  ترتيب

 الأهمية 

  متوسط

  حسابي
1 

  نحرافا

  معياري
2 

معامل 

  اختلاف

  النسبي

  

  موافق
% 

  

  محايد
% 

  غير

  افقو م
% 

 
 ع

 

 العبارة

 

 01 مختلفة دوافع لديهم السياحية الوكالة على يقبلون الذين لسائحين . 78 19.2 25.6 55.1 623, 789, 2,36 4 موافق
 02 مختلفة إقامة أماكن من السياحية الوكالة على يقبلون الذين السائحين- 78 20.5 23.1 56.4 649, 805, 2,36 4 موافق
 03 .متقارب إنفاق متوسط لديهم الوكالة  على يقبلون الذين سائحينال- 78 16.7 28.2 55.1 577, 760, 2,38 3 موافق
  04 الزبائن اهتمامات الاعتبار بعين تأخذ السياحية الوكالة - 78 15.4 21.8 62.8 564, 751, 2,47 1 موافق
  05 الزبائن تواجه التي المشاكل مع بجدية تتعامل الوكالة - 78 15.4 24.4 60.3 562, 750, 2,45 2 موافق

   السائحين  A 2,45 ,750 ,562 60.3 24.4 15.4 78 موافق
 06 متميزة دماتخ تقديم في تساهم التي المادية الإمكانيات الوكالة لدى- 78 17.9 41.0 41.0 543, 737, 2,23 3 محايد
 07 .المشاكل من العديد السياحية الوكالة تواجه - 78 19.2 39.7 41.0 562, 750, 2,22 4 محايد
 09 .معالزبائن العلاقة توطيد على تساعد متطورة تقنية نظم على الوكالة تعتمد- 78 19.2 35.9 44.9 583, 763, 2,26 2 محايد
  10 .(الجغرافي التوزيع) للزبائن التقرب في تساهم فروع  الوكالة لدى - 78 16.7 37.2 46.2 548, 740, 2,29 1 محايد
  11 السياحية الوكالة نشاط في والقوانين التشريعات تؤثر - 78 23.1 29.5 47.4 543, 737, 2,23 3 محايد

   المؤسسات السياحية  D 2,29 ,723 ,522 44.9 39.7 15.4 78 محايد

 12 .للسوق المنتجات من متنوعة تشكيلة السياحية الوكالة تتيح - 78 23.1 29.5 47.4 654, 809, 2,24 4 محايد
 13 . الأسعار مستوى مع تنسجم منتجات السياحية الوكالة تقدم - 78 23.1 26.9 50.0 667, 817, 2,27 3 محايد
 14 .باستمرار منتجاا جودة بتحسين السياحية الوكالة تقوم - 78 16.7 28.2 55.1 577, 760, 2,38 1 موافق
  15 الزبون يلائم الذي الوقت في المنتجات السياحية الوكالة  تقدم - 78 20.5 26.9 52.6 636, 798, 2,32 2 محايد

    المنتجات السياحية C 2,32 ,798 ,636 52.6 26.9 20.5 78 محايد

 16 .متنوعة مصادر خلال من للزبون المعلومات الوكالة توفر - 78 20.5 20.5 59.0 655, 810, 2,38 1 موافق
 17 .بالدقة تتميز معلومات السياحية الوكالة تقدم - 78 21.8 24.4 53.8 662, 814, 2,32 3 محايد
 18 .عليها الحصول سهولة مراعات مع المعلومات الوكالة  تقدم - 78 21.8 19.2 59.0 678, 824, 2,37 2 موافق

   المعلومات  B 2,40 ,795 ,632 59.0 21.8 19.2 78 موافق

    السوق السياحي  78 11.5 44.9 43.6 454, 674, 2,32  محايد

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

يتبـين لنـا أن القيمـة الإجماليـة العامـة لفقـرات الدراسـة المخصصـة لمتغـير  11.02:الجـدول رقـمبالاستناد إلى نتائج الجدول رقم        
، وهـذا يـبن أن )محايـد(وبدرجـة تقيـيم  0.674وبـانحراف معيـاري قـدر بــ  2.32قد بلغـت فقرة  17السوق السياحي والبالغ عددها 
و تـرى أن تنشـيط السـوق السـياحي يـتم مـن  ،تنشـيط السـوق السـياحي كنتيجـة إجماليـة توسـط فياتجاه أفـراد العينـة المسـتجوبة إلى ال

 2.45المحـور الأول البالغـة  كمـا بينـت نتيجـةخلال المحور الأول وهو السـائحين وإدارة العلاقـة معهـم وحـل مشـاكلهم والاعتنـاء ـم  

                                                           
  CRM الزبون علاقة إدارة عن يعبر المبدأ هذا بمعنى الواقعية درجة يزيد كلما الحسابي المتوسط قيمة تزيد كلما:  الحسابي المتوسط 1
       .الإجابات في التجانس درجة يكون الحسابي المتوسط من أفل قيمته كانت كلما حيث الاتفاق درجة يعطي:  المعياري الانحراف 2
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وهـذا يعـني ) موافق(وبدرجة تقييم  0.795وانحراف معياري  2.40وكذلك المحور الأخير المعلومات بمتوسط حسابي  )موافق(بتقييم 
ا بـل يتعـدى إلى دليل سعي الوكـالات السـياحية محـل الدراسـة نحـو تـوفير المعلومـات للزبـائن مـن خـلال تنويـع المصـادر ولا يكفـي هـذ

العناصر الأخرى للسوق التوسط في تطبيق في حين تم الحرص على تميزها بالدقة والوفرة مع إمكانية ومدى وسهولة الحصول عليها، 
  ).    محايد(بتقييم على التوالي  2.32،  2.29:السياحي وهي المؤسسات السياحية، المنتجات السياحية وكانت النتائج كالتالي 

 :عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه لزبائن الوكالات السياحية المدروسة: الفرع الثاني

  :لزبائن الوكالات السياحية المدروسةالشخصية ول من أسئلة الاستبيان والمتعلقة بالمتغيرات عرض نتائج الجزء الأ: أولا

مســتجوب  100مســتجوب مــن أصــل  80تتكــون العينــة مــن زبــائن الوكــالات الســياحية لولايــة ورقلــة  والمقــدر عــددهم مــن         
الجنس،العمر،المســتوى التعليمـــي،الخبرة، : حيــث تم إدراج مجموعــة مـــن البيانــات الشخصــية لهـــم في اســتمارة الاســتبيان والمتمثلـــة في 

  :الدخل كما هو موضح في الجدول التالي

    مغرافيةيالدمتغيرات حسب الزبائن توزيع أفراد عينة ال :12-02:رقم دولالج

المتغير 

  الديمغرافي

المتغير   النسبة  تكرار  الفئة 

  الديمغرافي

  النسبة  رتكراال  الفئة 

 

  الجنس

  

   %61.2  49  ذكر

  الخبرة 

  %71.2  57  واتسن 3أقل من 
  %13.8  11  5إلى  واتسن 3من   %38.8  31  أنثى

  %15.0  12  سنوات 5من أكثر
  %100  80  المجموع  %100  80  المجموع

 

  

 العمر

  

    %1.3  1  25أقل من 
  الوظيفة

  الحالية

  %5.0  4  بدون عمل

  %5.0  4  طالب  %85.0  68  50- 25من 

  %73.7  59  موظف  %13.7  11  50أكثر من 

  %1.3  01  استاذ  100%  80  المجموع

  %8.7  07  تاجر    

  %6.3  05  أخرى    

  %100  80  المجموع

 

  المستوى

 العلمي

  

    %31.2  25  ثانوي فأقل
  الدخل

  %7.5  6  دج 18.000أقل من 
  %53.7  43  دج40.000-18.000من  %52.5  42  جامعي

  %25.0  20  70.001إلى 40.001من  %16.3  13  دراسات عليا
 %13.8 11  دج 70.001أكثر من      

  %100  80  المجموع  %100  80  المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

 %61.3أن نسـبة المسـتجوبين مـن الـذكور 12-02:رقـم نلاحظ مـن خـلال الجـدول الجنس في تصنيف العينة حسب معيار        
  . وهذا يرجع لطبيعة العينةأقل بنسبة  % 38.8أكثر من نسبة المستجوبين الإناث والتي بلغت
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ســنة بنســبة  50ثم تليهــا الفئــة أكــبر مــن  % 85ســنة بنســبة  50إلى  25يتضــح أن الفئــة الغالبــة هــي الفئــة مــن  مــن خــلال الجــدول
الوكـالات السـياحية تنتمـي إلى الفئـة مـن زبـائن وبالتـالي نسـتخلص أن أغلـب  %1.3سنة بنسبة  25وأخيرا الفئة أقل من  % 13.7

  . سنة وهي فئة شبابية  50إلى  25
ثم تليها فئة ثانوي فأقل  % 52.5الفئة الجامعية بنسبة تغلب من خلال الجدول يتضح أن  ف أما بالنسبة المستوى التعليمي         
الوكــالات الســياحية مــن الفئــة زبــائن وبالتــالي نســتخلص أن أعلــب   % 16.3وأخــيرا فئــة الدراســات العليــا بنســبة  % 31.2بنســبة 

   .تستفيذ منهاالجامعية وهي فئة مثقفة وواعية للخدمات التي 
 الفئـة ذات الخـبرة أكـبر مـنثم تليهـا  % 71.2وات بنسـبة سـن 3 منأقل بالنسبة للخبرة يتضح أن الفئة الغالبة هي الفئة ذات الخبرة 

الوكــالات زبــائن وبالتــالي نســتخلص أن أغلــب  % 13.8بنســبة سـنوات  5وات إلى ســن 3 مــن وأخــيرا الفئــة % 15 سـنوات بنســبة 5
   .في الميدان وفي اال الخدمات السياحية للوكالات من متوسطةالسياحية ذوي خبرة 

ثم تليهـا  % 53.7بنسـبة دج  40000إلى  18000من وفيما يخص الدخل نلاحظ أن الفئة الغالبة هي الفئة ذات الدخل         
 %7.5، %13.8، %25.0دج بنســب  18.000دج، أقــل مــن  70.001، أكثــر مــن 70.001إلى 40.001الأخــرى مــنات الفئــ

  .على التوالي
تاجر، ثم تأتي بقية الوظائف الأخرى  %73.7ومن جهة الوظيفة نلاحظ أن أغلب المستجوبين حسب الجدول هم موظفون بنسبة 

  .على التوالي %1.3، %5.0، %5.0،%6.3، %8.7 طالب، بدون عمل، أستاذ بنسب  ،)متقاعد(أخرى

  :)الأسئلة التمهيدية( عرض نتائج الجزء الثاني من أسئلة الاستبيان الموجه لزبائن الوكالات السياحية المدروسة: ثانيا

  الإجابة على السؤال كيف تعرفت على خدمات الوكالة: 13-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

  

  الأصدقاء 

   %38.7  31    لا

  الانترنت
  %81.3  65    لا

  %18.7 15  نعم %61.3  49  نعم

  %100 80  المجموع  %100  80  المجموع

  الدعاية

  والاعلان

    %77.5  62    لا

  أخرى

  %92.5  74    لا
  %7.5  06  نعم  %22.5  18  نعم

  %100  80  المجموع  100%  80  المجموع

  

  المعارض

          %96.2  77    لا
        %3.8  03  نعم

        %100  80  المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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طـــرق والمتعلـــق بكيفيـــة تعـــرف الزبـــائن علـــى الوكـــالات محـــل الدراســـة أن الأصـــدقاء هـــم أكثـــر ال13-02:رقـــميبـــين الجـــدول 
 طثم تـــأتي الوســـائ %22.5 وتليهـــا الدعايـــة والإعـــلان بنســـبة %61.3للتعـــرف والوصـــول إلى الوكـــالات الســـياحية وكـــان ذلـــك بنســـبة 

  . على التوالي %3.8، %7.5،%18.8، المعارض بنسب )التعاقدات(الأخرى وهي الانترنت، أخرى

  الوكالةالإجابة على السؤال ما هو سب تعاملك مع  :14-02:الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

السرعة في تلبية 
  وتحقيق الخدمات

  شهرة  %75.0  60    لا
  الوكالة 

  %86.5  69    لا
  %13.5 11  نعم %25.0  20  نعم

  %100 80  المجموع  %100  80  المجموع

  
  السعر المناسب 

  

بناء على   %65.0  52    لا
نصائح 
  الأصدقاء

  %77.5  62    لا
  %22.5  18  نعم  %35.0  28  نعم

  %100  80  المجموع  100%  80  المجموع

تنوع الخدمات 
  المعروضة

    %77.5  62    لا
  أخرى

  %92.5  74    لا
  %7.5  06  نعم  %22.5  18  نعم

  %100  80  المجموع  %100  80  المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

وتليها السرعة في تحقيـق  % 35 وفيما يخص سبب التعامل واختيار الوكالة نلاحظ توجه العينة نحو السعر المناسب بنسبة
، ثم تأتي الأسباب الأخرى من تنوع الخدمات المعروضة بناء على نصائح الأصدقاء،  شـهرة الوكالـة %25.0 وتلبية الخدمات بنسبة

  .على التوالي %7.5، %13.5، %22.5، %22.5 أخرى بنسب

  ما هي الوسائل التي تستخدمها للتواصل مع الوكالة   : الإجابة على السؤال :15-02:الجدول رقم

  

  النسبة  التكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

  
  التوجه للوكالة 

البريد  %40.0  32    لا
  الالكتروني

  %87.5  70    لا
  %12.5 10  نعم %60.0  48  نعم

  %100 80  المجموع  %100  80  المجموع

  

  الهاتف
    %55.0  44    لا

  أخرى
  %92.5  74    لا

  %7.5  06  نعم  %45.0  36  نعم
  %100  80  المجموع  100%  80  المجموع

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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أن التوجــه للوكالــة والاتصــال  15-02:رقــم أمــا عــن الوســائل الــتي يســتخدمها الزبــائن للتواصــل مــع الوكــالات يــبن الجــدول
، %12.5 ليهـا البريـد الالكـتروني وأخـرى بنسـبيعلى التـوالي ثم  %45، %60 بالهاتف هم أكثر الوسائل المستخدمة وذلك بنسب

  .على التوالي 7.5%

  :الإجابة على السؤالين: 16-02:الجدول رقم

  التعامل مع المؤسسة هل أنت على استعداد تام لمواصلة التعامل مع المؤسسة وعدد سنوات

  النسبة  تكرارات  الفئة   المتغير   النسبة  التكرارات  الإجابة   المتغير 

  هل أنت 
  على استعداد
تام لمواصلة 
التعامل مع 

  المؤسسة

   %7.5  06 لا
عدد سنوات 
التعامل مع 
  المؤسسة 

  48.8%  39 سنة من أقل
  25.0% 20 سنوات 2إلى سنة من  %33.7  27 أدري لا

  12.5% 10 سنوات 3 إلى 2 من  %58.8  47 نعم
 13.7% 11 سنوات 3 من أكثر  %100  80  المجموع

  %100 80  المجموع      

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

 
  مستعدون لمواصلة التعامل مع الوكالات في حين % 58.8 وعن نية الزبائن في مواصلة التعامل مع الوكالة يبين الجدول أن

  . لا تدري إمكانية مواصلة التعامل أم لا %33.7لا يستعدون لمواصلة التعامل مع الوكالة والنسبة الباقية  % 7.5
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  نتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الزبائن والخاص بإدارة العلاقة مع الزبائنعرض : ثالثا

  17-02:رقم الجدول

  نتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الزبائن والخاص بإدارة العلاقة مع الزبائن

الاتجاه 

 العام

  ترتيب

 الأهمية 

  متوسط
  حسابي

1 

  نحرافا
  معياري

2 

معامل 

 اختلاف 

 ن

  

  موافق
% 

  

  محايد
% 

  غير

  افقو م
% 

 
 العبارة ع

 

 01 .مستمر بشكل ومتطلباتي لاحتياجاتي الوكالة موظفو يستجيب- 80 23.8 26.3 50.0 677, 823, 2,26 3 محايد
 02 .لها مناسبة حلولا ويقترحون مشكلاتي الوكالة موظفو عالج - 80 18.8 26.3 55.0 614, 783, 2,36 1 موافق
 03 .جديد هو ما بكل ويخبرني جيدة معي الوكالة تواصل طريقة 80 22.5 27.5 50.0 658, 811, 2,28 2 محايد

    الالتزام  A 2,41 ,688 ,473 52.5 36.3 11.3 80 موافق

 04 .معي التعامل في العالية بالأمانة الوكالة موظفو يتميز   80 15.0 27.5 57.5 551, 742, 2,43 1 موافق
 05 .احتياجاتي تلبي التي المساعدة تقديم في بالكفاءة الوكالة موظفو يتسم 80 17.5 32.5 50.0 577, 759, 2,33 2 موافق
 06 الوكالة وعود في الثقة تمام أثق - 80 18.8 31.3 50.0 597, 773, 2,31 3 محايد

   الثقة   B 2,35 ,731 ,534 50.0 35.0 15.0 80 موافق

 07 .السياحية بالوكالة تواجدي أثناء جيدة معاملة دوما أتلقى - 80 13.8 35.0 51.3 516, 718, 2,38 1 موافق
 08 .السياحية الوكالة تقدمه ما على راضي أنا - 80 21.3 28.8 50.0 639, 800, 2,28 2 محايد
 09 توقعاتي حسب يكون الخدمات تقديم  - 80 32.5 31.3 36.3 695, 834, 2,04 3 محايد

   الرضا  D 2,25 ,755 ,570 43.8 37.5 18.8 80 محايد

 10 ورغباتي حاجاتي لتلبية نتيجة بالخصوصية أشعر - 80 25.0 31.3 43.8 661, 813, 2,19 3 محايد
 11 .للتعامل أخرى مرة العودة في أرغب - 80 18.8 36.3 45.0 576, 759, 2,26 2 محايد
 12 الوكالة قبل من مدروسة المقدمة الخدمات نحو الزبون سلوكيات- 80 15.0 26.3 58.8 553, 744, 2,44 1 موافق
   التفاعل مع الزبون C 2,29 ,732 ,537 45.0 38.8 16.3 80 محايد

 13 .الشخصية تفضيلاتيي أساس على ومبنية مصممة الخدمات - 80 32.5 37.5 30.0 632, 795, 1,97 2 محايد
 14 منفرد بشكل الزبون السياحية الوكالة تعامل - 80 30.0 46.3 23.8 540, 735, 1,94 3 محايد

 80 21.3 27.5 51.3 643, 802, 2,30 1 محايد
 قاعدة  استخدام طريق عن شخصية بصفة الخدمات على أحصل -

 الوكالة طرف من الزبائن بيانات
15 

   معاملة الزبون بشكل منفرد E 2,07 ,632 ,399 23.8 60.0 16.3 80 محايد

  16 .عادي زبون مجرد وليس السياحية للوكالة شريك بأني أشعر - 80 41.3 40.0 18.8 556, 746, 1,78 3 محايد
 17 .ءالولا) ( للوكالة المستمر بالتواصل يتصفون الذين الزبائن من أنا - 80 35.0 42.5 22.5 566, 753, 1,88 2 محايد
 18 . الوكالة طرف من الامتيازات بعض الأوفياء الزبائن يتلقى - 80 20.0 43.8 36.3 543, 737, 2,16 1 محايد

    ولاء الزبون F 1,89 ,675 ,456 17.5 53.8 28.8 80 محايد

    CRM المتغير المستقل – اموع  80 13.8 45.0 41.3 480, 693, 2,28  محايد

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

قيمة النتيجة الإجمالية العامة لفقرات جمع محـاور متغـيرات نجد  17-02 :من خلال النتائج المتحصل عاليها في الجدول رقم        
فقـرة قـد بلغـت متوسـط  18الدراسة، المتعلقة بدراسة علاقة المؤسسة بزبائنها باستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن والبالغ عدد فقراا 

                                                           
  CRM الزبون علاقة إدارة عن يعبر المبدأ هذا بمعنى الواقعية درجة يزيد كلما الحسابي المتوسط قيمة تزيد كلما:  الحسابي المتوسط 1
       .الإجابات في التجانس درجة يكون الحسابي المتوسط من أفل قيمته كانت كلما حيث الاتفاق درجة يعطي:  المعياري الانحراف 2
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أفـــراد العينـــة المستقصـــاة أي زبـــائن ، حيـــث يوضـــح ذلـــك اتجـــاه )محايـــد(باتجـــاه ) 0.693(وبـــانحراف معيـــاري قـــدره  )2.28(حســـابي 
الوكــالات الســياحية إلى مــدى اســتخدام وتطبيــق مبــادئ إدارة العلاقــة مــع الزبــون مــن طــرف هاتــه الوكــالات حيــث تــوحي النتيجــة 

تـزام، للتوسط  في تطبيق مبـادئ إدارة العلاقـة مـع الزبـائن، بأبعادهـا الكليـة ، كنتيجـة إجماليـة حيـث تبـين النتـائج تطبيـق كـل مـن الال
على التوالي وباتجاه موافق، هذا يعني حرص الوكالات السياحية المدروسة على الالتزام في خدماا  ،2.35، 2.41الثقة، بمتوسطات 

معاملـة الزبـون  الرضـا، التفاعـل مـع الزبـون، تطبيـق المبـادئ الأخـرى تطبيـق جيـد وهـي فيوالثقة في زبائنها في حين كان هناك توسط 
علـــى التـــوالي وبتقيـــيم أو باتجـــاه   1.89، 2.07، 2.25، 2.29 بنـــاء علـــى نتائجهـــا في الجـــدول كالتـــالي.لاء الزبـــونبشـــكل منفـــرد، وو 

  .   محايد
  السوق السياحينتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الزبائن والخاص بعرض : رابعا

  بالسوق السياحينتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الزبائن والخاص  18-02:رقم الجدول
الاتجاه 

 العام

  ترتيب

 الأهمية 

  متوسط

  حسابي
1 

  نحرافا

  معياري
2 

معامل 

  اختلاف

  النسبي

  

  موافق
% 

  

  محايد
% 

  غير

  افقو م
% 

 
 ع

 

 العبارة

 

 01 مختلفة دوافع لديهم السياحية الوكالة على يقبلون الذين لسائحين . 80 6.3 31.3 62.5 376, 613, 2,56 1 موافق
 02 مختلفة إقامة أماكن من السياحية الوكالة على يقبلون الذين السائحين- 80 7.5 33.8 58.8 405, 636, 2,51 2 موافق
 03 .متقارب إنفاق متوسط لديهم الوكالة  على يقبلون الذين سائحينال- 80 13.8 51.3 35.0 448, 669, 2,21 5 محايد
  04 الزبائن اهتمامات الاعتبار بعين تأخذ السياحية الوكالة - 80 13.8 43.8 42.5 478, 692, 2,45 3 موافق
  05 الزبائن تواجه التي المشاكل مع بجدية تتعامل الوكالة - 80 18.8 35.0 46.3 486, 697, 2,29 4 محايد

   السائحين  A 2,44 ,570 ,325 47.5 48.8 3.8 80 موافق
 06 متميزة دماتخ تقديم في تساهم التي المادية الإمكانيات الوكالة لدى- 80 18.8 35.0 46.3 582, 763, 2,28 3 محايد
 07 .المشاكل من العديد السياحية الوكالة تواجه - 80 21.3 45.0 33.8 541, 736, 2,13 4 محايد
 09 .معالزبائن العلاقة توطيد على تساعد متطورة تقنية نظم على الوكالة تعتمد- 80 23.8 40.0 36.3 592, 769, 2,13 4 محايد
  10 .(الجغرافي التوزيع) للزبائن التقرب في تساهم فروع  الوكالة لدى - 80 15.0 41.3 43.8 511, 715, 2,29 2 محايد
  11 السياحية الوكالة نشاط في والقوانين التشريعات تؤثر - 80 13.8 37.5 48.8 509, 713, 2,35 1 موافق

   المؤسسات السياحية  D 2,21 ,630 ,397 32.5 56.3 11.3 80 محايد

 12 .للسوق المنتجات من متنوعة تشكيلة السياحية الوكالة تتيح - 80 18.8 46.3 35.0 518, 719, 2,16 4 محايد
 13 . الأسعار مستوى مع تنسجم منتجات السياحية الوكالة تقدم - 80 16.3 40.0 43.8 531, 729, 2,28 2 محايد
 14 .باستمرار منتجاا جودة بتحسين السياحية الوكالة تقوم - 80 15.0 35.0 50.0 534, 731, 2,35 1 موافق
  15 الزبون يلائم الذي الوقت في المنتجات السياحية الوكالة  تقدم - 80 15.0 43.8 41.3 500, 707, 2,26 3 محايد

    المنتجات السياحية B 2,34 ,711 ,505 47.5 38.8 13.8 80 موافق

 16 .متنوعة مصادر خلال من للزبون المعلومات الوكالة توفر - 80 20.0 25.0 55.0 635, 797, 2,35 1 موافق
 17 .بالدقة تتميز معلومات السياحية الوكالة تقدم - 80 22.5 45.0 32.5 547, 739, 2,10 3 محايد
 18 .عليها الحصول سهولة مراعات مع المعلومات الوكالة  تقدم - 80 17.5 27.5 43.8 711, 843, 2,15 2 محايد
   المعلومات  C 2.26 ,742 ,550 43.8 38.8 17.5 80 محايد

    السوق السياحي  80 12.5 37.5 50.0 491, 700, 2,38  موافق

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

                                                           
  CRM الزبون علاقة إدارة عن يعبر المبدأ هذا بمعنى الواقعية درجة يزيد كلما الحسابي المتوسط قيمة تزيد كلما:  الحسابي المتوسط 1
       .الإجابات في التجانس درجة يكون الحسابي المتوسط من أفل قيمته كانت كلما حيث الاتفاق درجة يعطي:  المعياري الانحراف 2
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يتبــين لنــا أن القيمــة الإجماليــة العامــة لفقــرات الدراســة المخصصــة لمتغــير الســوق  18-02:رقــم بالاســتناد إلى نتــائج الجــدول
، وهــذا يــبن أن اتجــاه )موافــق(وبدرجــة تقيــيم  0.700وبــانحراف معيــاري قــدر بـــ  2.38فقــرة قــد بلغــت  17الســياحي والبــالغ عــددها 
في تنشيط السوق السياحي كنتيجة إجمالية، و ترى أن تنشـيط السـوق السـياحي يـتم مـن خـلال الارتفاع أفراد العينة المستجوبة إلى 

بتقيـيم  2.44المحور الأول وهو السـائحين وإدارة العلاقـة معهـم وحـل مشـاكلهم والاعتنـاء ـم كمـا بينـت نتيجـة المحـور الأول البالغـة 
وهذا يعني دليل ) موافق(وبدرجة تقييم  0.711انحراف معياري  و 2.34بمتوسط حسابي نتجات السياحية وكذلك محور الم) موافق(

في الســوق إلى ــا وفر و تشــكيلتها بتنويــع ة والأهميــة للمنتجــات الســياحية يــإعطــاء الأولو ســعي الوكــالات الســياحية محــل الدراســة نحــو 
ســط في تطبيــق العناصــر الأخــرى للســوق ، في حــين تم التو الأســعار ومســتوياا ومــا يتوافــق مــع الجــودة والتســليم في الوقــت الملائــم 

 ).     محايد(التوالي بتقييم  على 2.21،  2.26:المؤسسات السياحية، وكانت النتائج كالتالي المعلومات، و  السياحي وهي

  النتيجة العامة والإجمالية لمحاور متغيرات الظاهرة المدروسةعرض : الفرع الثالث

   19-02:رقم الجدول

  النتيجة العامة والإجمالية لمحاور متغيرات الظاهرة المدروسة  

 نتيجة الوكالات نتيجة الزبائن
 

 

  الاتجاه

 العام 

  متوسطال

  حسابيال

 

  انحراف

  معياري

 

  الاتجاه 

 العام
  متوسطال

  حسابيال

 

  انحراف

  معياري

 

  رقم ورــالمح

  01  الالتزام  793, 2,38 موافق 688, 2,41 موافق
  02 الثقة   623, 2,38 موافق 731, 2,35 موافق
  03 الرضا  755, 2,38 موافق 755, 2,25 محايد
  04 التفاعل مع الزبون 778, 2,15 محايد 732, 2,29 محايد
  05 معاملة الزبون بشكل منفرد 768, 2,14 محايد 632, 2,07 محايد
  06  ولاء الزبون 732, 2,24 محايد 675, 1,89 محايد

 07 اختيار الزبون الجيد  764, 1,95 محايد - - -

   CRM اموع   485, 2,23 محايد 693, 2,28 محايد

  نتائج اختبار الفروض عرض : الفرع الرابع

  :ظفي الوكالات السياحية عرض نتائج اختبار الفروض بالنسبة لمو  :أولا

  :وفروعهاالفرضية الرئيسية عرض نتائج اختبار  -أ

 :H0 تنشيط السوق السياحي ؟و إدارة علاقات الزبائن بين إحصائية توجد علاقة ذات دلالة لا  
 :H1  ؟تنشيط السوق السياحيو إدارة علاقات الزبائن بين إحصائية توجد علاقة ذات دلالة  
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  دراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة : الإجابة على الإشكالية الرئيسية

الـذي يبـين قـوة وطبيعـة العلاقـة مـابين المتغـيرات ويجـب  Pearsonيمكن في ذلك يمكن اسـتخدام معامـل الارتبـاط الخطـي 
  . قبل ذلك دراسة دلالته الإحصائية في الواقع

معامــل الارتبــاط الخطــي و  %5 وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة Sig= ,000أن   20.02 :رقــم الجــدولنلاحــظ مــنّ خــلال 
R=0.545  54.5رتباط خطي طردي موجب بين إدارة العلاقة مع الزبون وتنشيط السوق السياحي بنسبة ابمعنى يوجد%   

.  H0ه نــرفض نــوم تنشــيط الســوق الســياحيو بمعــنى  إدارة علاقــة الزبــائن  y و x بــين و بالتــالي توجــد دلالــة إحصــائية في الواقــع 
  H1 ونقبل

  20-02:رقم الجدول

   الخاصة بموظفي الوكالات الدراسةالعلاقة بين متغيرات 

  

CRM الرضا  الثقة  الالتزام  
التفاعل مع 

  الزبون

معاملة 

الزبون 

بشكل 

  منفرد

  ولاء الزبون

إختيار 

الزبون 

  الجيد 

السوق 

  السياحي

معامل 

  بيرسون
,545**  ,436**  ,537**  ,503**  ,365**  ,202  463**  ,127  

Sig 0.000  0.000 0.000 0.000 0.001 0.76 0.000 0.270 

N  

  
78  
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  :اختبار الفرضية الجزئية الأولى -1

:H0   وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الالتزام وتنشيط السوق السياحي تلا 
:H1  وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الالتزام وتنشيط السوق السياحي ت 

 

معامـــــل الارتبــــاط الخطـــــي وأن  %5وهــــي أقـــــل مــــن مســـــتوى المعنويــــة  Sig=0.000  نلاحــــظ مـــــنّ خــــلال الجـــــدول أن
R=0.436  بالتالي توجد و %  43.6مبدأ الالتزام  وتنشيط السوق السياحي بنسبة   رتباط خطي طردي موجب بينابمعنى يوجد

صـحة فرضـية توجـد علاقـة بـين مبـدأ التـزام   H1 و منـه نقبـل تغـير الالتـزام علـى تنشـيط السـوق السـياحيدلالة إحصائية في الواقع لم
  .   .   H0 ونرفض  الوكالات السياحية في خدماا تجاه الزبائن وتنشيط السوق السياحي
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  :ختبار الفرضية الجزئية الثانيةا -2

:H0  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الثقة وتنشيط السوق السياحي لا  
:H1  وتنشيط السوق السياحي الثقةوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ ت 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي وأن  %5وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة  Sig=0.000نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن  
R=0.537  و بالتـالي توجـد %  53.7وتنشـيط السـوق السـياحي بنسـبة  الثقـةرتبـاط خطـي طـردي موجـب بـين مبـدأ ابمعـنى يوجـد

حة فرضية توجد علاقة بين مبدأ ثقة الوكالات ص H1 ومنه نقبلتغير الثقة على تنشيط السوق السياحي دلالة إحصائية في الواقع لم
  .H0ونرفض  السياحية في زبائنها وتنشيط السوق السياحي

  :اختبار الفرضية الجزئية الثالثة -3

:H0  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الرضا وتنشيط السوق السياحي لا 
:H1  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الرضا وتنشيط السوق السياحي 

معامــــل الارتبــــاط الخطــــي وأن  %5وهــــي أقــــل مــــن مســــتوى المعنويــــة  Sig=0.000نلاحــــظ مــــنّ خــــلال الجــــدول أن  
R=0.503  و بالتالي توجد %  50.3 مبدأ الالتزام  وتنشيط السوق السياحي بنسبة  اط خطي طردي موجب بينبتار بمعنى يوجد

صــحة فرضــية توجــد علاقــة بــين مبــدأ الرضــا  H1و منــه نقبــل تغــير الرضــا علــى تنشــيط الســوق الســياحي دلالــة إحصــائية في الواقــع لم
  .   H0ونرفض  السياحية وتنشيط السوق السياحيللوكالات 

  :اختبار الفرضية الجزئية الرابعة  -4

:H0  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ التفاعل مع الزبون وتنشيط السوق السياحي لا 
:H1  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ التفاعل مع الزبون وتنشيط السوق السياحي 

 معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــيوأن  %5 مـــــن مســـــتوى المعنويـــــةقـــــل وهـــــي أ Sig=0.001نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن  
R=0.365  36.5 بنســـبةبـــين مبـــدأ التفاعـــل مـــع الزبـــون وتنشـــيط الســـوق الســـياحي  طـــردي موجـــب رتبـــاط خطـــيابمعـــنى يوجـــد% 

صـحة H1 نقبـل ومنـه تنشـيط السـوق السـياحي، تـابع المتغـير العلى بدأ التفاعل مع الزبون بالتالي توجد دلالة إحصائية في الواقع لمو 
 .H0ونرفض  فرضية توجد علاقة بين مبدأ تفاعل الوكالات السياحية مع زبائنها وتنشيط السوق السياحي

  :اختبار الفرضية الجزئية الخامسة -5

:H0  وتنشيط السوق السياحي معاملة الزبون بشكل منفردتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ  لا. 
:H1   وتنشيط السوق السياحي معاملة الزبون بشكل منفردتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ. 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي أن و  %5مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة  وهـــــي أكـــــبر Sig=0.76نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن  
R=0.202 بالتـالي لا توجـد دلالـة  ووتنشـيط السـوق السـياحي  الزبون بشكل منفـردمعاملة رتباط خطي بين مبدأ ايوجد لا  بمعنى

فرضــية توجــد  H1 رفضومنــه نــتنشــيط الســوق الســياحي، تــابع المتغــير العلــى بــدأ معاملــة الزبــون بشــكل منفــرد إحصــائية في الواقــع لم
 .H0 ونقبل السوق السياحيوتنشيط السياحية المدروسة  الوكالات معاملة الزبون بشكل منفرد لدىعلاقة بين مبدأ 
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  :اختبار الفرضية الجزئية السادسة  -6

:H0   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الولاء وتنشيط السوق السياحيلا  
:H1  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الولاء وتنشيط السوق السياحي 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي وأن  %5 وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة Sig=0.000نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن  
R=0.463  بالتـالي توجـد و  % 46.3مبدأ الولاء  وتنشيط السوق السياحي بنسـبة   رتباط خطي طردي موجب بينابمعنى يوجد

صحة فرضية توجد علاقة بين  H1ومنه نقبل تنشيط السوق السياحي، تابع المتغير العلى بدأ ولاء الزبون دلالة إحصائية في الواقع لم
 H0 ونرفض مبدأ ولاء الزبون لدى الوكالات السياحية المدروسة وتنشيط السوق السياحي

  :اختبار الفرضية الجزئية السابعة -7

:H0   توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ اختيار الزبون الجيد من الزبون الغير جيد وتنشيط السوق السياحيلا 
:H1   علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ اختيار الزبون الجيد من الزبون الغير جيد وتنشيط السوق السياحيتوجد 

وبالتــالي لا توجــد دلالــة إحصــائية في  %5وهــي أكــبرمن مســتوى المعنويــة  Sig=0.270 نلاحــظ مــنّ خــلال الجــدول أن           
فرضـية توجـد  H1 ومنـه نـرفضتنشـيط السـوق السـياحي، تـابع جيـد والمتغـير المبـدأ اختيـار الزبـون الجيـد مـن الزبـون غـير الواقع لتـأثير 
  .H0 ونقبل لدى الوكالات المدروسة وتنشيط السوق السياحي  مبدأ اختيار الزبون الجيد من الزبون غير جيدعلاقة بين 

  :ولىاختبار الفرضية الأعرض نتائج  - ب

 .السياحية محل الدراسة منخفض في الوكالات الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق  •

والمتعلــق بتقيــيم مســتوى تطبيــق إدارة العلاقــة مــع الزبــائن تشــير النتــائج إلى بلــوغ المتوســط الحســابي  10 -02:مــن خــلال الجــدول رقــم
للقيمـة الإجماليـة للمتغـير المسـتقل إدارة العلاقـة مـع الزبـائن ومنـه يمكـن الحكـم علـى أن مسـتوى تطبيـق إدارة العلاقـة مـع  2.23قيمة 

     .في الوكالات السياحية محل الدراسة منخفض الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق فرضية الزبائن متوسط وبالتالي نرفض 

  :ثانية اختبار الفرضية العرض نتائج  - ج

 .  ورقلة ولاية مستوى نشاط السوق السياحي منخفض في •

والمتعلق بتقييم مستوى نشاط السوق السياحي تشير النتائج إلى بلوغ المتوسـط الحسـابي  11 -02:من خلال الجدول رقم          
متوسـط  السـياحي نشـاط السـوقللقيمة الإجماليـة للمتغـير التـابع السـوق السـياحي ومنـه يمكـن الحكـم علـى أن مسـتوى  2.27قيمة 

  .في الوكالات السياحية محل الدراسة منخفض مستوى نشاط السوق السياحيوبالتالي نرفض فرضية 

  :وفروعهالثة الثااختبار الفرضية عرض نتائج  -د

تعزي إلى فروق الوكالات السياحية لدى موظفي وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن تلا 
  :وتنقسم إلى الفرضيات الفرعية التالية ، في متغيرام الشخصية
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  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى  -1

:H0 نسهمجوجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة علاقة الزبائن لدى موظفي الوكالات تعزي إلى فروق في ت لا  
:H1  نسهمججد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن لدى موظفي الوكالات تعزي إلى فروق في تو  

لعلاقة متغير جنس الموظف باستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن في  T-Testeنتائج تحليل اختبار : 21-02:الجدول رقم

  تنشيط السوق السياحي 

  )ف( قيمة Tقيمة   المتوسط الحسابي  المجموعة   المجال 

  المحسوبة

  القيمة 

  )sig( الإجمالية

CRM 
 2,26 ذكر

,178 ,056  ,813  
 2,23 أنثى

  السوق السياحي
 2,35 ذكر

,409 2,127 ,149 
 2,29 أنثى

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر

أنـه لا يوجـد اخـتلاف ذو دلالـة إحصـائية H0 ومنـه نقبـل  0.05وهي أكبر من   0.813 رلدينا القيمة الإجمالية للاختبا
والـذكور في الواقـع في الوكـالات السـياحية  بمعـنى أن الجـنس لـيس عامـل في تحديـد في تطبيق إدارة العلاقة مـع الزبـون مـا بـين الإنـاث 

  .H1 ونرفض  % 5 في الوكالات السياحية محل الدراسة، وهذا الاختبار بمستوى دلالةإدارة العلاقة مع الزبائن   تطبيق

وفروعها   الثالثةلفروق متغيرات الفرضية  ) (ANOVAنتائج تحليل اختبار التباين الأحادي : 22-02:الجدول رقم

  بالنسبة للاستبيان الموجه للموظفين

  مصدر   المتغيرات

  التباين

  مجموع

  المربعات 

  درجة

  الحرية 

متوسط 

  المربعات

  )ف( قيمة

  المحسوبة

  القيمة 

  )sig( الإجمالية

  

  العمر

   1,044 2 2,088  بين المجموعات
2,425  

  

 430, 75 32,284 داخل المجموعات  095,
  77 34,372 المجموع

  المستوى

  العلمي

 , 988, 2 1,976  بين المجموعات
 432, 75 32,396 داخل المجموعات 109,  2.287

   77 34,372 المجموع

  

  الخبرة

  219, 2 438,  بين المجموعات

,485 
 

  452, 75 33,933 داخل المجموعات  618,

   77 34,372 المجموع

  

  الدخل

  

   1,258 2 2,515  بين المجموعات

2,961  

  

 425, 75 31,856 داخل المجموعات  058,
   77 34,372 المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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  :اختبار الفرضية الفرعية الثانية -2

:H0 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق ت لاCRM لدى موظفي الوكالات السياحية تعزي إلى الفرق في عمرهم.  
:H1 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق تCRM لدى موظفي الوكالات السياحية تعزي إلى الفرق في عمرهم.  

يمكـن الجـزم  0.05والتي تفوق مستوى الدلالـة  ANOVAإختبار إجراء عند  Sig  =0.95القيمة الإجمالية لـ من خلال           
أنــه لا يوجــد اخــتلاف ذو دلالــة إحصــائية في تطبيــق إدارة العلاقــة مــع الزبــائن بــاختلاف أعمــارهم، أي أن عمــر المــوظفين لا يعتــبر 

  .  H1 ونرفض  H0 ومنه نقبل  عامل في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في الوكالات السياحية محل الدراسة

  :اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3

:H0وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق ت لاCRM  المستوى التعليمي لدى موظفي الوكالات تعزي إلى الفرق في.  
:H1 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق تCRM  المستوى التعليميلدى موظفي الوكالات تعزي إلى الفرق في   

أنـه لا  كـميمكـن الح 0.05والـتي تفـوق مسـتوى الدلالـة  ANOVA عنـد إجـراء إختبـار Sig  =0.109من خلال القيمة الإجمالية لــ 
يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبـائن بـاختلاف المسـتوى العلمـي، أي أن المؤهـل العلمـي للمـوظفين 

 .   H1 ونرفض  H0 ومه نقبل  لا يعتبر عامل في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في الوكالات السياحية محل الدراسة

  :الفرعية الرابعة اختبار الفرضية  -4

:H0 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق ت لاCRM  ملدى موظفي الوكالات تعزي إلى الفرق في خبر.  
:H1 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق تCRM م  لدى موظفي الوكالات تعزي إلىفروق في خبر.  

أنه  قوليمكن ال 0.05والتي تفوق مستوى الدلالة  ANOVAعند إجراء إختبار  Sig  =0.618قيمة الإجمالية لـ بالنظر لل          
لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيـق إدارة العلاقـة مـع الزبـائن بـاختلاف الخـبرة أي أن خـبرة  المـوظفين لا تعتـبر عامـل في 

  .H1 ونرفض H0 نقبل  ومنه تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في الوكالات السياحية محل الدراسة

  :اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  -5

:H0وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق ت لاCRM لدى موظفي الوكالات تعزي إلى فروق في دخلهم.  
:H1 وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيقت CRM  لدى موظفي الوكالات تعزي إلى فروق في دخلهم.  

يمكن  0.05من مستوى الدلالة  كبروالتي هي أ ANOVA اختبارعند إجراء  Sig  =0.058 القيمة الإجمالية لـمن خلال          
يعتبر  لايوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن باختلاف الدخل أي أن دخل الموظفين  لا الحكم أنه

 .H1 ونرفض H0 ومنه نقبل  عامل في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن في الوكالات السياحية محل الدراسة

إذن يمكن القول أنه لا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبـائن مـن طـرف مـوظفي الوكـالات          
الديمغرافيةم السياحية محل الدراسة باختلاف متغيرا   .  
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  :زبائن الوكالات السياحية اختبار الفروض بالنسبة ل عرض نتائج : ثانيا

  :وفروعها الفرضية الرئيسيةعرض نتائج اختبار -أ

:H0   تنشيط السوق السياحيو إدارة علاقات الزبائن بين دلالة إحصائية ات ذتوجد علاقة لا.  
:H1   تنشيط السوق السياحيو إدارة علاقات الزبائن بين دلالة إحصائية ات ذتوجد علاقة.  

  دراسة العلاقة بين متغيرات الدراسة : الإجابة على الإشكالية الرئيسية 

الذي يبـين قـوة وطبيعـة العلاقـة مـابين المتغـيرات ويجـب   Pearsonيمكن في ذلك يمكن استخدام معامل الارتباط الخطي 
  . قبل ذلك دراسة دلالته الإحصائية في الواقع 

معامــل الارتبــاط الخطــي وأن  %5 وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة Sig= ,000 أن  23.02 :رقــم الجــدولنلاحــظ مــنّ خــلال 
R=0.437  و بالتـالي  % 43.7بمعنى يوجد ارتباط خطي طردي موجب بين إدارة علاقة الزبائن وتنشيط السوق السياحي بنسـبة

  .H0 ونرفض  H1ومنه نقبل تنشيط السوق السياحيو بمعنى إدارة علاقة الزبائن  y و x بين توجد دلالة إحصائية في الواقع 
  23-02:رقم الجدول

  الخاصة بزبائن الوكالات العلاقة بين متغيرات الدراسة 

  
CRM الرضا  الثقة  الالتزام  

التفاعل مع 

  الزبون

معاملة الزبون 

  بشكل منفرد
  ولاء الزبون

السوق 

  السياحي

معامل 

  بيرسون
,437**  ,279*  ,408**  ,443**  ,330**  ,422**  ,331**  

Sig ,000  ,012 ,000 ,000 ,003 ,000 ,003 
  

N  

  

  
  
80 
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  :اختبار الفرضية الجزئية الأولى-1

:H0  وتنشيط السوق السياحي الالتزامتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ  لا  
:H1  السوق السياحيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الالتزام وتنشيط ت 

و بالتــالي توجــد دلالــة إحصــائية في  %5وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة  Sig=0.012 نلاحــظ مــنّ خــلال الجــدول أن 
بمعـنى يوجـد ارتبـاط  =0.279Rمـن وجهـة نظـر الزبـائن حيـث أن تنشيط السوق السـياحي وبمعنى متغير الالتزام  y و xبين الواقع 

صــحة فرضــية توجــد علاقــة بــين مبــدأ التــزام  H1و منــه نقبــل  %27.9خطــي طــردي موجــب بــين الالتــزام والســوق الســياحي بنســبة 
  .    H0 ونرفض  الوكالات السياحية في خدماا تجاه الزبائن وتنشيط السوق السياحي
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  :الفرضية الجزئية الثانية اختبار -2

:H0  ذات دلالة إحصائية بين مبدأ الثقة وتنشيط السوق السياحيتوجد علاقة  لا  
:H1  وتنشيط السوق السياحي الثقة وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأت 

بمعــنى يوجــد ارتبــاط  =0.408Rأنو  %5وهــي أقــل مــن مســتوى المعنويــة  Sig=0.000 نلاحــظ مــنّ خــلال الجــدول أن 
أي يوجــد ارتبــاط خطــي  تغــير الثقــة علــى تنشــيط الســوق الســياحيإحصــائية في الواقــع لمالتــالي توجــد دلالــة بو  خطــي طــردي موجــب

صحة فرضية توجد علاقة بين مبدأ ثقة الوكالات H1 و منه نقبل %40.8السوق السياحي بنسبة تنشيط  طردي بين مبدأ الثقة و
  .H0 ونرفض السياحية في زبائنها وتنشيط السوق السياحي

  :الجزئية الثالثةاختبار الفرضية  -3

:H0  وتنشيط السوق السياحيرضا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ ال لا  
:H1  وتنشيط السوق السياحيرضا ال وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأت 

 معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــيأن و  %5وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة  Sig=0.000نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن  
R=0.443  بالتالي توجد دلالة  % 44.3بمعنى يوجد ارتباط خطي طردي موجب بين مبدأ الرضا وتنشيط السوق السياحي بنسبة

صـحة فرضـية توجـد علاقـة بـين مبـدأ H1 ومنـه نقبـلتنشـيط السـوق السـياحي، تـابع تغـير الرضـا علـى المتغـير الإحصـائية  في الواقـع لم
 .H0 ونرفض وتنشيط السوق السياحي الرضا للوكالات السياحية في زبائنها

  :اختبار الفرضية الجزئية الرابعة  -4

:H0  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ التفاعل مع الزبون وتنشيط السوق السياحي لا  
:H1  وتنشيط السوق السياحي التفاعل مع الزبون وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأت 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي أن و  %5وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة  Sig=0.003 نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن 
R=0.330  بالتــالي  % 33بمعــنى يوجــد  ارتبــاط خطــي طــردي موجــب بــين إدارة علاقــة الزبــائن وتنشــيط الســوق الســياحي بنســبة

صـحة فرضــية  H1ومنــه نقبـلتنشــيط السـوق السـياحي، تـابع المتغـير البـدأ التفاعــل مـع الزبـون علــى لمتوجـد دلالـة إحصــائية في الواقـع 
 . H0 ونرفض توجد علاقة بين مبدأ تفاعل الوكالات السياحية مع زبائنها وتنشيط السوق السياحي

 :اختبار الفرضية الجزئية الخامسة -5

:H0  وتنشيط السوق السياحي معاملة الزبون بشكل منفردتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ  لا  
:H1  وتنشيط السوق السياحي معاملة الزبون بشكل منفرد وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأت 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي وأن  %5مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة قـــــل وهـــــي أ Sig=0.000 نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن 
R=0.422 وتنشـيط السـوق السـياحي بنسـبة معاملـة الزبـون بشـكل منفـرد مبـدأ  خطـي طـردي موجـب بـين  بمعـنى يوجـد  ارتبـاط

ومنه تنشيط السوق السياحي، تابع بدأ معاملة الزبون بشكل منفرد على المتغير الوبالتالي توجد دلالة إحصائية في الواقع لم % 42.2
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 المدروســة وتنشــيط الســوق الســياحيفرضــية توجــد علاقــة بــين مبــدأ معاملــة الزبــون بشـكل منفــرد لــدى الوكــالات الســياحية  H1قبـلن
  .H0ونرفض 

  :اختبار الفرضية الجزئية السادسة  -6

:H0  وتنشيط السوق السياحيولاء الزبون توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأ  لا.  
:H1   وتنشيط السوق السياحيولاء الزبون  جد علاقة ذات دلالة إحصائية بين مبدأتو. 

معامـــــل الارتبـــــاط الخطـــــي وأن  %5وهـــــي أقـــــل مـــــن مســـــتوى المعنويـــــة  Sig=0.003 نلاحـــــظ مـــــنّ خـــــلال الجـــــدول أن 
R=0.331 وبالتـالي توجـد  % 33.1خطـي طـردي موجـب بـين مبـدأ الـولاء  وتنشـيط السـوق السـياحي بنسـبة بمعـنى يوجـد  ارتبـاط

صـحة فرضـية توجـد علاقـة بـين H1ومنه نقبلتنشيط السوق السياحي، تابع المتغير العلى بدأ ولاء الزبون دلالة إحصائية في الواقع لم
  .H0ونرفض مبدأ ولاء الزبون لدى الوكالات السياحية المدروسة وتنشيط السوق السياحي

  :ولىاختبار الفرضية الأعرض نتائج  - ب

 .في الوكالات السياحية محل الدراسة منخفض الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق  •

والمتعلق بتقييم مستوى تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن تشير النتائج إلى بلوغ المتوسط الحسابي قيمة  17-02:الجدول رقممن خلال 
للقيمة الإجمالية للمتغير المستقل إدارة العلاقة مع الزبائن ومنه يمكن الحكم علـى أن مسـتوى تطبيـق إدارة العلاقـة مـع الزبـائن  2.28

     .في الوكالات السياحية محل الدراسة منخفض الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق متوسط وبالتالي نرفض فرضية 

  :ثانية اختبار الفرضية العرض نتائج  - ج

 .  ورقلةولاية مستوى نشاط السوق السياحي منخفض في  •

والمتعلق بتقييم مستوى نشاط السوق السياحي تشير النتائج إلى بلوغ المتوسط الحسابي قيمة  18 -02:من خلال الجدول رقم
وبالتـالي  مرتفـع  السـياحي السـوقنشاط للقيمة الإجمالية للمتغير التابع السوق السياحي ومنه يمكن الحكم على أن مستوى  2.38

  .في الوكالات السياحية محل الدراسة منخفض مستوى نشاط السوق السياحينرفض فرضية 

  :وفروعها لثة الثا اختبار الفرضيةعرض نتائج  -د

  :الأولى جزئية اختبار الفرضية ال-1

:H0   لدى زبائن الوكالات تعزي إلى فروق في جنسهموجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن تلا  
:H1  وجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائن لدى زبائن الوكالات تعزي إلى فروق في جنسهمت 
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باستخدام إدارة العلاقة مع الزبائن في زبون لعلاقة متغير جنس ال T-Testeنتائج تحليل اختبار  24-02:الجدول رقم

 تنشيط السوق السياحي 

المتوسط   المجموعة   المجال 

  الحسابي

  )ف( قيمة Tقيمة 

  المحسوبة

  القيمة 

  )sig( الإجمالية

CRM 
 2,24 ذكر

-,486 1,595  ,628  
 2,32 أنثى

  السوق السياحي
 2,29 ذكر

-1,443 1,200 ,153 
 2,52 أنثى

  spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
Sig  = 0.628   ومنه نقبل  0.05أكبر منH0  ونرفضH1 

ومنــه نقبــل أنــه لا يوجــد اخــتلاف ذو دلالــة إحصــائية في  0.05وهــي أكــبر مــن  0.628لــدينا القيمــة الإجماليــة للاختبــار
بمعـنى أن الجـنس  حسـب المسـتجوبين الزبـائنتطبيق إدارة العلاقة مع الزبون ما بين الإناث والذكور في الواقع في الوكـالات السـياحية 

  % 5في الوكالات السياحية محل الدراسة، وهذا الاختبار بمستوى دلالة CRM ليس عامل في تحديد تطبيق
  :جزئية الات اختبار الفرضي-2

وفروعها  بالنسبة  الثالثةلفروق متغيرات الفرضية  ) (ANOVAنتائج تحليل اختبار التباين الأحادي  25-02:الجدول رقم

  زبائن للاستبيان الموجه لل

  مصدر   المتغيرات

  التباين

  مجموع

  المربعات 

  درجة

  الحرية 

متوسط 

  المربعات

  )ف( قيمة

  المحسوبة

  القيمة 

  )sig( الإجمالية

  

  العمر

   494, 2 987,  بين المجموعات
1,029  

  
 480, 77 36,963 داخل المجموعات  362,

  79 37,950 المجموع
  المستوى

  العلمي

  899, 2 1,798  بين المجموعات
 470, 77 36,152 داخل المجموعات 154, 1,915

  79 37,950 المجموع
  

  الخبرة

 673, 2 1,346  بين المجموعات
1,415 

  
 475, 77 36,604 داخل المجموعات  249,

   79 37,950 المجموع

  

  الدخل

  

   697, 3 2,090  بين المجموعات
1,476  

  
 472, 76 35,860 داخل المجموعات  228,

   79 37,950 المجموع

  الوظيفة

   558, 5 2,791  بين المجموعات
1,175  

  
 475, 74 35,159 داخل المجموعات  330,

   79 37,950 المجموع

 spss v20من إعداد الباحث بناء على التحليل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنامج : المصدر
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والــتي  الديمغرافيــةبصــفة خاصــة للمتغــيرات ) sig( الإجماليــةبصــفة عامــة ومــن خــلال القيمــة  25-02:رقــممــن خــلال الجــدول 
  : نتائج الاختبار هي كالتالي  إذن 0.05كأعلى قيمة وهي أكبر من مستوى الدلالة  0.362كأدنى قيمة و   0.154تتراوح بين 

و������  H0نقبــل شخصــية و متغيــرات الالبــاختلاف  CRMلا يوجــد اخــتلاف ذو دلالــة إحصــائية فــي تطبيــق  •

H1.  
    .H1و����  H0أي نقبل  أعمار الزبائنباختلاف  CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق  •
  .H1و����  H0أي نقبل  المستوى العلميباختلاف  CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق  •
    .H1و����  H0أي نقبل  الزبائنخبرة باختلاف  CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق  •
  .H1و����  H0أي نقبل  باختلاف دخل الزبائن CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق  •
 .H1و����  H0أي نقبل  باختلاف وظيفة الزبائن CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق  •

  مناقشة النتائج: المطلب الثاني

  استبيان الموظفين نتائج دراسة مناقشة : الفرع الأول

   بالمتغيرات الديمغرافية  من استبيان الموظفين والخاصةول نتائج الجزء الأمناقشة : أولا

 وهـذا يرجـع لطبيعـة العينـة مـن نسـبة المسـتجوبين الإنـاث برنلاحـظ أن نسـبة المسـتجوبين مـن الـذكور أكـما يخص الجنس في         
 ات الأخـــرى ثم تليهــا الفئــ % 52.6ســنة بنســبة  50إلى  25يتضــح أن الفئــة الغالبــة هــي الفئــة مــن أمــا بالنســبة للعمــر  ،المســتجوبة

، بمعـنى أن مـن خصـائص سـنة وهـي فئـة شـبابية 50إلى  25لفئـة مـن تابعـة لأن أغلـب مـوظفي الوكـالات السـياحية نتج وبالتالي نست
ثم  % 50نصـف الفئـة هـي الفئـة الجامعيـة بنسـبة ، وفي تصـنيف العينـة حسـب معيـار المسـتوى العلمـي نجـد أن شـبابيةالعينة أا فئـة 

 ومنـــه علـــى التـــوالي   % 14.1 ، % 35.9بنســـب  فئـــة الدراســـات العليـــا و فئـــة ثـــانوي فأقـــلالفئـــات الأخـــرى، تليهـــا الفئـــة ثم تليهـــا 
ومـا يمكنهـا مـن اسـتيعاب مفهـوم وتطبيـق إدارة أعلب موظفي الوكالات السياحية من الفئة الجامعية وهي فئة مثقفـة وواعيـة نتج نست

   .العلاقة مع الزبائن في تقديم الخدمات التي تتوافق وحاجات ورغبات الزبون
الفئـة ذات الخـبرة أكـبر ثم تليهـا   %46.2بنسـبة سنوات  5من سنة إلى بالنسبة للخبرة يتضح أن الفئة الغالبة هي الفئة ذات الخبرة 

أن أغلـب مـوظفي الوكـالات السـياحية نتج وبالتـالي نسـت  % 19.2بنسـبة أقل من سنة  وأخيرا الفئة  % 34.6سنوات بنسبة  5 من
وهذا ما يسهل عليها التفاعل مع الزبائن وكسب رضاهم والفوز  ذوي خبرة عالية في الميدان وفي اال الخدمات السياحية للوكالات

ثم تليهــا  % 61.5 بنســبة دج  50000إلى  25000مــن هــي الفئــة ذات الــدخل الأغلبيــة أن د الــدخل نجــيتعلــق بوفيمــا بــولائهم، 
حســــب  دج 50000إلى  25000اوح بــــين تر أن أغلــــب مــــوظفي الوكــــالات الســــياحية دخلهــــم يــــنتج نســــت ات الأخــــرى ومنــــه الفئــــ
   .تجوبين من العينةالمس
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   بالأسئلة التمهيدية ستبيان الموظفين والخاصةانتائج الجزء الثاني من مناقشة : ثانيا

الموجـه نحــو عينــة مــن مـوظفي الوكــالات الســياحية محــل  و CRM اسـتنادا إلى نتــائج الجــزء الثـاني مــن الاســتبيان الخــاص ب
  :  فقد كانت النتائج والتحاليل التالية  09-02 إلى الجدول 06-02:من الجدول رقم السابقة، الدراسة والموضحة في الجداول

بالنسبة للمبادئ الأكثر تجسيد في الوكالات السياحية المدروسة كان التوجه العام لأراء العينة المستجوبة تتجه نحو كل من الرضا،  -
، على التوالي، وبناء عليه فالنتيجة تؤكد مدى حرص وتفهم الوكالات للالتزام % 52.6،%55.1،%56.4، بنسب ولاءالالتزام، وال

إرضائهم وكسبهم والفوز م، وبالتالي يكون على المؤسسة التركيـز والاهتمـام  والسعي للولاء لها عن طريقفي خدماا تجاه زبائنها، 
   .العلاقة مع الزبائن دارةالمكملة لإالمبادئ الأخرى  بقية ذه المبادئ دون التخلي على

بأنه تقوم بالاهتمام والتوجه نحو الزبون ما يؤكد  %57.5بالنسبة للخصائص التي تتميز ا الوكالات السياحية فقد أشارت نسبة  -
حرصها لمعرفة أهم احتياجات ورغبات زبائنها وهذا طبعا لغرض تلبيتها ما يؤدي تحقيق خاصية تحقيق ربحية الوكالة كما كان توجـه 

  وتحقيـق ربحيـة الوكـالات متعلـقوهذا طبيعي لأن كل من الاهتمام والتوجه نحو الزبون  %48.7العينة المستجوبة لهذه الخاصية بنسبة 
، %39.7وهــي جمــع المعلومــات عــن الزبــون واســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات بنســب  بــالأخر ثم تــدرج إلى الخصــائص الأخــرى كــل

علـــى التـــوالي مـــا يبـــين أن الوكـــالات الســـياحية محـــل الدراســـة تســـعى لجمـــع المعلومـــات عـــن الزبـــون، إضـــافة إلى اســـتخدام  34.6%
             .   لومات بالاستفادة من التطورات دف التواصل مع الزبائن وخدمتهم بشكل جيدتكنولوجيا المع

وفي ما يتعلق باهتمامات الوكالات فقد كـان التوجـه العـام لأراء العينـة المستقصـاة نحـو كـل مـن الاهتمـام أكثـر بزيـادة العوائـد عـن   -
ويعــبر ذلــك علــى أن الزبــون الــذي يتمتــع بعلاقــات طويلــة الأجــل مــع الوكالــة هــو أكــبر ربحيــة مــن الزبــون  %55.1كــل زبــون بنســبة 

  .الجديد

لأن التعامـــل مـــع الزبـــون الحـــالي وخدمتـــه  %51.3 أمـــا عـــن اعتمادهـــا علـــى زبائنهـــا في جلـــب زبـــائن جـــدد فكـــان التوجـــه بنســـبة -
  ).أضعافثمانية  إلىخمسة  من( الزبون الجديد  والاحتفاظ به يعتبر أقل تكلفة من عملية جذب واستقطاب

، حيـث )الكلمـة الطيبـة(ومن بين الاهتمامات حسب رأي العينـة المسـتجوبة حصـول الوكالـة علـى المزيـد مـن التوصـية الشخصـية  -
  .لمنطوقةالراضي الذي يقدم نصائح للآخرين من خلال كلمة الفم اإلى نصيحة زملائهم وهنا يأتي دور الزبون  الآخرونيلجأ 

إلا أن الاهتمامــات بالقــدرة علــى فــرض فــارق في الســعر، دعــم الأســواق، وتخفــيض التكــاليف المســتقبلية كانــت ضــعيفة كمــا بينــت 
على الوكالات إعادة النظـر والاهتمـام ـا من الضروري على التوالي وهنا  %12.8، %16.7، %28.2 النتائج حيث كانت النسب

  .السياحي دف النجاح ومنه تنشيط السوق

دراسـتها  ومنـه ضـرورة من الزبائن يؤكـدون علـى أن المؤسسـات هـي عنصـر مـن عناصـر السـوق السـياحي  %59حسب النتائج نجد 
هياكــل تكوينهــا وتوزيعهــا الجغــرافي والإطــار القــانوني المــنظم لعملهــا  مــن ناحيــة إمكانياــا الماديــة والبشــرية، والمشــاكل الــتي تواجههــا،

  .السياحيدف تنشيط السوق 

دراســتهم مــن جانــب دوافعهــم، جنســيام، أمــاكن ضــرورة مــن الزبــائن لعنصــر الســائحين وبــذلك  %47.4 في حــين أشــارت نســبة
  .إقامتهم، متوسط إنفاق السائح بغية تنشيط السوق السياحي
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إلى المنتجات السياحية على أا من مكونات السوق السـياحي وهـذا يبـين أن المنتجـات السـياحية  %44.9كذلك أشارت النسبة 
ضــروري في تكــوين الســوق الســياحي بمـا فيهــا الأنــواع المطروحــة في الســوق وأسـعارها وخصائصــها، آليــة تســليم هــذا المنـتج الســياحي 

  .وتفعيله

ت أن المعلومــات مــن عناصــر الســوق الســياحي وتكوينــه، والملاحــظ ضــعف تثبــ %28.2إلا أن نســبة العينــة مــن المســتجوبين كانــت 
مــن الســوق الســياحي لانــه يلعــب دور مهــم في تفعيــل الســوق الســياحي وتكوينــه، عــدم إغفــال هــذا العنصــر ضــرورة النســبة وبــذلك 

  .ويشمل مصادر المعلومات للسائح والوكالة، دقتها، درجة توافرها، ومدى الحصول عليها

  .إدارة العلاقة مع الزبائنمناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الموظفين والخاص بتقييم تطبيق : لثاثا

إدارة العلاقـة مـع اتجـاه أفـراد العينـة المسـتجوبة إلى مـدى تطبيـق مبـادئ  10-02:توضح النتائج المحصل عليها في الجـدول رقـم       
بأبعادهــا الكليــة   إدارة العلاقــة مــع الزبــائن، حيــث تبــين النتــائج إلى التوســط مــن طــرف الوكــالات الســياحية في تطبيــق مبــادئ الزبــائن

و الملاحظ أن تطبيق كل من وباتجاه محايد ) 0.485(تؤكد ذلك بانحراف معياري ) 2.23(كنتيجة إجمالية وقيمة المتوسط الحسابي 
مــا يؤكــد حــرص واهتمــام الوكــالات الســياحية محــل الدراســة ) موافــق(لكــل مبــدأ وباتجــاه ) 2.38(ت الالتــزام، الثقــة والرضــا بمتوســطا

بالالتزام في خدماا من حيث توفير ومراعـاة متطلبـات واحتياجـات الزبـون باسـتمرار بمعالجـة مشـاكلهم والاتصـال ـم ـدف تعزيـز 
  .الأمانة في التعامل معهم وبالتالي المحافظة عليهمالعلاقة معهم، كذلك غرس الثقة بينها وبين زبائنها عن طريق 

ع موظفيهـا وذلـك يـجمبدأ الرضا فالنتيجة تبين أن الوكالات السـياحية محـل الدراسـة تعمـل علـى إرضـاء زبائنهـا وإشـراك وبالنسبة لم -
  .عن طريق تقديم خدمات تتوافق مع توقعات الزبائن بما يلبي حاجام ورغبام في السوق السياحي

أما عن المبادئ الباقية، التفاعل مع الزبون، معاملة الزبون بشكل منفرد، ولاء الزبون، اختيار الزبون الجيد من الزبون غير جيد        
، 2.15فكان توسط أو نوع من الغفلة أو عدم الحرص في تطبيقهـا تطبيـق جيـد والنتـائج تبـين ذلـك حيـث بلغـت قيمـة المتوسـطات 

علــى الوكــالات أن تعمــل علــى التفاعــل مــع زبائنهــا عــن مــن الضــروري وبــذلك ) محايــد(التــوالي وبتقيــيم  علــى 1.95، 2.24، 2.14
للتعامــل وإقامــة بحــوث حــول ســلوك الزبــون قصــد طريــق جعلــه يشــعر بالخصوصــية في تحقيــق رغباتــه، وترغيبــه في العــودة مــرة أخــرى 

تحقيق لكل زبون حاجاته الخاصة  ت وإمكانيات الوكالة بحيثمعاملة الزبائن بشكل منفرد حسب قدراضرورة التفاعل معه، كذلك 
بشكل منفرد دف الوصول إلى مبدأ ولاء الزبون عن طريق جعله يشعر أنه شريك وليس زبون عادي وكذا تقديم بعض الامتيازات 

اد الزبـائن الـذين يحققـون لهـا علـى الوكـالات محـل الدراسـة اختيـار وتصـنيف زبائنهـا بحيـث تعمـل علـى إيجـ ينبغـيللزبائن الأوفياء كما 
   . أرباح واستبعاد البعض من محفظة الزبائن لتحقيق مبدأ اختيار الزبون الجيد من الزبون غير جيد

  الجزء الثالث من استبيان الموظفين والمتعلق بالسوق السياحي نتائج مناقشة : رابعا

المستجوبة إلى التوسط في تنشيط السوق السياحي كنتيجـة نلاحظ اتجاه أراء أفراد العينة  11-02:من خلال الجدول رقم
باتجـاه محايـد كمـا اتجهـت أراء العينـة المسـتجوبة إلى العنصـرين ) 0.485(بـانحراف معيـاري قـدره ) 2.32(إجمالية حيـث بلغـت نسـبة 

سـعي الوكـالات السـياحية علـى التـوالي وبدرجـة تقيـيم موافـق وهـذا يعـني  2.40، 2.45السائحين والمعلومـات بمتوسـط حسـابي قـدره 
محل الدراسة نحو السائحين و إدارة العلاقة معهم من خلال الاعتناء م وحل مشـاكلهم مهمـا كانـت جنسـيام واختلفـت أمـاكن 
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كـذلك الاهتمــام الجـدي بتــوفير المعلومـات للزبــائن وذلـك بتنويــع مصـادرها والحــرص علـى تميزهــا بالدقـة والــوفرة مـع إمكانيــة ،  إقـامتهم
  .الحصول عليها ومدى

وحسب أراء العينة فإن مساهمة العناصـر الأخـرى وهـي المؤسسـات السـياحية والمنتجـات كانـت مسـاهمة متوسـطة في تنشـيط السـوق 
ولهــذا لا يجــب الغفلــة عــن هــاذين العنصــرين مــن عناصــر ) محايــد(علــى التــوالي بتقيــيم  2.32، 2.29الســياحي حيــث كانــت النتــائج 

راسة المؤسسات السياحية مـن حيـث إمكانياـا البشـرية والماديـة الـتي تسـاهم في تقـديم الخـدمات بشـكل دوضرورة السوق السياحي 
متميز، مع مراعاة المشاكل التي تواجهها والنظر في النظم التقنية التي تساعد على توطيد العلاقة مع الزبائن وتكوين فروع لها تمكنها 

المنتجات وطرحها في السوق مع توفير تشكيلة متنوعة من من الضروري السياحية فمن تنشيط السوق السياحي، أما عن المنتجات 
  .وتقديمها للزبون في الوقت المناسب انسجامها مع مستوى الأسعار المعروضة في السوق والقيام بتحسين جودا باستمرار

                  الزبائن استبياننتائج دراسة مناقشة : الفرع الثاني 

  بالمتغيرات الديمغرافية   والخاصةزبائن من استبيان الول نتائج الجزء الأمناقشة : أولا

  . وهذا يرجع لطبيعة العينةأكثر من نسبة المستجوبين الإناث  رنلاحظ أن نسبة المستجوبين من الذكو  نسلجلبالنسبة          
ات ثم تليهـا الفئـ % 85سـنة بنسـبة  50إلى  25مـن  تـتراوح أعمـارهم المسـتجوبةغلبيـة مـن الفئـة يتضـح أن الأأما فيمـا يخـص العمـر 

  . سنة وهي فئة شبابية  50إلى  25أن أغلب زبائن الوكالات السياحية تنتمي إلى الفئة من نتج التالي نستالأخرى و ب
فئة  نلاحظ أنو  % 52.5الفئة الجامعية بنسبة  أغلب المستجوبين منيتضح أن المستوى التعليمي وفي تصنيف العينة حسب معيار 

وبالتالي نستخلص أن أعلب زبائن الوكالات السياحية من الفئـة الجامعيـة وهـي فئـة مثقفـة   % 16.3بنسبة كانت الدراسات العليا  
حيـــث تكـــون أكثـــر رشـــاده وعقلانيـــة في تحديـــد حاجاـــا ورغباـــا وكيفيـــة إبـــرام علاقـــات مـــع  منهـــا تســـتفيدوواعيـــة للخـــدمات الـــتي 

 3  مــن للخــبرة يتضــح أن الفئــة الغالبــة هــي الفئــة ذات الخــبرة أقــل الوكــالات الســياحية تتميــز بالتواصــل والثقــة والاحــترام، أمــا عــن 
السياحية ذوي خبرة متوسطة في الميدان وفي اال الخدمات وبالتالي نستخلص أن أغلب زبائن الوكالات   % 71.2سنوات بنسبة 

مـــن وفيمـــا يخـــص الـــدخل نلاحـــظ أن الفئـــة الغالبـــة هـــي الفئـــة ذات الـــدخل ، المســـتجوبةوذلـــك حســـب العينـــة  الســـياحية للوكـــالات
مـــن جهـــة الوظيفـــة نلاحـــظ أن أغلـــب كـــذلك و المتعامـــل معهـــا، للعينـــة  عوذلـــك يرجـــ  % 53.7بنســـبة ج .د 40000إلى  18000

   .يرجع للعينة المتعامل معهاوذلك المستجوبين هم موظفون 

   بالأسئلة التمهيدية الخاصةو الزبائن الجزء الثاني من استبيان  نتائج مناقشة: ثانيا

     :الزبائن يتبيننتائج الجزء الثاني من أسئلة استبيان ب ةوالمتعلق 16-02:إلى الجدول رقم 13-02:من خلال الجدول رقم
تشـــير إلى تعاملهـــا لمـــدة أقـــل مـــن ســـنة وهـــذا يبـــين لحداثـــة زبـــائن الوكـــالات  %48.8 بالنســـبة لمـــدة تعامـــل الزبـــون مـــع الوكالـــة نجـــد -

السياحية محل الدراسة بمعنى لا توجد علاقات طويلة الأجل بـين الوكـالات والزبـائن ولـذلك علـى الوكـالات السـياحية بنـاء علاقـات 
  .  مع زبائنها لمدة أطول

أشارت النتائج إلى حديث الأصدقاء لبعضهم البعض عن الوكالات  وفيما يخص السؤال كيف تعرفت على خدمات الوكالة فقد -
وهــذه إشــارة منهــا إلى أســلوب الكلمــة المنطوقــة لــه  %61.3و خــدماا هــو مــا يســاعد الزبــون في التعــرف عليهــا وكــان ذلــك بنســبة 

  .زبائن جدد الدور الكبير في تحقيق أهداف الوكالة وتميزها مع زبائنها الأوفياء والذين يساعدوا في جلب
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وهـذا يبــين  %35وحسـب أيضـا النتــائج وجـدنا سـبب اختيــار التعامـل مـع الوكــالات كـان توجـه العينــة إلى السـعر المناسـب بنســبة  -
الخــدمات وتحقيـق درجـة اهتمـام الزبـون بالمقابـل الـذي يدفعـه لقـاء الخـدمات الــتي يتلقاهـا ويليهـا السـبب الثـاني وهـو السـرعة في تلبيـة 

  .بمعنى السعر المناسب في الوقت المناسب هي اهتمامات الزبون الفعلية %25بنسبة 

 %60إن من بين أكثر وسائل الاتصال الـتي يسـتخدمها الزبـون في التواصـل مـع الوكالـة نجـد التوجـه المباشـر  للوكالـة وهـذا بنسـبة  -
الرضــا والــولاء لخــدماا وبالتــالي بنــاء وربــط العلاقــة بــين وهــذا مــا يؤكــد الثقــة الــتي تمنحهــا الوكالــة لزبائنهــا والــتي ــا تســعى إلى تحقيــق 

  .الوكالة وزبائنها

بــأم علــى اســتعداد تــام لمواصــلة تعــاملهم مــع الوكــالات محمــل الدراســة وهــذا مــن العينــة المستقصــاة  %58.8كمــا أشــارت نســبة -
مــن العينــة لا تــدري مــا إذا كــان ســيتم  %33.7نتيجــة لطبيعــة التعامــل ولنــوع العلاقــات القائمــة بــين المؤسســة وزبائنهــا، أمــا نســبة 

عتبار بحيث تـوفير الظـروف الملائمـة لتغيـير موقفهـا إلى مواصلة التعامل مع الوكالة وهنا يأتي دور الوكالات في أخذ هذه العينة في الا
  .    مواصلة التعامل

  إدارة العلاقة مع الزبائنتطبيق مناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الزبائن والخاصة بتقييم : لثاثا

إدارة العلاقة  بتقييم تطبيقنتائج الجزء الثالث من أسئلة استبيان الزبائن والخاص والمتعلق ب 17-02:من خلال الجدول رقم
حيـث كانـت قيمـة المتوسـط الحسـابي للنتيجـة  إدارة العلاقـة مـع الزبـائن تطبيـقيتبين اتجاه العينة المستجوبة إلى التوسط في  مع الزبائن
وتعبر هذه النتيجة عن توسـط الزبـائن في تكـوين علاقـات دائمـة مـع الوكـالات السـياحية وإنمـا همهـم ) محايد(بتقييم  2.28الإجمالية 

وبـالرجوع لنتـائج الجـدول نلاحـظ في ترتيـب محـاور متغـيرات الدراسـة أن المحـور الأول  ،الوحيد هو تلبية وتحقيق رغبام بصـورة دائمـة
وهـذا يرجـع لمـدى حـرص الوكـالات ) موافـق( باتجـاه 2.41متوسط حسابي لترتيب حسب أراء العينة والمتعلق بالالتزام هو الأول في ا

محـل الدراســة في الالتــزام في خــدماا و مراعــاة حاجــات ورغبــات الزبــائن ومعالجــة مشــاكلهم واســتمرار التواصــل معهــم ثم يــأتي المحــور 
عــن المبــادئ ني ثقــة الوكــالات في زبائنهــا والأمانــة في التعامــل، معهــم أمــا باتجــاه موافــق والــذي يعــ 2.35الثــاني والمتعلــق بالثقــة بنســبة 

  ).محايد( باتجاه 2.29إلى  1.89الباقية فقد كان التوسط في تطبيقها ونتائج المتوسط الحسابي تؤكد ذلك حيث كانت تتراوح بين 

  مناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الزبائن والخاصة بتقييم تنشيط السوق السياحي : رابعا

بتقيـيم تنشــيط الســوق  نتائج الجـزء الثالــث مــن أسـئلة اســتبيان الزبـائن والخــاصوالمتعلـق بـــ 18-02:رقــممـن خــلال الجـدول 
وهــذا يــدل علــى أن الســوق الســياحي نشــط  ) موافــق(وباتجــاه  2.38 الســياحي يتبــين أن النتيجــة الإجماليــة كانــت بمتوســط حســابي

 2.44حيـث بتتبـع نتـائج الجـدول يتضـح لنـا أنـه في المرتبـة الأولى المحـور الأول وهـو السـائحين بمتوسـط حسب أراء العينـة المسـتجوبة 
محــور المنتجــات الســياحية وذلــك عــن طريــق بنــاء علاقــات مــع الســائحين وحــل مشــاكلهم والاعتنــاء ــم، وكــذلك  )موافــق(وباتجــاه 
 وهذا دليل سعي الوكالات محل الدراسة نحو إعطاء الأهميـة للمنـتج السـياحي بتنويـع تشـكيلته وتوافـق) موافق( واتجاه 2.34بمتوسط 

وتحسين الجودة مع التسـليم في الوقـت الملائـم، في حـين تم الوسـط في تطبيـق العناصـر الأخـرى للسـوق السـياحي  سعارالأ مستويات
وهــذا مــا ) محايــد(علــى التــوالي بتقيــيم  2.21، 2.26وهـي المعلومــات والمؤسســات الســياحية وكانــت نتــائج المتوســط الحســابي كالتــالي 

فير المعلومـات مـن خـلال تنويـع المصـادر وتميزهـا بالدقـة وسـهولة الحصـول عليهـا، يجب على الوكالات النظر فيه من حيث مراعـاة تـو 
والبحث عن النظم التقنية التي المادية والبشرية والمشاكل التي تواجهها  مكانيااإأما من جانب المؤسسات السياحية فيجب دراسة 

                    .م للوصول لهاتساعد على توطيد العلاقة مع الزبون كما يجب وضع فروع للزبائن تمكنه
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  :اختبار الفرضياتنتائج مناقشة : الفرع الثالث

  :اختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتها الفرعية  نتائج مناقشة: أولا

  .السوق السياحينشيط تو إدارة العلاقة مع الزبائن بين دلالة إحصائية  اتذعلاقة د وجت •

والــتي تم التوصـل مــن خلالهـا إلى أن قيمــة  والمتعلـق بالعلاقــة بـين متغــيرات الدراسـة 20-02:مـن خــلال تتبـع نتــائج الجـدول رقــم
باســتثناء متغــيرين همـا معاملــة الزبــون بشـكل منفــرد واختيــار الزبــون  0.05أقــل مـن مســتوى الدلالــة الإحصـائية  sigالدلالـة المحســوبة 

عـــدم حـــرص الوكـــالات في اختيـــار زبائنهـــا وعـــدم التفاعـــل معهـــم إلا أن المبـــدأين الجيـــد مـــن الزبـــون غـــير جيـــد والـــذي يمكـــن تفســـيره 
   .بأكملها ومنه تحقيق تنشيط السوق السياحي هذا من وجهة نظر الموظفينإدارة العلاقة مع الزبائن ضروريان لتحقيق مبادئ 

والســوق الســياحي إدارة العلاقــة مــع الزبــائن فــتم التوصــل إلى وجــود علاقــة ذات دلالــة إحصــائية في الواقــع بــين أمــا بالنســبة للزبــائن 
والـتي تم التوصـل  والمتعلق بالعلاقة بين متغيرات الدراسـة الخاصـة بزبـائن الوكـالات 23-02:وذلك من خلال تتبع نتائج الجدول رقم
بمعـنى أنـه توجـد علاقـة بـين كـل متغـير مـن  0.05أقـل مـن مسـتوى الدلالـة الإحصـائية  sigمن خلالها إلى أن قيمة الدلالة المحسـوبة 

على ضروري ومنه  %44.3إلى  %27.9 بنسب متوسطة حيث تتراوحو تنشيط السوق السياحي  إدارة العلاقة مع الزبائن متغيرات
إدارة العلاقة مع  حتى تتمكن من رفع مستوى تطبيقإدارة العلاقة مع الزبائن الوكالات السياحية محل الدراسة الاهتمام أكثر بمبادئ 

     .لأن العلاقة طردية موجبة حسب نتائج الدراسة المتحصل عليها ومنه تنشيط السوق السياحي الزبائن

  : ولىاختبار الفرضية الأنتائج مناقشة : ثانيا

 .توسط الوكالات السياحية محل الدراسة مفي  الزبائن العلاقة معإدارة مستوى تطبيق    •

والمتعلــق بتقيــيم مســتوى تطبيــق إدارة العلاقــة مــع الزبــائن تشــير النتــائج إلى بلــوغ المتوســط  10 -02:مــن خــلال الجــدول رقــم        
للقيمــة الإجماليــة للمتغــير المســتقل إدارة العلاقــة مــع الزبــائن ومنــه يمكــن الحكــم علــى أن مســتوى تطبيــق إدارة  2.23الحســابي قيمــة 

باتجاه موافق في حين كـان التوسـط في ) الالتزام والثقة والرضا(حيث كان مستوى تطبيق كل من المبادئ  متوسط العلاقة مع الزبائن
محـل الدراسـة الاهتمـام بجميـع المبـادئ وإبـرام علاقـات لـى الوكـالات السـياحية الضـرورة ع تكـونهنـا مستوى تطبيق المبادئ الباقيـة و 

  .طويلة المدى مع زبائنها دف إشباع حاجام وتلبية رغبام ومنه تنشيط السوق السياحي

كنتيجة إجمالية حيث الزبون  كذلك بالنسبة للاستبيان الخاص بالزبائن فقد كان التوسط في مستوى تطبيق إدارة العلاقة مع         
والثقـة  عـال في حـين كـان تطبيـق المبـادئ الباقيـة  متوسـط لتزام تشير نتيجة المتوسط الحسابي لذلك وكان مستوى تطبيق كل من الا

        . ويرجع ذلك لعدم الاهتمام الجدي لمبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن بصفة كليةوهذا من وجهة نظر الزبائن 
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  :ثانية اختبار الفرضية النتائج مناقشة : ثالثا

 .  ورقلةولاية في توسط مستوى نشاط السوق السياحي م •

 2.27تقييم مستوى نشاط السوق السياحي تشير النتائج إلى بلوغ المتوسط الحسابي قيمة وجهة نظر الموظفين من خلال من 
متوســط حيــث كــان  الســياحي نشـاط الســوقللقيمـة الإجماليــة للمتغــير التــابع الســوق السـياحي ومنــه يمكــن الحكــم علــى أن مســتوى 

مسـتوى   الاهتمام بالسائحين والمعلومات باعتبارهم مكونات للسوق السياحي كمـا أظهـرت النتـائج في حـين كـان هنـاك توسـط في
ومــدى ســهولة محــور المنتجــات وتنوعهــا ووفرــا مــن ناحيــة الســعر والجــودة  في تطبيــقلتوســط ويرجــع ذلــك لنشــاط الســوق الســياحي 

الحصول عليها إضافة إلى التوسط في محور المؤسسات من ناحية إمكانياا المادية والبشرية والـنظم الـتي تسـاعد علـى توطيـد العلاقـة 
  .مع الزبائن

  .  ورقلةولاية  رتفع فيمستوى نشاط السوق السياحي م •

فتشير النتائج إلى الارتفاع في مستوى نشـاط السـوق السـياحي حيـث كـان الاتجـاه العـام لأراء العينـة أما من وجهة نظر الزبائن 
المنتجـــات ووفرـــا وتنوعهـــا وأســـعارها و وكـــذلك الاهتمـــام بمحـــور المســـتجوبة موافـــق كنتيجـــة إجماليـــة ويرجـــع ذلـــك للاهتمـــام بكـــل 

           .   حاجام ورغبامالسائحين والاعتناء م ومراعاة 

   :وفرضياتها الفرعية لثة اختبار الفرضية الثا نتائج مناقشة: رابعا

   .باختلاف متغيرات الموظفين الديمغرافية CRMلا يوجد اختلاف ذو دلالة إحصائية في تطبيق 
لعلاقـة متغــير جـنس الموظـف باســتخدام إدارة  T-Testeوالخـاص بنتـائج تحليــل اختبـار  21-02:مـن خـلال الجـدول رقــم

ومنه نقبل أنـه لا يوجـد  0.05وهي أكبر من  0.813العلاقة مع الزبائن في تنشيط السوق السياحي لدينا القيمة الإجمالية للاختبار
ت السـياحية  بمعـنى أن اخـتلاف ذو دلالـة إحصـائية في تطبيـق إدارة العلاقـة مـع الزبـون مـا بـين الإنـاث والـذكور في الواقـع في الوكـالا

  .% 5في الوكالات السياحية محل الدراسة وهذا الاختبار بمستوى دلالة إدارة علاقة الزبائن  الجنس ليس عامل في تحديد تطبيق
لفــروق متغــيرات الفرضــية  ) (ANOVAوالمتعلــق بنتــائج تحليــل اختبــار التبــاين الأحــادي  22-02:مــن خــلال الجــدول رقــم

  0.618كـأدنى قيمـة  0.58تـتراوح بـين ) sig( الإجماليـةقيمة الالرئيسية الثانية وفروعها بالنسبة للاستبيان الموجه للموظفين نجد أن 
إذن لا يوجــد اخــتلاف ذو دلالــة إحصــائية في تطبيــق إدارة العلاقــة مــع الزبــون  0.05كــأعلى قيمــة وهــي أكــبر مــن مســتوى الدلالــة 

إدارة مســتوى تطبيــق بــاختلاف كــل مــن العمــر، المســتوى التعليمــي، الخــبرة، الــدخل، أي أن هــذه العوامــل ليســت عوامــل في تحديــد 
  .في الوكالات السياحية محل الدراسةالعلاقة مع الزبائن 

 الإجماليةنجد أن القيمة  25-02:والجدول رقم 24-02:كذلك بالنسبة لاستبيان الخاص بالزبائن وبالرجوع للجدول رقم
)sig(  بــاختلاف  إدارة العلاقــة مــع الزبــائن دلالــة إحصــائية في تطبيـق  ومنـه لا يوجــد اخــتلاف ذو 0.05أكـبر مــن مســتوى الدلالــة

   .الديمغرافية ليست عوامل في تحديد مستوى تطبيق إدارة العلاقة مع الزبائنبمعنى أن العوامل  متغيرات الزبائن الديمغرافية
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  :خلاصة الفصل الثاني 

  
 

تنشـيط السـوق السـياحي حيـث تم تقـديم  فيون إدارة العلاقـة مـع الزبـدور من خلال دراستنا هاته و التي تركز على معرفة 
و التي تعمل على تنشيط السوق السياحي و كذلك ون دراسة تفصيلية لتحديد و معرفة أهم مبادئ و عناصر إدارة العلاقة مع الزب

  .على بعض الطرق و الأساليب  المستعملة في تقوية علاقة الوكالات السياحية بزبائنها التعرف 
ورقلـــة فقـــد تمـــت دراســـة و تحليـــل ولايـــة في هـــذا الفصـــل تم تصـــميم اســـتبيان وجـــه لكـــل مـــن مـــوظفي و زبـــائن الوكـــالات الســـياحية ل

  .الاستبيان لغرض اختبار الفرضيات
الوكـــالات  و تطبيقهـــا مـــن قبـــل مـــوظفيائن إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــ ديثـــة ممثلـــة في إســـتراتيجيةالملاحـــظ أن تبـــني الأســـاليب الإداريـــة الح

رضاهم و ضمان ولائهم و من ثم تنشيط  إلىالسياحية يعمل على التقرب أكثر من الزبائن و معرفة متطلبام و إشباعها للوصول 
  السوق السياحي
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 :الخاتمة

بولايــة ورقلــة وهـــذا تنشــيط الســوق الســـياحي  فيالـــذي يمكــن إدارة العلاقــة مــع الزبـــائن في المســاهمة دور في ختــام دراســة الــ         
خاصـة مـن النجـاح والوصـول إلى مكانـة الـتي تمكـن الوكـالات السـياحية و بالاعتماد على المبادئ الأساسية لإدارة العلاقة مع الزبائن 

    . ومتميزة

أصـبح مـن الضـروري علـى المؤسسـات السـياحية بصـفة وبغية الوصول إلى التنويـع الاقتصـادي والنهـوض بالقطـاع السـياحي          
الزبائن كإستراتيجية من الاستراتيجيات الحديثة للتعامل عامة وعلى الوكالات السياحية على وجه الخصوص اعتماد إدارة العلاقة مع 

  .ئهموبالتالي المحافظة عليهم والفوز بولا مع الزبائن و فهم احتياجام، كسب رضاهم، تعزيز العلاقة معهم

 العلاقـة مـع الزبـونإدارة  دورعنوان وكان ذلك تحت  لذلك عمدنا لمعالجة موضوع إدارة علاقات الزبائن والسوق السياحي         
ــائن مــا مــدى مســاهمة  :، حيــث تم معالجــة التســاؤل الرئيســي التــاليتنشــيط الســوق الســياحي في تنشــيط فــي إدارة علاقــات الزب

   ورقلة؟ة بولاية السوق السياحي

وقصد توضيح إشكالية الظاهرة المدروسة تم طرح مجموعة من التساؤلات التي يدور محورها حول نفس الموضوع، كما أتبعنا          
أن تسـاهم في تفعيـل السـوق السـياحي والـتي تم معالجتهـا ائن مجموعة من الفرضيات حول الكيفيـة الـتي يمكـن لإدارة العلاقـة مـع الزبـ

والتي قادتنا إلى توزيع قائمة أسئلة لتحديد أهم عناصر و مبادئ إدارة علاقات الزبائن والتي تعمل علـى ة الميدانية من خلال الدراس
  .تنشيط السوق السياحي

  :أما النتائج التي تم التوصل إليها من خلال دراسة هذا الموضوع كانت كالتالي

   :لدراسة انتائج : أولا

  :الموظفين استبيان دراسة نتائج -أ

هي من أهم اهتمامات الوكالات السياحية محل الدراسـة إلا أن  ولاء من بين أهم المبادئ اسدة في الوكالة نجد الرضا، الالتزام و ال
والتفاعل و معاملة الزبائن بشكل منفرد  و اختيار الزبائن الجيدين ثقة هدا لا يمنعها من الاهتمام و الحرص على المبادئ الأخرى كال

  .للاستفادة منهم في تنشيط السوق السياحي 
  من بين أهم خصائص الوكالات السياحية هي الاهتمام و التوجه نحو الزبون لتحقيق ربحية الوكالات -
عتمـاد علـى زبائنهـا في جلـب زبـائن جـدد عـن هتمـام الوكـالات السـياحية بزيـادة الفوائـد عـن كـل زبـون و الااكما أظهرت النتـائج -

  .فم المنطوقةطريق كلمة ال
، الســــائحين، المنتجــــات الســــياحية هتمامهــــا بكــــل مــــن المؤسســــاتاالمســــتجوبة  بالنســــبة للســــوق الســــياحي أظهــــرت نتــــائج الفئــــة -
  .المعلومات على الترتيبو 
أظهـــرت النتـــائج كـــذالك بتوســـط الوكـــالات محـــل الدراســـة في تطبيـــق مســـتوى إدارة العلاقـــة مـــع الزبـــون حيـــث نجـــد أهـــم المبـــادئ -

  الخ....التزام الوكالات في خدمتها،  الثقة في زبائنها و العمل على إرضائهم: دمة في ذالك تتلخص على الترتيب في المستخ
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  :استبيان الزبائندراسة  نتائج-ب

الأصــدقاء هــم أكثــر الطــرق للتعــرف و الوصــول إلى الوكــالات الســياحية محــل الدراســة ثم دعايــة و إعــلان الوكــالات  ثم الوســائل -
  الخ..الأخرى كالانترنيت و المعارض 

كمــا أظهــرت النتــائج فيمــا يخــص ســبب اختيــار و التعامــل مــع الوكالــة أن الســعر المناســب هــو أكثــر الأســباب و تليهــا الســرعة في -
  .تحقيق و تلبية الخدمات و تأتي الأسباب الأخرى

لـب الزبـائن مسـتعدون لمواصـلة التعامـل مـع الوكالـة السـياحية وعن نية الزبائن في مواصلة التعامل مع الوكالات تبين النتـائج أن اغ -
  .محل الدراسة

في الوكالات السياحية من وجهة نظر الزبائن نجـد التوسـط في تطبيـق المبـادئ بدرجـة إدارة العلاقة مع الزبائن ن مدى تطبيق عأما -
لكــل منهمــا ثم تــأتي ) موافــق(كنتيجــة إجماليــة حيــث نجــد كــل مــن الالتــزام في المرتبــة الأولى ثم الثقــة في المرتبــة الثانيــة بدرجــة ) محايــد(

  . المبادئ الأخرى
 إدارةعن طريق عناصره وهي السائحين و ) موافق(ئن هو نشيط كنتيجة إجمالية بتقييملسوق السياحي من وجهة نظر الزباوبالنسبة ل

  . العلاقة معهم ثم المنتجات السياحية من ناحية الوفرة و السعر و الجودة و سهولة الحصول عليها

  :نتائج الإشكالية المطروحة و فرضيات الدراسة: ثانيا

إدارة علاقــات الزبــائن في تنشــيط الســوق الســياحي و إجابــة علــى دور ه الدراســة الــتي قادتنــا للتعــرف علــى ذمــن خــلال هــ
  : الإشكالية التي تم طرحها و اختبار الفرضيات الموضوعة قيد الدراسة يمكن الخروج بالنقاط التالية

ي طردي موجب بـين إدارة العلاقـة مـع الزبـائن و تنشـيط بتتبع نتائج اختيار الفرضية الرئيسية وفروعها يتبين انه يوجد ارتباط خط -
،  السوق السياحي و كذلك يوجد ارتباط خطي موجب بين كل متغير من متغيرات إدارة العلاقة مع الزبائن الالتزام، الثقة ، الرضـا

الغــير جيــد و الســوق الســياحي و  باســتثناء متغــير معاملــة الزبــون بشــكل منفــرد ومتغــير اختيــار الزبــون الجيــد مــن الزبــون ولاء الزبــون، 
  .بذلك يتضح لنا أن اعتماد نظام إدارة العلاقة مع الزبائن يؤثر و يساهم في تنشيط السوق السياحي هذا من وجهة نظر الموظفين

ارتباط طردي موجب بين كل مـن إدارة العلاقـة مـع الزبـائن و كـذلك يوجـد ارتبـاط خطـي كذلك أما بالنسبة لعينة الزبائن فهناك   -
الخ و السـوق السـياحي و بـذلك يتضـح لنـا أن ...الرضـا الثقـة،موجب بين كل متغير من متغيرات إدارة العلاقة مع الزبـائن الالتـزام، 
  .ق السياحياعتماد نظام إدارة العلاقة مع الزبائن يؤثر و يساهم في تنشيط السو 

في الوكـالات السـياحية محـل الدراسـة  الزبـائن العلاقـة مـعإدارة تطبيـق  مستوى بأنتم الخروج ولى من خلال تتبع نتائج الفرضية الأ -
  . الزبائن من وجهة نظر سوى من وجهة نظر الموظفين أو متوسط

  .ورقلةولاية مستوى نشاط السوق السياحي متوسط في  بأنتم الخروج  ثانية من خلال تتبع نتائج الفرضية ال -
  . رتفعمستوى نشاط السوق السياحي ممن وجهة نظر الموظفين أما من وجهة نظر الزبائن تم الخروج بأن 

دارة العلاقـة مـع إو فروعهـا تم الخـروج بأنـه لا يوجـد اخـتلاف ذو دلالـة إحصـائية في تطبيـق ثالثـة من خلال تتبع نتائج الفرضية ال -
  .سواء بالنسبة للموظفين أو الزبائن الديمغرافيةالزبائن باختلاف متغيرام 
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  : اقتراحات وتوصيات الدراسة -ثالثا

إدارة العلاقة مع الزبائن في تنشيط السوق السياحي و على ضوء دور على ضوء الدراسة التي تم القيام ا الخاصة بدراسة 
المحصل عليهما يمكن تقديم مجموعة من الاقتراحات و التوصيات للوكالات السـياحية لتعزيـز و تقويـة علاقتهـا مـع نتائج الاستبيانين 

  : ا في النقاط التاليةذو منه تحقيق و تنشيط السوق السياحي وه زبائنها

ه هدا المفهوم في توطيد العلاقة بين ضرورة تعريف الوكالات السياحية بمفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن مع توضيح الدور الذي يلعب -
  .الوكالات و زبائنها

ضرورة تطبيق مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن في الوكالات السياحية و التي دف إلى بناء و حفظ و تطوير العلاقات و تعزيزها  -
  .واتخاذها كإستراتيجية لتنشيط السوق السياحي )الوكالات و الزبون(بين الطرفين 

ة النظــر للزبــون علــى أنــه شــريك لا مجــرد مســتفيد مــن خــدمات الوكالــة و ذلــك عــن طريــق بنــاء علاقــات أساســها الثقــة و ضــرور  -
  .  الاحترام المتبادل و ذلك من خلال تقديم خدمات جيدة تلبي حاجات و رغبات الزبائن

لكسـب الرضـا و الـولاء للوكالـة ـدف النجـاح جذب الزبـائن في الأساليب الحديثة في التعامل و التواصل اعتماد الطرق و ضرورة  -
  .في تنشيط السوق السياحي

تحفيــزات للمــوظفين لغــرض رفــع كفــاءم ــدف خلــق الرغبــة في التواصــل مــع الزبــون مــع حســن اختيــار المــوظفين  تقــديم ومــنح و -
  . وكالةخاصة في جناح الاستقبال مع مراعاة قدرم على الإقناع و بناء علاقات شخصية مع زبائن ال

  عتماد قاعدة بيانات الزبائن مع مراعاة تحديث البيانات بشكل مستمر دف تقديم خدمات تتوافق مع حاجات االعمل على  -
   .ورغبات الزبائن

  .)اعتماد مبادئ وإهمال أخرى( بكل أبعادها لا بشكل جزئيضرورة تطبيق مبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن  -
العمـل علـى تقـديم  المعلومـات الضـرورية مــع مراعـاة إمكانيـة ومـدى سـهولة الحصــول عليهـا، ومراعـاة الدقـة في تقـديمها إضــافة إلى  -

  .         تنويع مصادر المعلومات ليتمكن الزبون الوصول إليها
وافقهـا مـع مسـتوى الأسـعار المعروضـة ضرورة السعي لتقديم تشكيلة متنوعة من المنتجات في السـوق تتميـز بـالجودة المطلوبـة مـع ت -

  .    والتقديم في الوقت الملائم لتحقيق حاجات ورغبات الزبائن

  :الدراسة  أفاق :رابعا

 . تأثير التسويق الداخلي على تطبيق مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن •

 .الخدمية المؤسسات في الزبائن  مع العلاقة إدارة تطبيق دراسة إجراء •

  .السياحية بالمؤسسات التنافسية الميزة تحقيق في ودورها الالكترونية الزبائن مع العلاقة إدارة •

 . في رفع مستوى الأداء التسويقي الزبائن مع العلاقة إدارة دور •
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 ت عينة الدراسةلوكالاموجه لموظفي االاستبيان ال :02:الملحق رقم

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 العلوم الاقتصادية والعلوم ا لتجارية وعلوم التسييركلية 

  

  تسويــــق: العلوم التجارية                                                                  تخصص : قسم 

  

  

  الوكالةالاستبيان الخاص بموظفي                             :     تحية واحترام 

في إطار إعداد مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر حول إدارة العلاقة مع الزبون و السوق السياحي ، نطلب منكم الإجابة على  -
في الخانة المناسبة  علما أن هذه الدراسة تدخل ضمن أغراض علمية بحثة وإن إجابتكم ) x(هذه الأسئلة وذلك بوضع علامة 

  .املة والعناية العلمية الفائقةستكون محاطة بالسرية الك
  .شكرا لتعاونكم وحسن استجابتكم

  
  الجنس   /  1
  ذ كـــر                           أنــثى   
  العمر / 2

  سنة    50سنة                   أكثر من  50 – 25سنة                من  25أقل من 
  المستوى العلمي / 3

  دراسات عليا                           ثانوي فأقل                    جــــامعي 
  الخبرة  / 4

  سنوات    5سنوات                  أكثر من  5من سنة إلى                                     أقل من سنة     
  الدخل / 5
 050.00أكثر من                    50.000إلى  25.000من                    دج 025.00أقل من  
   
  

  	ن ــ���
ا	رة ـــ���ا
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 ؟  المبادئ التي تراها مجسدة في الوكالة هي -

التفاعل مع الزبون                                                                                                   زبائنها  إرضاء                الثقة في زبائنها                 الالتزام في خدماا  
  الاهتمام بكسب ولاء الزبون                               معاملة الزبون بشكل منفرد   

  اختيار الزبون الجيد من الزبون الغير جيد                       
 
  ؟ الخصائص التي تتميز بها الوكالة -

  جمع البيانات الممكنة عن الزبون                                 الاهتمام الجدي والتوجه نحو الزبون       
  تحقيق ربحية الوكالة وزيادا                          استخدام تكنولوجيا المعلومات           

  ..........................................................أذكرها توجد خصائص أخرى 
  

  من بين اهتمامات الوكـالة نجد ؟ -

  انخفاض التكاليف المستقبلية للوكالة                        زيادة عوائد الوكالة عن كل زبون 
  )الكلمة الطيبة (حصول الوكالة على المزيد من التوصية الشخصية 

  القدرة على فرض فارق في السعر 
  إمكانية زيادة الربح بزيادة معدل الاحتفاظ بالزبون 

  الاعتماد على زبائنها في جلب زبائن جدد 
  دعم أسواقها 

  ...................................................................توجد عوامل أخرى أذكرها 
  

  من ؟حسب رأيك يتكون السوق السياحي 

  المعلومات                     المنتجات السياحية                       المؤسسات                       السائحين 
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 موافق محايد غ موافق  العبــــــــــــــــارة  رقم  المتغير

        أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون    

  

  الالتزام

       .الزبون بشكل مستمر )متطلبات ( الوكالة لاحتياجاتيستجيب موظفو  -  1

        .يعالج موظفو الوكالة مشكلات الزبائن ويقترحون حلولا مناسبة لها -  2

        . تعمل الوكالة على الاتصال بالزبون بطريقة جيدة وتخبره بكل ما هو جديد -  3

  

  الثقة

       .  يتميز موظفو الوكالة بالأمانة العالية في التعامل مع الزبائن  -  4

       .يتسم موظفو الوكالة بالكفاءة العالية في تقديم المساعدة للزبون التي تلبي احتياجاته -  5

      .تثق الوكالة في زبائنها تمام الثقة -  6

  

  الرضا

       .الأطراف داخل الوكالة السياحيةإرضاء الزبون مسؤولية مشتركة بين جمع  -  7

        .تسعى الوكالة السياحية لتحقيق رضاء الزبون -  8

        . تعمل الوكالة على تقديم الخدمة حسب توقعات الزبون -  9

 

 التفاعل مع

  الزبون

         .تعمل الوكالة على جعل الزبون يشعر بالخصوصية وذلك بتلبية حاجاته -  10

        .على ترغيب الزبون في العودة مرة أخرى للتعامل تسعى الوكالة -  11

        .تجري الوكالة دراسات وبحوث حول سلوكيات الزبون نحو الخدمات المقدمة -  12

معاملة 

الزبون 

بشكل 

  منفرد

        .تصمم وتبني الوكالة خدماا على أساس تفضيلات وسلوك الزبون الشخصية  -  13

        .)تلبي لكل زبون إحتيجاته الخاصة( الزبون بشكل منفردتعامل الوكالة السياحية  -  14

        .تستعمل الوكالة قاعدة بيانات الزبائن لتقديم الخدمات بصفة شخصية وفردية -  15

 

  ولاء الزبون

       . تعمل الوكالة السياحية على جعل الزبون شريك وليس مجرد زبون عادي -  16

        .يتصفون بالولاء للوكالة السياحيةتعمل الوكالة على جعل الزبائن  -  17

        .تقوم الوكالة بتقديم بعض الامتيازات للزبائن الأوفياء -  18

اختبار 

الزبون    

الجيد من   

  الغير جيد

       .تسعى الوكالة إلى إيجاد الزبائن الذين يحققون لها أرباح  -  19

        . تعمل الوكالة على استبعاد الزبائن الذين لا يحققون لها أرباح -  20

        .تقسم الوكالة زبائنها إلى زبائن جيدين وزبائن غير جيدين -  21
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        أبعاد السوق السياحي    

  

 

  السائحين

        دوافع مختلفة السائحين الذين يقبلون على الوكالة السياحية لديهم  -  1

        .السياحية من أماكن إقامة مختلفة  الذين يقبلون على الوكالةالسائحين  -  2

        .لديهم متوسط إنفاق متقارب السائحين الذين يقبلون على الوكالة السياحية -  3

        . الوكالة السياحية تأخذ بعين الاعتبار اهتمامات الزبائن -  4  

        . الوكالة السياحية تتعامل بجدية مع المشاكل التي تواجه الزبائن -  5

  

  

المؤسسات 

  السياحية 

        لدى الوكالة الإمكانيات المادية والبشرية التي تساهم في تقديم الخدمات بشكل متميز-  6

        . تواجه الوكالة السياحية العديد من المشاكل -  7

        .تقنية متطورة متعددة تساعد على توطيد العلاقة مع الزبائنتعتمد الوكالة على نظم -  8

        ).  التوزيع الجغرافي(لدى الوكالة  فروع تساهم في التقرب للزبائن  -  9

        .  تؤثر التشريعات والقوانين في نشاط الوكالة السياحية -  10

 

المنتجات 

  السياحية

        .  تتيح الوكالة السياحية تشكيلة متنوعة من المنتجات في السوق -  11

        . تقدم الوكالة السياحية منتجات تنسجم مع مستوى الأسعار المعروضة  -  12

        .  تقوم الوكالة السياحية بتحسين جودة منتجاا باستمرار -  13

        .  تقدم  الوكالة السياحية المنتجات في الوقت الذي يلائم احتياجات الزبون -  14

  

  المعلومات 

        .  توفر الوكالة المعلومات للزبون من خلال مصادر متنوعة -  15

        .  الوفرةمع تقدم الوكالة السياحية معلومات تتميز بالدقة  -  16

        .مراعات إمكانية ومدى سهولة الحصول عليهاتقدم  الوكالة المعلومات مع  -  17
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 عينة الدراسة ت لوكالاازبائن لموجه الاستبيان ال :02:الملحق رقم

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم ا لتجارية وعلوم التسيير

  

  تسويــــق: تخصص                         العلوم التجارية                                          : قسم 

  

  

   الاستبيان الخاص بزبائن الوكالة                   :               تحية واحترام 

الإجابة  على في إطار إعداد مذكرة مكملة لنيل شهادة الماستر حول إدارة العلاقة مع الزبون و السوق السياحي،  نطلب منكم  -
في الخانة المناسبة  علما أن هذه الدراسة تدخل ضمن أغراض علمية بحثة وإن إجابتكم ) x(هذه الأسئلة وذلك بوضع علامة 

  .ستكون محاطة بالسرية الكاملة والعناية العلمية الفائقة
  .شكرا لتعاونكم وحسن استجابتكم

     الجنس/  1
  ذ كـــر                           أنــثى   
   العمر/ 2

  سنة    50أكثر من   سنة    50 – 25سنة                         من  25أقل من 
  المستوى العلمي / 3

  دراسات عليا                              جــــامعي                                 ثانوي فأقل       
     عدد سنوات التعامل مع الوكالـة / 4

  سنوات    5أكثر من                    سنوات   5سنوات إلى  3من                          سنوات  3أقل من 
  الدخل / 5

 70.001إلى 40.001من               40.000إلى  18.000من                دج   018.00أقل من  
  دج 70.001أكثر من 

  الوظيفة الحالية /6

 ........أذكرها           أخرى       طالب                تاجر           أستاذ           موظف            بدون عمل  

  	ن ــ���
ا	رة ـــ���ا
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  ؟ منذ متى وأنت تتعامل مع الوكالة. 1

  أكثر من ذلك     ---سنوات 3إلى  2من   ---سنة  2من سنة إلى   --- أقل من سنة

  ؟ كيف تعرفت على خدمات الوكالة. 2

  ......... أذكرها ---أخرى---الانترنت---المعارض--- الدعاية وإعلانات الوكالة---الأصدقاء

 ؟  ما هو سبب اختيارك وتعاملك مع الوكالة . 3

بناء على  ---شهرة الوكالة  ---ع الخدمات المعروضة تنو   --- السعر المناسب  ---السرعة في تلبية و تحقيق الخدمات 

  ..........أذكرها ---أخرى  ---نصائح الأصدقاء 

  ؟ما هي الوسائل التي تستخدمها للتواصل مع الوكالة . 4

 .........  أذكرها---أخرى ---الاتصال عبر البريد الإلكتروني  ---الاتصال عبر الهاتف  --- التوجه للوكالة 

  ؟هل أنت على استعداد تام لمواصلة التعامل مع الوكالة . 5

  ---لا أدري ---لا  --- نعم 
  ........................................................في حالة الإجابة ب لا يعود سبب ذلك لـ .6

..................................................................................................... 
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 موافق محايد غ موافق  العبــــــــــــــــارة  رقم  المتغير

        أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون    

  

  الالتزام

       .  بشكل مستمر )متطلباتي(يستجيب موظفو الوكالة لاحتياجاتي  -  1

        . يعالج موظفو الوكالة مشكلاتي ويقترحون حلولا مناسبة لها -  2

        .طريقة تواصل الوكالة معي جيدة ويخبرني بكل ما هو جديد -  3

  

  الثقة

       .  يتميز موظفو الوكالة بالأمانة العالية في التعامل معي  -  4

        .التي تلبي احتياجاتييتسم موظفو الوكالة بالكفاءة العالية في تقديم المساعدة  -  5

        .أثق تمام الثقة في وعود الوكالة  -  6

  

  الرضا

  المتغير

       .أتلقى دوما معاملة جيدة أثناء تواجدي بالوكالة السياحية -  7

        .أنا راضي على ما تقدمه الوكالة السياحية -  8

        .  تقديم الخدمات يكون حسب توقعاتي  -  9

 

التفاعل مع 

  الزبون

       . )رغباتي(أشعر بالخصوصية نتيجة لتلبية حاجاتي  -  10

        .أرغب في العودة مرة أخرى للتعامل -  11

        الوكالة السياحية تتفاعل وتتعامل معاملة جيدة مع الزبائن -  12

معاملة 

الزبون 

بشكل 

  منفرد

       .الخدمات مصممة ومبنية على أساس تفضيلاتي وسلوكي الشخصية -  13

        )تلبي لكل زبون إحتيجاته الخاصة( تعامل الوكالة السياحية الزبون بشكل منفرد -  14

        .بيأساعد الوكالة بتقديم المعلومات الخاصة  -  15

 

  ولاء الزبون

       . أشعر بأني شريك للوكالة السياحية وليس مجرد زبون عادي -  16

        ).الولاء(المستمر للوكالة السياحية أنا من الزبائن الذين يتصفون بالتواصل  -  17

        . يتلقى الزبائن الأوفياء بعض الامتيازات من طرف الوكالة  -  18
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  استمارة الأساتذة المحكمين : 03الملحق رقم 

  الدرجة العلمية  اسم الأســتاذ  الرقم

  أستاذ محاضر أ  بن تفات عبد الحق   01

  أستاذ محاضر أ  قريشي حليمة السعدية   02

  أستاذ محاضر أ  خويلد عفاف  03

  بأستاذ محاضر   دلهوم خليدة  04

  ساعد أأستاذ م    spss v20........................ هتهات السعيد  05

        أبعاد السوق السياحي    

  

 

  السائحين

  

  

        دوافع مختلفة السائحين الذين يقبلون على الوكالة السياحية لديهم  -  1

        .السياحية من جنسيات وأماكن إقامة مختلفة  على الوكالةالسائحين الذين يقبلون  -  2

        .لديهم متوسط إنفاق متقارب السائحين الذين يقبلون على الوكالة السياحية -  3

        . الوكالة السياحية تأخذ بعين الاعتبار اهتمامات الزبائن -  4

        . الوكالة السياحية تتعامل بجدية مع المشاكل التي تواجه الزبائن -  5

  

  

لمؤسسات ا

  السياحية 

        لدى الوكالة الإمكانيات المادية والبشرية التي تساهم في تقديم الخدمات بشكل متميز-  6

        . تواجه الوكالة السياحية العديد من المشاكل -    7

        تقنية متطورة متعددة تساعد على توطيد العلاقة مع الزبائنتعتمد الوكالة على نظم  -  8

        ).  التوزيع الجغرافي(لدى الوكالة  فروع تساهم في التقرب للزبائن  -  9

       تؤثر التشريعات والقوانين في نشاط الوكالة السياحية  -  10

 

المنتجات 

  السياحية

        .  تتيح الوكالة السياحية تشكيلة متنوعة من المنتجات في السوق -  11

        . تقدم الوكالة السياحية منتجات تنسجم مع مستوى الأسعار المعروضة  -  12

        .  تقوم الوكالة السياحية بتحسين جودة منتجاا باستمرار -  13

        .  تقدم  الوكالة السياحية المنتجات في الوقت الذي يلائم احتياجات الزبون -  14

  

  المعلومات 

        .  توفر الوكالة المعلومات للزبون من خلال مصادر متنوعة -  15

        .  الوفرةمع تقدم الوكالة السياحية معلومات تتميز بالدقة  -  16

        .مراعات إمكانية ومدى سهولة الحصول عليهاتقدم  الوكالة المعلومات مع  -  17



 

 

  

 

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  العام الفهرس
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  الصفحة   عام فهرس الال  

 I  الإهداء   

 II  كلمة شكر   

 III  ملخص الدراسة باللغة العربية  

 IV  الإنجليزيةملخص الدراسة باللغة   

 V  توياتقائمة المح  

 VI  قائمة الجداول  

 VII  قائمة الأشكال  

 VII  لاحق قائمة الم  

VII  رموز والاختصاراتقائمة ال    

  أ    المقدمة 

  01  السوق السياحيتنشيط والتطبيقية لإدارة العلاقة مع الزبائن و الأدبيات النظرية   :الفصل الأول 

  02  تمهيد الفصل الأول   تمهيد 

  03    .إدارة علاقة الزبائن والسوق السياحي  :المبحث الأول

  03  .الزبائنمع علاقة الإدارة   :المطلب الأول

  03  التعريف ،النشأة والتطور ،إدارة العلاقة مع الزبائن  :الفرع الأول 

  03  نشأة وتطور إدارة علاقات الزبون  :أولا 

  04  تعريف إدارة العلاقة مع الزبائن: ثانيا  :ثانيا

  04  خصائص ومبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن  :الفرع الثاني 

  04  خصائص إدارة العلاقة مع الزبائن  :أولا 

  05  مبادئ إدارة العلاقة مع الزبائن: ثانيا   :ثانيا

  06  مكونات والعوامل المؤثرة في إدارة العلاقة مع الزبون  : الفرع الثالث

  06  مكونات إدارة العلاقة مع الزبون  :أولا 

  07  العوامل المؤثرة على إدارة العلاقة مع الزبون  :ثانيا

  07  أهداف وأهمية إدارة العلاقة مع الزبائن  :الفرع الرابع 

  07  الزبائنأهداف إدارة العلاقة مع   :أولا 

  08  أهمية إدارة العلاقة مع الزبون  :ثانيا

  09  إجرائية إدارة العلاقة مع الزبائن  :الفرع الخامس

  10  السوق السياحي  :المطلب الثاني

  10     )التعريف والأهداف( التسويق السياحي  :الفرع الأول 

  10  تعريف التسويق السياحي  :أولا 
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  11  أهداف التسويقي السياحي  :ثانيا

  11  المزيج التسويقي السياحي  :الفرع الثاني 

  12  المنتوج السياحي  :أولا 

  12  لترويجا  :ثانيا

  12  رالسع  : ثالثا

  12  المكان  : رابعا

  13  )التعريف، المكونات، شخصياته(الأسواق السياحية   : الفرع الثالث

  13  تعريف السوق السياحي  :أولا 

  13  مكونات السوق السياحي  :ثانيا

  14  شخصيات السوق السياحي  : ثالثا

  14  العرض والطلب السياحي    :الفرع الرابع 

  14  العرض السياحي  :أولا 

  16  الطلب السياحي  :ثانيا

  17  أنواع الأسواق السياحية  :الفرع الخامس

  17  الأسواق الرئيسية  :أولا 

  17  الأسواق الثانوية  :ثانيا

  17  الأسواق النشطة  : ثالثا

  17  الأسواق الكامنة  :رابعا

  17  الأسواق المحتملة  : خامسا

  18  تجزئة السوق السياحية  : الفرع السادس

  18  أسباب تقسم السوق السياحي  :أولا 

  18  معايير تجزئة الأسواق السياحية  :ثانيا

  19  تجزئة السوق السياحية) مقاييس(أساليب   الفرع السابع

  19  حسب فئة السن تجزئة الأسواق السياحية  :أولا 

  18  تجزئة الأسواق السياحية حسب المنافع المرجوة  :ثانيا

  19  تجزئة الأسواق السياحية حسب المهنة  :ثالثا

  19  الدراسات السابقة  :المبحث الثاني

  19   المتغير المستقلبإدارة العلاقة مع الزبائن الدراسات السابقة المتعلقة   :المطلب الأول

  21  . المتغير التابع السوق السياحيبالدراسات السابقة المتعلقة   :المطلب الثاني

  22  ما يميز دراستنا على الدراسات السابقة أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة و  :لثالمطلب الثا

  22  أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة  :أولا
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  23  ما يميز دراستنا على الدراسات السابقة  :ثانيا

  24  الفصل الاولخلاصة   

  25  السوق السياحي     لاقة مع الزبائن في تنشيطعدور إدارة الالدراسة الميدانية ل  :الفصل الثاني

  26  تمهيد الفصل الثاني  تمهيد

  27  دوات   الأالطريقة و   : المبحث الأول

  27  طريقة الدراسة   :المطلب الأول

  27  منهج الدراسة   :الفرع الأول 

  27  الدراسة وعينة مجتمع   :الفرع الثاني  

  30  تحديد متغيرات الدراسة وطرق قياسها مع نموذج الدراسة     :الفرع الثالث 

  31  أدوات الدراسة   :المطلب الثاني

  31  الأدوات المستخدمة في الدراسة   :الفرع الأول 

  32   داة صدق الأ  :الفرع الثاني  

  33  المعالجة الإحصائية لمتغيرات الدراسة    :الفرع الثالث 

  34   الدراسة التطبيقية نتائج عرض ومناقشة   :المبحث الثاني

  34  عرض نتائج الدراسة   :المطلب الأول

  34  :عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه لموظفي الوكالات السياحية المدروسة  :الفرع الأول 

  34  الوكالات  وظفيالاستبيان والمتعلقة بالمتغيرات الشخصية لمول من عرض نتائج الجزء الأ  أولا

  35   الوكالات السياحية المدروسةوظفين عرض نتائج الجزء الثاني من الاستبيان الموجه لم  ثانيا

  38  اCRMتقييم مستوى نتائج الجزء الثالث من استبيان الموظفين والخاص بعرض   ثالثا

  40 السوق السياحيتقييم تنشيط من استبيان الموظفين والخاص بنتائج الجزء الثالث عرض   رابعا

  41  :الوكالات السياحية المدروسةزبائن عرض نتائج أسئلة الاستبيان الموجه ل  :الفرع الثاني  

  41  الوكالات لزبائن ول من الاستبيان والمتعلقة بالمتغيرات الشخصية لعرض نتائج الجزء الأ  أولا

  42   الوكالات السياحية المدروسةلزبائن عرض نتائج الجزء الثاني من الاستبيان الموجه   ثانيا

  45  اCRMتقييم مستوى والخاص ب الزبائننتائج الجزء الثالث من استبيان عرض   ثالثا

  46 السوق السياحيتقييم تنشيط والخاص بالزبائن نتائج الجزء الثالث من استبيان عرض   رابعا

  47  النتيجة العامة والإجمالية لمحاور متغيرات الظاهرة المدروسةعرض   الثالثالفرع 

  47  نتائج اختبار الفروضعرض   الفرع الرابع 

  47  ظفي الوكالات السياحيةعرض نتائج اختبار الفروض بالنسبة لمو   أولا

  47  وفروعهاالفرضية الرئيسية عرض نتائج اختبار   - أ

  50  ولىالفرضية الأاختبار عرض نتائج   - ب

  50  ثانيةاختبار الفرضية العرض نتائج   - ج
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  50  لثة وفروعهااختبار الفرضية الثاعرض نتائج   -د

  53  الوكالات السياحيةزبائن عرض نتائج اختبار الفروض بالنسبة ل  ثانيا 

  53  وفروعهاالفرضية الرئيسية عرض نتائج اختبار   - أ

  55  ولىاختبار الفرضية الأعرض نتائج   - ب

  55  ثانيةاختبار الفرضية العرض نتائج   - ج

  55  لثة وفروعهااختبار الفرضية الثاعرض نتائج   -د

  57  مناقشة النتائج   : المطلب الثاني

  57  استبيان الموظفين  نتائج دراسة مناقشة   الفرع الأول

  57  بالمتغيرات الديمغرافية   والخاصةوظفين من استبيان المول نتائج الجزء الأمناقشة   أولا

  57  بالأسئلة التمهيدية نتائج الجزء الثاني من الاستبيان الموظفين والخاصةمناقشة   ثانيا

  CRM 59مناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الموظفين والخاص بتقييم تطبيق   ثالثا

  59  بالسوق السياحيالجزء الثالث من استبيان الموظفين والمتعلق نتائج مناقشة   رابعا

  60    .الزبائناستبيان نتائج دراسة مناقشة   الفرع الثاني

  60  بالمتغيرات الديمغرافية   والخاصةزبائن من استبيان الول نتائج الجزء الأمناقشة   أولا

  60  بالأسئلة التمهيدية الجزء الثاني من الاستبيان والخاصةنتائج مناقشة   ثانيا

  CRM  61مناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الزبائن والخاصة بتقييم تطبيق   ثالثا

  61  مناقشة نتائج الجزء الثالث من استبيان الزبائن والخاصة بتقييم تنشيط السوق السياحي  رابعا

  62  اختبار الفرضياتنتائج مناقشة   الفرع الثالث

  62  وفرضياا الفرعيةاختبار الفرضية الرئيسية  نتائج مناقشة  أولا

  62  ولىاختبار الفرضية الأنتائج مناقشة   ثانيا

  63  ثانيةاختبار الفرضية النتائج مناقشة   ثالثا

  63  وفرضياا الفرعيةلثة اختبار الفرضية الثانتائج مناقشة   رابعا

  64  خلاصة الفصل الثاني  

  66    الخاتمة 

  70    قائمة المراجع 

  74    قائمة الملاحق 

  83    الفهرس العام

  

  




