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اسة�تمثل����ابراز�مدى�مسا�مة�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي���� ر �دف��ذه�الد

��اتھ�تحس�ن اس�نا ر �لد �مجتمعا �مثلو�لنا �والذين �ائ��ا، ز � �لدى �السياحية �الرمال �ام �و�الة ة . صور

� �ع �توز �تم �حيث �الوصفي�التحلي��، �المن�� ����ذلك ��110مستخدم�ن �م��ا �اس��جعنا �100اس�بانة

اس��ا�بالاستعانة�ب��نامج�التحليل��حصا�ي� ر وقد�تم�التوصل�ا���ان���تمام�الذي��22spssتمت�د

�ت �التالية �بالأ�عاد �الو�الة ��ل��ام(وليھ ��تصال، ����)التفاعل، �الو�الة ة �صور �من �الرفع �ا�� �أدى ،

ز�ائ��ا �الز�ائن�الذ�نية،�وذلك�. اذ�ان� ة �صور ����الرفع�من ى �لم��سا�م��عد�معا��ة�الش�او فيما

جية� ر �خارج�عن�نطاق�الو�الة،�و�رتبط�بالب�ئة�ا��ا ى   .المحيطةلان�أصل�الكث���من��ذه�الش�او

� �و�الة� :المفتاحيةال�لمات �السيا��، �بالعلاقات �ال�سو�ق �الذ�نية، ة �الصور �بالعلاقات، ال�سو�ق

  .أم�الرمال
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Abstract: 

The objective of this study is to highlight the extent to which marketing 

of electronic tourism relations has contributed to the better image of the 

MSA of its clients, who have represented us as a community for our study. 

Using that analytical descriptive approach, 110 identifications were 

distributed, 100 of which were re-examined using Statistical Analysis 

Programme 22spss. It was concluded that the Agency &apos; s attention to 

the following dimensions (reactiveness, communication, commitment) had 

led to a higher profile of the Agency in the minds of its clients. The handling 

of complaints has not yet contributed to raising the mental image of clients, 

as many of these complaints originate outside the Agency and are linked to 

the surrounding external environment. 

 

key words:Marketing relationships, mental image, marketing tourism 
relations, the Mother Sand Agency 

 

مة  :    ّ  مقد 

ال�سو�ق�ال���تركز�ع���بناء�و�عز�ز�العلاقات��إس��اتيجيةان�ال�سو�ق�بالعلاقات��ش���إ���

ع���ف�م�احتياجات���س��اتيجية�عتمد��ذه�. القو�ة�والمستدامة�مع�العملاء�المحتمل�ن�وا��الي�ن

�العمل �فرص �ادة �وز �العملاء ��عز�ز�ولاء �إ�� �يؤدي �مما �ومم��، ������ ��ش�ل �وتلبي��ا �العملاء

أن�بناء�علاقات�طو�لة��مد�مع�العملاء�يقود�إ���تحقيق���س��اتيجية�عتقد�مؤ�دو��ذه�. المتكرر 

ف�م�التفضيلات�و�حتياجات�الفردية�للعملاء،�وتوف���. نتائج�مر�حة�أك���بكث���ع���المدى�الطو�ل

� �ة، ر �التجا �بالعلامة �����عز�ز�تواصل�م�وثق��م ��ساعد �ل�م، �ومخصصة �يؤدي�تجر�ة���صية مما

�ادة��يرادات�والفرص�الر�حية ز �ادة�الطلب�السيا���ومنھ�ا��� ز �عتمد�نجاح�مقدمة�ال�سو�ق�. إ���

�و�رامج� �ال��صية، ��تصالات �مثل �المتعددة ��س��اتيجيات �ع�� ��لك��و�ي �السيا�� بالعلاقات

زة �ممتا �البيع ��عد �ما �خدمة �تكنولوجيا. الم�افآت�والولاء،�وتقديم المعلومات�القو�ة��و�تطلب�ذلك

ب�مل�مة ر  .والتحليلات�المتقدمة�لف�م�احتياجات�وا�تمامات�العملاء�وتقديم�تجا

�� ��� �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �مقدمة �فان �بناء��إس��اتيجيةو�اختصار، �تركز�ع�� �سو�ق

�ال�سو�ق� �و�رتبط �الفردية �احتياجا��م �تلبية �خلال �من �العملاء �مع �ومستدامة �قو�ة علاقات

سائل�بالعلا �وو �ع����ن��نت �السياحية �وا��دمات �المنتجات �ب�سو�ق ��لك��و�ي �السياحية قات
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و�شمل�ذلك�استخدام��علانات�المدفوعة،�ال�سو�ق�ع���ال��يد��لك��ون�ن،�. التواصل��جتما��

�ع��� �ال�سو�ق ��جتماعية، �ع���الشب�ات �وال�سو�ق �ع���البحث �ال�سو�ق ، ى �ع���المحتو ال�سو�ق

 . ديو،�ال�سو�ق�ع���ال�واتف�المحمولة�وال�سو�ق�ع���تطبيقات�ال�واتف�المحمولةالفي

�ال: مش�لة�الدراسة ي �ا��و�ر �السؤال �تجيب�عن �أن �البحثية اسة ر �الد ��ذه ل �أن��ذيتحاو يمكن

ل   :يطرح�حو

�الة�و السيا����لك��و�ي����تحس�ن�الصورة�الذ�نية�لز�ائن�بالعلاقات�كيف��سا�م�ال�سو�ق�

 مون�ا��زائر�ة؟يالرمال�السياحية�بولاية�تيمأم�

 :فرضيات�الدراسة

 :للإجابة�عن�إش�الية�البحث�تم�صياغة��ش�الية�الرئ�سية�التالية�����

ة�الذ�نية�بالعلاقات��سا�م�ال�سو�ق��:الفرضية�الرئ�سية السيا����لك��و�ي����تحس�ن�الصور

ن�  .ا��زائر�ةلز�ائن�و�الة�ام�الرمال�السياحية�بولاية�تيممو

 : الفرضيات�الفرعية

 ائن�و�الة�أم�الرمال�� ز ة�الذ�نية�لدى� �سا�م��عد�التفاعل����الرفع�من�إيجابية�الصور

�ا��زائر�ة ن  السياحية�بولاية�تيممو

 أم�� �و�الة �ائن ز � �لدى �الذ�نية ة �الصور �إيجابية �من �الرفع ��� ��تصال ��عد �سا�م

�ا��زائر�ة ن  الرمال�السياحية�بولاية�تيممو

 ائن�و�الة�أم�الرمال��س� ز ة�الذ�نية�لدى� ����إيجابية�الصور ى ا�م��عد�معا��ة�الش�او

�ا��زائر�ة ن  السياحية�بولاية�تيممو

 ائن�و�الة�أم�الرمال��عد��سا�م�� ز ة�الذ�نية�لدى� �ل��ام����الرفع�من�إيجابية�الصور

�ا��زائر�ة ن  .السياحية�بولاية�تيممو

 :أ�داف�الدراسة

 � �ال�سو�ق �عن ي �إطار�نظر �تقديم �الذ�نية�بالعلاقات ة �والصور ��لك��و�ي السيا��

 للز�ائن؛

 � �ال�سو�ق �م�انة �إبراز �السياحية�بالعلاقات �المؤسسات ��� ��لك��و�ي السيا��

 .ا��زائر�ة

 السيا����لك��و�ي�وأ�ميتھ����تنمية�السياحة��بالعلاقات�التعرف�أك���ع���ال�سو�ق

 بمختلف�أش�ال�ا؛
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 � �ال�سو�ق �علاقة �ع�� �التعرف �علاقات�بالعلاقات �جسور �بناء ��� ��لك��و�ي السيا��

 .مت�نة�مع�الز�ائن

 اسة ر اسة�ع���الو�الة�محل�الد ر �للد ي  .محاولة�إسقاط�ا��انب�النظر

 تقديم�توصيات�من�أجل�العمل���ا�مستقبلا. 

اسة���: أ�مية�الدراسة ر  :تكمن�أ�مية�الد

 سليط�الضوء�واك�شاف��� ل اسات�القليلة�ال���تحاو ر اسة�من�أحد�الد ر الموضوع�محل�الد

� �ال�سو�ق �يؤثر �كيف �بال�سبة�بالعلاقات �الشراء �قرار �اتخاذ �ع�� ��لك��و�ي السيا��

ن؛  للز�و

 السيا����لك��و�ي�بمختلف�أ�عاده؛بالعلاقات�تحديد�مفا�يم�ال�سو�ق� 

 ق�لفت�ان�باه�الباحث�ن�لإجراء�عدة�د �لم�يتم�التطر ى اسات�مماثلة�ل�ا�علاقة�بجوانب�أخر ر

 إل��ا؛

 زالة� �وإ �الموضوع ��ذا �لاستكشاف �للباحث ���صية غبة ر � �من �كذلك اسة ر �الد �أ�مية ت�بع

�البحث� �مجال ��� �قيمة �وإضافة �الباحث ات ر �قد �وتنمية �المعر�� �الرصيد �وإثراء الغموض

 العل��؛

 : من��ية�الدراسة

�������� �الموضوع �لأ�مية �أ�م�نظرا �ع�� ��عتماد �تم �فقد �عناصره �ب�ل ��لمام �ومحاولة و�شعبھ

�محاولة� �أثناء �الوصفي �يظ�ر�المن�� �إذ ��قتصادية، �البحوث �معظم ��� �المتبعة �العلمية المنا��

�الذ�نية،� ة �والصور ��لك��و�ي �وال�سو�ق �بال�سو�ق �يتعلق �ما �خاصة �العامة �للمفا�يم التعرض

قام،�كما�تم��عتماد�ع���أسلوب�ونجد�المن���التحلي���أثناء�ال قيام��عملية�تحليل�المعطيات�و�ر

�ا��زائر�ة ن اسة�حالة�و�الة�أم�الرمال�السياحية�بولاية�تيممو ر  .د

��الا�ي: �ي�ل�الدراسة  :بناءا�ع���ما�سبق�تم�تقسيم�الموضوع�ا���ثلاث�محاور

 لل�سو�ق: �ول بحث�الم� ي ة�الذ�نية��لك��و�يالسيا����بالعلاقات��طار�الفكر  .والصور

 الم� ة�: �يالثابحث �الصور �تحس�ن �ع�� �بالعلاقات ��لك��و�ي �السيا�� �ال�سو�ق علاقة

�ا��زائر�ة ن  .الذ�نية�لز�ائن�و�الة�أم�الرمال�السياحية�بولاية�يتميمو

  

  



  

السيا����لك��و�ي����الرفع�من�إيجابية�صورة�الز�ائن�الذ�نيةمسا�مة�ال�سو�ق�بالعلاقات�  

 

87 

�لك��و�ي�والصورة�السيا����بالعلاقات��طار�الفكري�لل�سو�ق :المبحث��ول 

  الذ�نية

خلال��ذا�العنوان�سوف�يتم�ال��ك���مدى�التوظيف�لوسائل�التواصل�الرقمية�لتعز�ز�العلاقة�من�

ة�ذ�نية�إيجابية����اذ�ان�العملاء�ة�رتباطي �المس��دف�والذ�اب�ا���بناء�صور ومنھ�. مع�ا��م�ور

  :فقدتم�تقسيم�المبحث�ا���مطلب�ن�أساسي�ن��ما�كما�ي��

  .الإلك��و�يالسياحي�ل�سو�ق�بالعلاقاتبالقة��عض�المفا�يم�المتع: المطلب��ول 

  :حاولنا�تجزئة��عض�المفا�يم�ال���تدخل�تحت�غطاء��ذا�العنوان��التا��

  وال�سو�ق�السيا��مف�وم�ال�سو�ق�بالعلاقات�: الفرع��ول 

�بالعلاقات-1 �ال�سو�ق �ال�سو�ق�:مف�وم �مجال ��� �باحث�ن �لعدة �ف ر �التعا �من �العديد �ناك

 :م��ا�ما�ي��بالعلاقات�سنذكر�

 Berr )1983 : (الز�ائن����� �مع ال�سو�ق�بالعلاقات��و�عمليات�ا��ذب،��حتفاظ�وتقييم

Brijesh Kum)المنظمات� ar Yadav & Abhijeet Singh, 2014, p. 221) 

 Gronroos )1990(  :و�طراف�� �الز�ائن �مع �والعلاقات �وتقييمات �ا��فاظ التأس�س،

�وال��امي ��عاونية �مبادلات �خلال �من �و�ذا �ل��ميع، �اح ��ر �بن�. (لتحقيق حــــكيم

ة،  )39،�ص2018،محـــمد�بن�حـــوحو�جــــرو

 Autre &   kotler )2006 : (ل��� �مع �ثابتة �علاقات �بناء �أساسھ �بالعلاقات �ال�سو�ق إن

�ن�بطر�قة�نا��ة�ومر�حة�للمنظمة� ر  (Deborah Aka et al., 2016, p. 185)الز�ائن�المختا

 كما�يمكن��عر�فھ�ع���انھ�من��ساليب�المت�املة�ال���تقوم�ع������يع�العلاقات�طو�لة�

�أساس�ا�الثقة�و�ح��ام�و�ل��ام� ن بو�كر�بوسال�.(ب�ن��ل�أطراف�التبادل�جل�وال���ي�و

 )37،�ص2015, أ��اجر�بوع�از& 

 :السيا��مف�وم�ال�سو�ق��-2

�معرفة�� �اجل �من �الرسمية �السياحية �وال�يئات �المؤسسة ���ا �تقوم �وفنية �ة ر �إدا �عمليات �و

�من� �الرفع �لأجل �مس��لك��ا، �سلوكيات اسة ر �ود اس��ا ر �ود ���ا �والتعر�ف �وا��الية �المحتملة �سواق

�ورغبات� �وحاجات �السياحية �منتجا��ا �ب�ن �����ام �وتحقيق �م��ا، �تتأ�ى �ال�� �السياحية ا��ركة

  )32،�ص2012, د�سعيد�البطوطى(. رائح�المس��دفة�����ذه��سواقالش

  : ر�ائز�ال�سو�ق�السيا����ساسية

 :م��الل�سو�ق�السيا���ر�ائز�أساسية�يقوم�عل��ا�نذكر��-2-1
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�ما�: التخطيط2-1-1 ��ل �وعن �مستقبلا، �حدو��ا �المتوقع ��حداث �مع �التعامل �ع�� ة ر و�و�القد

�المستقبل ل ت�از�ع���ا��اضر�من�اجل�الوصو ات،�و�قوم�بالار ر ن�كما�يمكن�ان�. يصاح��ا�من�قرا ت�و

 .لھ�خطط�فرعية�متصلة�بالمنتج،�ال�سع��،�البحوث�ال�سو�قية،�والم��انيات

�متصلة� �خاصة ى �وأخر �بالدولة �متصلة �عامة �ا�داف �ا�� �السيا�� �ال�سو�ق �تخطيط ���دف كما

��ناك�ت�امل�ما�ب�ن�خطة���داف�ا��اصة�والعامة� ن بالمؤسسة����حد�ذا��ا،�فلذلك�يجب�ان�ي�و

 :��وال���قد�تت��ص�فيما�ي

 .�عتماد�ع���الضوابط�والمعاي���ال���تم�وضع�ا�للتقييم�العادل�للأداء�والكفاءة�-

 تحقيق���داف�ا��اصة�والعامة����القطاع�السو���المس��دف�-

سة�وغ���المب�ية�ع���أسس�علمية�- ات�غ���المدرو ر  .�بتعاد�عن�القرا

�لأ�شطة�العمل����ال�شاط�السيا���- ل  .ت�سيق�ا���د�المبذو

 .تحديد�اس��اتيجيات�سياحية�تتوافق�مع���داف�الموضوعة�-

�يحقق�: معلومات��سو�قية2-1-2 ��شاط��سو�قي�لن �أي �ولان ��شاط��سو�قي، �ل�ل و����ساس

قا�ع�وا��ة�محددة�وصر�حة�إذاأ�دافھ��� د�سعيد�. (�ان�مب�يا�ع���معلومات�و�يانات�دقيقة�وو

  ) 44،�ص2012, البطوطى

�الثا�ي �: الفرع �ال�سو�ق �مف�وم ��� �السياحيةتفصيل �العلاقات �و�سو�ق ��لك��و�ي �السيا��

  .وا�عاده

��و�ال�سو�ق�السيا����لك��و�ي�والثا�ي� ل قسمنا��ذ�الفرع�ا���مف�وم�ن�اعت��نا�ما�اساس�ن��و

  . �سو�ق�العلاقات�السياحية

1-� �السيا�� �ال�سو�ق �:�لك��و�يمف�وم �أو �ال��امج ��سو�ق �عملية ض��و �العرو �أو ا��دمات

��ن��نت �ع���شبكة ����  .السياحية �ا��ديثة �المفا�يم �أحد و�عت���ال�سو�ق�السيا����لك��و�ي�من

�من� �كب��ة �أعداد �وجذب �السياحية ��سواق �توسيع �ع�� �و�عمل �السيا��، �ال�سو�ق مجال

�وم��ا �ال�دف، ��ذا �لتحقيق �والتقنيات ��دوات �من �العديد �استخدام �يمك�ن �حيث : المس��لك�ن

  )135،�ص2019, بودي�عبد�الصمد.د�.أ& غزا���فاطمة�(

 ال�سو�ق�السيا����لك��و�ي��و�و�نوع�من�أنواع: ال�سو�ق�ع���مواقع�التواصل��جتما��

�والتفاعل�مع�م� الذي�يركز�ع���استخدام�منصات�التواصل��جتما���للتواصل�مع�ا��م�ور

�مفيدة ق  (Fangfang Li et al., 2021, p. 51/70).بطر

 ض�و�و�طر�قة�للتواصل�مع�العملاء�المح: ال�سو�ق�ع���ال��يد��لك��و�ي سال�العرو ر تمل�ن�وإ

 . وا��دمات�السياحية�إل��م

https://tijaratuna.com/%d8%a7%d9%84%d8%aa%d8%b3%d9%88%d9%8a%d9%82-%d8%a7%d9%84%d8%b3%d9%8a%d8%a7%d8%ad%d9%8a-%d8%a7%d9%84%d8%a5%d9%84%d9%83%d8%aa%d8%b1%d9%88%d9%86%d9%8a/
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 والتدو�نات� ��لك��ونية �ع���المواقع ��لك��و�ي �ال�سو�ق�: ال�سو�ق �أنواع �من �نوع و�و

السيا����لك��و�ي�الذي�يركز�ع���إ�شاء�موقع�إلك��و�ي�للوج�ة�السياحية�و�شر�التدو�نات�

 والمقالات�المفيدة�ل��م�ور 

  بالمحتوى� ����يم: ال�سو�ق �الكب��ة �لأ�ميتھ اجع ر � �و�ذا ��و�الملك ى �المحتو �بان ل �القو كن

 .إيصال�الرسائل�ال�سو�قية

  الفيديو�و�شر�الصور� �لدى�: بث �ومحببة �السيا�� ع �المشرو �عن �للإعلان ا�عة ر � �طر�قة و��

ج�. ا��ميع �ترو �ال�� �السياحية �المعالم �لأ�م �و�شر�الصور �فيديو�قص��ة �مقاطع �إ�شاء يمكن

�ع���معلومات�مفيدة�وجذابة�للمشا�دينل�ا،�وال���تحتو   ي

 ذب���� �السياحية �للشر�ات �الرئ�سية ��دوات �أحد ��لك��و�ي �السيا�� �ال�سو�ق و�عد

�ادة��يرادات�  (adila boutora & hassiba beliardouh, 2022, p. 61/63)العملاء�وز

�السياحية�مف�وم-2 �العلاقات �����:�سو�ق �السيا�� �لتعز�ز�وتطو�ر�القطاع �اس��اتي�� �و�ن��

�والشر�ات�. وج�ات�سفر�معينة �إ���بناء�و�عز�ز�العلاقات�ب�ن�السياح�والمجتمعات�المضيفة ��دف

�المعنية �ا���ومية �وال�يئات �خلق�. السياحية �إ�� �السياحية �بالعلاقات �ال�سو�ق �مقدمة ��دف

ب�سياحية�مم��ة�وعميقة�للسائح�ن�و�ع ر . ز�ز�الف�م�المتبادل�والتواصل�ب�ن�الثقافات�المختلفةتجا

ل� �حو �للسائح�ن �وشفافة �موثوقة �توف���معلومات �السياحية �بالعلاقات �ال�سو�ق �مبادئ تتضمن

ب�فر�دة�تتم���بالأصالة� ر وج���م،�و���يع�التفاعل�المباشر�بي��م�و��ن�المجتمع�المح��،�وتقديم�تجا

�الث �و�عز�ز�التنوع �المح��، ��عكس�وال��اث �وتثقيفية �اضية �ور �ترف��ية �وتطو�ر�برامج �والبي��، قا��

�المضيفة �للوج�ة�. جوانب�المجتمع �لل��و�ج �فعالة �أداة �ال�سو�ق�بالعلاقات�السياحية �مقدمة �عد

���� �و�جتماعية �و�قتصادية �البي�ية �و�عز�ز��ستدامة �السياح، �أك���من �عدد �وجذب السياحية

eزروا�ي�. (المناطق�السياحية t62،�ص2019قطاف�. د�( 

 :أ�عاد�ال�سو�ق�بالعلاقات�السياحية��لك��ونية-3

�الولاء� �تحقيق �تؤثر��� �ال�� ���عاد �من �العديد ��شمل ��لك��ونية �السياحية �بالعلاقات ال�سو�ق

 :لدى�الز�ائن�وفيما�ي����عض���عاد

�ال���تؤثر����تحقيق�: الثقة3-1 �الرئ�سية �العوامل �من �����عت���الثقة �وتتمثل �الز�ائن، الولاء�لدى

 الثقة�بجودة�ا��دمة�والمنتجات�المقدمة

�ش���إ����ل��ام�بتلبية�احتياجات�الز�ائن�وتلبية�توقعا��م،�و�مكن�تحقيقھ�من�خلال��:�ل��ام3-2

ة�وتجر�ة�مم��ة�للعملاء ز  توف���خدمة�عملاء�ممتا
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،�و�مكن�: �تصال3-3 ن تحقيقھ�من�خلال�توف���وسائل�اتصال��شمل��تصال�ب�ن�الشركة�والز�و

سائل�التواصل��جتما�� دشة�المباشرة�وو ر  س�لة�وفعالة،�مثل�ال��يد��لك��و�ي�والد

�توف����:الرضا3-4 �خلال �من �تحقيقھ �و�مكن �المقدم، �أو�المنتج �ا��دمة �عن ن �الز�و ضا ر � �ش���إ��

 خدمة�عالية�ا��ودة�وتجر�ة�مم��ة�للعملاء

،�و�مكن�تحقيقھ�من�خلال�توف���تجر�ة�تفاعلية��شمل�: التفاعل3-5 ن التفاعل�ب�ن�الشركة�والز�و

 مم��ة�للعملاء،�مثل��لعاب�والمسابقات�و�ستطلاعات

�تحقيق�الولاء� �إ�� ���دف ��لك��ونية �ال�سو�ق�بالعلاقات�السياحية �إن ل �القو �يمكن �عام، �ش�ل

�ا �عالية �وخدمة �مم��ة �توف���تجر�ة �خلال �من �الز�ائن �يتطلب���تمام�لدى ��ودة،�وتحقيق�ذلك

  )63،�ص2019قطاف�. د�etزروا�ي�. (بالعديد�من���عاد�المختلفة

  الصورة�الذ�نية�وعلاق��ا�بال�سو�ق�بالعلاقات: المطلب�الثا�ي

�ذ�نية ة �لصور �بناء �أي ��،ان �معرفة �بالعلاقات،يتطلب �ال�سو�ق �واسبأ�مية �و�و�ما�م�وناتھ سھ

�اليھ�من�خلال� ق ة�الذ�نيةس�تطر �ف�والم�ونات��ساسية�للصور ر اسة��عض�التعا ر   .د

  .ومكونا��ا�ةالصورة�الذ�ني: الفرع��ول 

ة�الذ�نية�من�خلال�ما�قد�وم�ونات�معا�ي� ق�ل�االصور اسات�ال���تم�التطر ر د����الد   .ور

  �نية�عض�التعار�ف�للصورة�الذ-1

ن : »رو��سون�و�ارلـو« - فـي�أذ�ـان�النـاس�عـن�المنظمـة�أو�التنظيـم،���ـي�الصـورة�العقليـة�التـي�تتكـو

�من�التجر�ت�ن�المباشرة�او�غ���المباشرة �الصـور ن  وقـد�تتكـو

�ـي�إجمالـي��نطباعـات�الذاتيـة�للأفراد�عـن�المؤسسة،�و�ـي�انطباعـات�عقليـة�: »�ارولـد�ماركـس« -

� �المشـاعر�التـي �آخـر�و�ـي �إلـى ���ص �مـن �تختلـف �ا��ما�يـر�غيـر�ملموسـة �لـدى �المؤسسة تخلق�ـا

�و�سـ�ثمار�فـي� �والمجتمـع، �المس��لك�ن �مـع �العلاقات �تفرضـھ �ومـا �منتجـات، �مـن �تقدمـھ بتأثيـر�مـا

،�وتندمـج ي ة�الذ�نيـة�. النواحـي��جتماعيـة�ومظ�ر�ـا��دار تلـك��نطباعـات�الفرديـة�لت�و�ـن�الصـور

 . ال�ليـة�للمؤسسة

�أعمال�ـا،�: »يجيمـز�جـرا« - �تجـاه �للمؤسسة �ل��ما�يـر�المتعـددة ��ليـة �ومـدر�ات �انطباعـات �ـي

جيـة�تجا��ـا ر  .و�شـ�ل��ـذه��نطباعات�مواقـف�جما�يـر�المؤسسة�الداخليـة�وا��ا

�سـلوك�: »ف��انـد�و�يجـز« - �علـى
 
�تأثيـرا �ل�ـا �وأن �إيجـاد�قيمـة، �علـى ة ر �قـاد �الذ�نيـة ة �الصـور �أن ى             يـر
ً
                                                                   

�ا��قيقـة�الم اك ر ��د ��ـذا ��عكـس �لا �وقـد �لد��ـم، ا �معين  ا
 
را� �إد �تتضمـن �حيـث �أو�العميـل، ً                                            سـ��لك      
ً
                                    

  )76/77،�ص2022 ،�ش���خلف. (الموضوعيـة
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 :تتكون�الصورة�الذ�نية�من�العناصر�التالية��-2

ة�أو�انكماش�ا،�صغر�ا�أو�ك���ا،�إلـى�غ���ذلك،�و�ع���عن��:ا���م2-1 و�و�ما�يتصل�بتمدد�الصور

ن�  �ل�ما�يحتاجھ�المع���والمضمو

�الواقع�: الش�ل2-2 �ش�ل �ع�� ة �الصور �ش�ل �و�نطبق ة، �الصور �جزئيات �يضم �� ر �و�إطار�خا

 وا��س

ة����الذ�ن،�والذي�يحدد�ا��الة�النفسية�ال���ع�: الموقع2-3 ل�او�م�ان�الصور ��أساس�ا�يتم�قبو

ة� فض�الـصور  ر

�سلوكيات�: ا��ركة2-4 ��ف�ار �عن �وت�بعث �داخلية، �حركة ��ش�ل �ودلالات �أف�ار �م��ا ت�بعث

جية ر �خا �حركة ��ش�ل �بقيمة�. ومواقف �مرتبطة ى �أخر �مواقف ��شكيل �ع�� ��عمل �أن و�مكن

ة�الذ�نية  )75،�ص2022 ،�ش���خلف. (الصور

� �بالعلاقات �ال�سو�ق �تطبيق �الذ�نية�أن ة �الصور �ع�� ا �يؤثر�إيجاب  �أن �يمكن ��لك��و�ي ً                      السيا��                                   

�والمس��لك�ن �لتحس�ن�. للعملاء �القيمة �وخلق �الثقة �و�ناء �الفعال �التواصل ��� ��سا�م �أن و�مكن

ة�الذ�نية�و�عز�ز�العلاقة�ب�ن�العميل�والمؤسسة�السياحية ومع�ذلك،�يجب�أن�يتم�تطبيق�. الصور

�المس��دف�والمس��لك�ن�لتحقيق�اس��اتيجيات�ال�سو�ق�بالعلا ق قات��ش�ل���يح�ومناسب�للسو

  .النتائج�المرجوة

 : علاقة�ال�سو�ق�بالعلاقات�بصورة�المؤسسة�الذ�نية: الفرع�الثا�ي

ة�قو�ة�وثابتة��س�يا،�ت��أ�المنظمة�إ���مبادئ�ال�سو�ق�بالعلاقات�كأداة�فعالة،� لت�و�ن�صور

أذ�ان�العملاء�المس��دف�ن�عن�المؤسسة�وتض�يق�الفجوة�ال�دف�م��ا�ت�و�ن�انطباعات�جيدة����

�المرغو�ة ��ا �وصور �المدركة �المنظمة ة �صور ��عتمد�. ب�ن �الفرد ���ا �يتصرف �ال�� �الكيفية �ان ع��

ة�ي�بعھ��غي��ا����سلوكھ��س��لا�ي،� ة�الذ�نية�وأن�أي��غي���يص�ب��ذه�الصور أساسا�ع���الصور

�الذ�نية�وطب ة �الصور �يطرأ�ل�ا��عت���من��مور�لذلك�فان�طبيعة �والتغي���الذي�قد يعة��شكيل�ا

ال�امة�ال���يجب�ع���المسوق�ن���تمام���ا�لأ��ا�من�م�ام�م�التأث��ية����سلوك�المس��لك�وان��ذه�

�لدى� �المنظمة �عن �جيدة ة �صور �لت�و�ن �بالعلاقات �ال�سو�ق ��شاط �أساسيات ��عت���من الم�مة

 .ز�ائ��ا

ر�ة��يركز�ال�سو�ق�بالعلاقا ة�العلامة�التجا ة�الذ�نية�أك���من�ترك��ه�ع����صور ت�ع���الصور

ة�ال�سو�قية�لكن���ذا�لا��ع���بأن�بناء� ر والمنتج�اللذان�يدخلان�ضمن����تمامات��ساسية�لإدا

�ذلك� ن ة�ذ�نية�قو�ة�عن�المنظمة��يقتصر�ع���وظيفة�ال�سو�ق�بالعلاقات�فقط،�وإنما�ي�و صور
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����أدا��ا�ع���اليد�العاملة��المؤ�لة��وع����تصالات�مع���بتداخل�مختلف�الوظائف ال����عتمد

�باختلاف�وظائف�م� ن وعليھ�فان�نجاح�ال�سو�ق�بالعلاقات����م�مة�ت�و�ن�.العملاء�الذين�يختلفو

ات�الداخلية�� ر ة�ذ�نية�جيدة�للمنظمة����اذ�ان��الز�ائن��يتوقف�ع���مدى�فعالية�جل��دا صور

�ا ��ل �و�� �للمنظمة �بمفرد�ا �ال�سو�ق ة ر �إدا ��مر�ع�� �ولا�يتوقف �يمكن�. لتخصصات، �فانھ ومنھ

�وم�ونا� �ة، ر �التجا �والعلامة �المنتجات ة �صور �دعم ��� ي �ثانو ا �دور �لھ �العلاقات �ال�سو�ق �ان ل القو

ة�المنظمة�الذ�نية،�و�نقل�ال�سو�ق�بالعلاقات�مختلف�المعلومات�المرتبطة�بالعملاء� اساسيا�لصور

جي�ن،�و�ذلك�فان�ال�سو�ق�بالعلاقات�يدخل�قائمة�العوامل�التنظيمية�سواء��انوا�دا ر خلي�ن�او�خا

ة�الذ�نية�للمنظمة����أذ�ان�الفئة�المس��دفة ز�راء. (الم�ونة�للصور   )      209/210،�ص2015 ،صادق�

تحس�ن�الصورة�����السياحيالالك��و�يبالعلاقات�علاقة�ال�سو�ق�:المبحث�الثا�ي

  .و�الة�أم�الرمال�السياحية�بولاية�يتميمون�ا��زائر�ةالذ�نية�لز�ائن�

� �مدى �معرفة ل �سنحاو �الميدانية اسة ر �الد ��ذه �خلال �ا�عاد�من �ع�� �الرمال �ام �و�الة اعتماد

ة�ذ�نية�إيجابية����اذ�ان�عملا��ا  .ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي����بناء�صور

  .عرض�وتحليل�نتائج�الدراسة: المطلب��ول 

اسةسوف�نحلل�نتائج� ر ة�للد ر   العي�نة�المختا

  .�حصائية���صائص�عينة�الدراسة�والمعا��ةالدراسة��مجتمع: �ول الفرع�

اسة� ر �مجتمع�الد ن �ائن�الو�الة�السياحيةمن�يت�و اسة�ز ر  محل�الد

-1� �الدراسة �: عينة �ع �توز �تم �العينة، �لاختيار�أفراد �الملائمة �العينة �باستخدام ) 110(قمنا

�اس��جاع� �من �الباحث �تمكن �وقد �متقطعة �ف��ات �ثلاث �ع�� �وذلك اسة ر �الد �عينة �ع�� اس�بانة

اسة�مثلت��سبة�) 100( ر  . ال���تم�توز�ع�ا��س�باناتمن�مجموع�) ٪90(اس�بانة�من�عينة�الد

  

  

 �س�بانات�الموزعةعدد�): 01(ا��دول�رقم�

رات �ست�يان  ال�سبة�المئو�ة التكرا

عة  %100 110 عدد��س�بانات�الموز

 %10 10 عدد��س�بانات�غ���المس��جعة

 %90 100 عدد��س�بانات�المس��جعة

 %00 00 عدد��س�بانات�المس�بعدة

 %90 100 عدد��س�بانات�الصا��ة�للتحليل

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر
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قم� ر ل� اس�نا�حيث�يت���من�خلالھ�) 01(ا��دو ر يو���عدد��س�بانات�ال���تم��عتماد�عل��ا����د

� �ب عة �الموز ��س�بانات �عدد �) 110(أن �م��ا �اس��جاع �تم �قيد�) 100(اس�بانات ��� �وال�� اس�بانة

اسة�أما� ر  . لم�يتم�اس��جاع�ااس�بانات�) 10(الد

 المعا��ة��حصائية���صائص�عينة�الدراسة-2

اسة ر اسة�وفق�ل��صائص�والسمات�: ا��صائص�ال��صية�لعينة�الد ر فيما�ي���عرض�لعينة�الد

 :ال��صية

 : توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ا���س1-2

 توز�ع�عينة�الدراسة�حسب�متغ���ا���س): 02(ا��دول�رقم�

 المئو�ةال�سبة� التكرار ا���س

 %63 63 ذ�ور 

 %37 37 إناث

 %100 100 المجموع

 spssv22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر
� قم ر � ل �ا��دو �خلال �) 02(من ��سبة �أن �%) 63(نلاحظ ��سبة �مقابل �الذ�ور �فئة لفئة�%) 37(��

 .�ناث

 :توز�ع�أفراد�العينة�حسب�العمر2-2

 الدراسة�حسب�متغ���العمرتوز�ع�عينة�) 03(ا��دول�رقم�
رات العمر  ال�سبة�المئو�ة التكرا

 %7 7 سنة�25أقل�من�

 %16 16 سنة�35سنة�إ����20من

 %28 28 سنة�46سنة�إ����36من�

 %27 27 سنة�57سنة�إ����47من�

 %22 22 سنة�58أك���من�

 %100 100 المجموع
 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

قم�   ر ل� �م�أقل�%) 7(أن��سبة�) 03(يت���من�خلال�ا��دو ر اسة�أعما ر من�أفراد�عينة�الد

�م�ت��اوح�ما�ب�ن�%) 16(سنة،�وأن��سبة�) 25(من� ر سنة،�وأن��سبة�) 35(سنة�وأقل�من�) 20(أعما

�م�ت��اوح�من�%) 28( ر �من�) 36(أعما �) 46(سنة�إ���أقل �م�ما�ب�ن�%) 27(سنة،�وأن��سبة ر أعما

�م�أك���من�%) 22(سنة�وأن��سبة�) 57(سنة�وأقل�من�) 47( ر  .سنة) 58(أعما
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�المب�ن�أعلاه،�أن�الف��ة�العمر�ة�من� ل سنة����) 46(سنة�إ���أقل�من�) 36(يت���من�خلال�ا��دو

وتدل�النتائج�ع���أ��ا�تضمن�التعرف�ع���اتجا�ات�غالبية�المستو�ات�الفئة�العمر�ة،�. �ك���تكرار

اسة،�و�ذا��ناك�تنو �ھأنأي� ر �يخدم�أ�دافما�قد�ع�يضمن�التعرف�ع���متوسط�أعمار�عينة�الد

اسة���ذه ر  الد

 :توز�ع�أفراد�العينة�حسب�المستوى�التعليمي2-3

 توز�ع�عينة�الدراسة�حسب�متغ���المؤ�ل�العلمي) 04(ا��دول�رقم�

 ال�سبة�المئو�ة التكرار المؤ�ل�العل��

 10% 10 متوسط

ي   %27 27 ثانو

 %30 30 ل�سا�س

 33% 33 أك��من�ل�سا�س

 %100 100 المجموع

 spss v22من�إعداد�الباحثان�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

قم� ر ل� �التعليم�%) 10(أن��سبة�): 04(يت���لنا�جليا�من�ا��دو ى من�الز�ائن�متحصل�ن�ع���مستو

�و�سبة�%) 27(المتوسط،�أما��سبة� ي العل���ل�سا�س�وجاءت�مؤ�ل�م�%) 30(فمؤ�ل�م�العل���ثانو

� �العليا%) 33(�سبة اسات ر �الد �من�. لأ��اب �مجموعة ��انوا �السياح �اغلبية �لان اجع ر � وذلك

 .الد�اترة��صدقاء�القادم�ن�من�المانيا

اسة�متنوعة����المؤ�ل�العل��،�و�و�ما��عطي�مصداقية ر اس�نا��ذه�و�ذا��ع���أن�عينة�الد ر  .لد

 :الم��توز�ع�أفراد�العينة�حسب�ال�شاط�2-4

 توز�ع�عينة�الدراسة�حسب�متغ���ال�شاط�الم��) 05(ا��دول�رقم�

 ال�سبة�المئو�ة التكرار المؤ�ل�العل��

 %47 47 موظف

 %53 53 أعمال�حرة

 %100 100 المجموع

 spss v22من�إعداد�الباحثان�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

قم� ر ل� �م�%) 53(تمثل�الز�ائن�الموظف�ن�وأن��سبة�%) 47(�ست�تج�أن��سبة�) 05(من�خلال�ا��دو

من�فئة�أ��اب�الم�ن�ا��رة�و�ذا�يدل�ع���التنوع����خلفية�المستجيب�ن�للعملية،�مما�يف����إ���

 .التنوع����إجابا��م،��ل�حسب�طبيعة��شاطھ�الم��

 :توز�ع�أفراد�العينة�حسب�طبيعة�التعامل2-5

قم� ر ل� اسة�حسب�م): 10(ا��دو ر �ع�عينة�الد  تغ���ا���سيةتوز
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 ال�سبة�المئو�ة التكرار ا���سية

 18% 18 محلية

 82% 82 اجن�ية

 %100 100 المجموع

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

قم� ر ل� �اجن�ية�ب�نما��سبة�%) 82(أن��سبة�) 06(يت���من�ا��دو ل %) 18(من�السياح��م�من�دو

� �من �الو�الة �مع ن �يتعاملو �من �المحلي�ن� �تقدمھ�. السياح �الذي �ال�سو�قي �المز�ج �ا�� اجع ر � و�ذا

 .الو�الة

 :توز�ع�أفراد�العينة�حسب�عدد�مرات�التعامل�مع�الو�الة2-6

 توز�ع�عينة�الدراسة�حسب�متغ���عدد�مرات�التعامل�مع�الو�الة�السياحية�) 07(ا��دول�رقم��

 ال�سبة�المئو�ة التكرار مدة�التعامل

 %18 18 المرة��و��

 %22 22 المرة�الثانية

 %60 60 ثلاث�مرات�وأك��

 %100 100 المجموع

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

قم�   ر ل� من�السياح�عدد�مرات��عامل�م�مع�الو�الة�%) 18(أن��سبة�) 07(يت���من�ا��دو

� ��سبة �وان ��و��، �الثانية�%)22(للمرة ة ر �الز�ا �لأ��اب ��ك���لأ��اب�. �انت �ال�سبة وجاءت

ات��ك���من�ثلاث�مرات�ب� ر �المحافظة�%) 60(الز�ا �الو�الة�السياحية��عمل�ع�� ومنھ�يت���أن

رة ز�ا �ائ��ا،�وان�الز�ائن�الدائم�ن��م�من��عمل�ب�سبة�كب��ة�ع���جلب�سياح�جدد�عند��ل� ز   . ع���

  باط�المحاور �داة�وارت: الفرع�الثا�ي

اسة� ر �ان�نتعرف�ع���أداة�الد ل تباطات�المحاور سنحاو ر   وا

 أداة�الدراسة�-1

اسة،�حيث��عت����داة��ك����:�س�بانةخطوات�بناء�1-1 ر ئ�سية�للد ر تم�تصميم��س�بانة�كأداة�

�البحث �موضوع �أ�داف �لتحقيق ��يجابية�" ملائمة ��تجا�ات �ع�� �بالعلاقات �ال�سو�ق تأث��

�الذ�نية ة �" للصور �و�ذابالو�الة �والبيانات��السياحية �المتبع �والمن�� اسة ر �الد �موضوع �حسب ع��

اسات�السابقة�و�خذ� ر اسة�والرجوع�إ���الد ر �للد ي المراد�جمع�ا،�وذلك�بالاعتماد�ع����طار�النظر

��س�بانة�مما� ن اء��ساتذة�وا����اء�����ذا�المجال،�وتت�و ر  :ي��بآ
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��ول 1-1-1 �المحور �ل: خطوات �الوسطية �بالمتغ��ات �المعلومات�و�تعلق ��� �والمتمثلة اسة، ر لد

� ��� �ممثلة اسة ر �الد �عينة �بأفراد �ا��اصة �الم�نة،�(ال��صية �التعلي��، ى �المستو �العمر، ا���س،

 )عدد�مرات�التعامل�مع�الو�الة،�ج�سية����اص�المتعامل�ن

�الثا�ي1-1-2 �المحور �: خطوات �من ن �بالعلاقات�) 32(و�ت�و �ال�سو�ق �أ�عاد �بقياس �خاصة ة ر عبا

ر�عة�الس اسة،�و���مقسمة�إ���أ ر  :أ�عاد) 04(يا����لك��و�ي�محل�الد

 رات؛) 04(،�و�شمل�ع����عد�التفاعل  عبا

 رات؛) 04(،�و�شمل�ع����عد��تصال  عبا

  رات؛) 04(،�و�شمل�ع����عد�معا��ة�الش�اوى  عبا

 ،رات؛) 04(و�شمل�ع�����عد��ل��ام  عبا

�من�: خطوات�المحور�الثالث1-1-3 ن �ائن�عب) 16(و�ت�و ز ة�الذ�نية�لدى� ة�مرتبطة�بأ�عاد�الصور ر ا

 .الو�الة�السياحية

� �اختيار�مقياس �تم �ف�مھ�) LIKART(كما �لس�ولة �وذلك �استخداما �أك���المقاي�س ��عت���من لأنھ

رة� جاتھ،�حيث��ش���أفراد�العينة،�ا��اضع�ن�إ����ختبار�إ���مدى�موافق��م�ع����ل�عبا ر �د ن وتواز

 :    من�المتغ��ات�ع���النحو�التا��

 مقياس�لي�ارث�يب�ن�سلم�تنقيط�الدراجات) 08(ا��دول�رقم�

جة�متوسطة فقغ���موا غ���موافق��شدة ر  موافق��شدة موافق موافق�بد

جات�1 ر جات�2 د ر جات�3 د ر جة�4 د ر جة�5 د ر  د

Source  : Malhotra Naresh, decaudin Jean -Marc et bouguerraafifa, Etudes Marketing avec SPSS, Pearson éducation, paris, 2004, 

p192 

قم� ر ل� جات�تنقيط�إجابات�الز�ائن�) 08(ا��دو ر ث�ا��ما���يب�ن�د ر  حسب�سلم�لي�ا

 صدق��داة2

اسة�و�قصد�بھ�قياس�أسئلة��س�بانة�: صدق��ست�يان2-1 ر �عد��ست�يان�من�متطلبات�أداة�الد

اسة�بطر�قت�ن ر  :لما�وضعت�لھ،�قمنا�بالتأكد�من�صدق�وثبات�أداة�الد

  الصدق�الظا�ري: 

�أساتذة� �من �المحكم�ن ��يئة �ع�� ��س�بانة �عرض �خلال �من ، ى �المحتو �صدق �من �التأكد أي

�ال�ش��� �نور �ا��ام�� �بالمركز �ال�سي�� �وعلوم �ة ر �والتجا ��قتصادية �العلوم �بمع�د �ختصاص

�وجودة� ات ر �العبا �وضوح �حيث �من ��س�بانة، ات ر �عبا �صدق �مدى �ع�� �للتحقق �وذلك البيض،

�ومد �اللغو�ة، �نقمسھصياغ��ا �الذي �للمجال �انتما��ا �الملاحظات�. ى ��عتبار��ل ��ع�ن �أخذ تم

اسة ر �ع�ا�وفق�ما�يناسب�أفراد�عينة�الد  .  المقدمة�وتم�إجراء�التعديلات�المطلو�ة��غرض�توز
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 الداخ��� ���ساق �: صدق �اختبار��اندال �متغ��ات�) KENDALL(تطبيق �متغ���من ل�ل

� �أداة ل �قبو ى �مستو �يحدد �والذي اسة ر �الد �الدلالة ى �بمستو فأك����سبة�%) 5(القياس

 :ا��طأ�المسموح�بھ�حيث�جاءت�النتائج��التا��

 معامل��رتباط�-3

 معامل�ارتباط��ل�فقرة�مع�محور�ا) 09(ا��دول�رقم�

تباط�كندال� ال�سو�ق�بالعلاقات الرقم  القيمة��حتمالية KENDALLمعامل��ر

 0.00 0,522 التفاعل 01

 0.00 0,429 �تصال 02

 0.00 0,371 �ل��ام 03

ى  04  0.00 0,449 معا��ة�الش�او

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

� قم ر � ل �ا��دو �أن�) 09(يو�� �يب�ن �والذي ل ��و �المحور �فقرات �من �فقرة ��ل �ب�ن تباط ��ر معامل

� �عند �إحصائية �دلالة �ذات �المب�نة تباط ��ر ى معاملات �المحور��α ≤ 0.05مستو ��عت����ذا و�ذلك

 صادقا�لما�وضع�لقياسھ�

� �رقم �والصورة�) 10(ا��دول ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �ب�ن ��رتباط علاقة

 الذ�نية

ة�الذ�نية    ال�سو�ق�بالعلاقات الصور

 

ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا���

 �لك��و�ي

 0,442  معامل��رتباط

Sig  000 

N  100 

 

ة�الذ�نية  الصور

  0,308 معامل��رتباط

Sig 0,033  

N 100  

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:رالمصد

� قم ر � ل �ا��دو �أن�) 10(يو�� �يب�ن �والذي �والمتغ���التا�ع �المتغ���المستقل �ب�ن تباط ��ر معامل

ى  �مستو �عند �دالة �المب�نة تباط ��ر �لما��α ≤ 0.05معاملات �صادق�ن �المتغ��ين ��عت����اذين و�ذلك

 وضع�لقياسھ
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العلاقة�ب�ن�أ�عاد�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي�والصورة�) 11(ا��دول�رقم�

 الذ�نية

أ�عاد�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا���

 �لك��و�ي

 Sig معامل��رتباط

 0000 **0,522 �عد�التفاعل

 0000 **0,429 �عد��تصال

ى   0000 **0,371 �عد�معا��ة�الش�او

 0000 **0,449 �عد��ل��ام

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

� ل �ا��دو ة�) 11(يو�� �والصور �بالعلاقات �ال�سو�ق �أ�عاد �ب�ن ��اندال تباط ��ر �معامل السابق

تباط��عد�التفاعل�بقيمة�الذ�نية�حيث�جاءت�أغلبية�العلاقات�طردية�متوسطة�بأع��� ر معامل�ا

)0.522 (� �بقيمة ��عد تباط ر �ا �معامل ��تصال�) 0.449(يليھ ��عد تباط ر �ا �معامل �يليھ ��ل��ام �عد

� �بقيمة�) 0.429(بقيمة تباط ر �ا �بمعامل �ضعيف ي �طر ى �الش�او �معا��ة ��عد تباط ر �ا �معامل وجاء

�الدلال) 0.371( ى  )0.05(ة�وجميع�المعاملات�ذات�دلالة�إحصائية�عند�مستو

 ثبات��داة��������������-4

 معامل�الثبات�ألفا�كرو�نباخ) 12(ا��دول�رقم�

 معامل�الثبات�ألفاك�و�اخ

0.712 

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

� قم ر � ل �ا��دو �بلغت�) 12(من عة �الموز �للاس�بانة �بال�سبة �ونباخ �ألفاك �معامل �قيمة �أن نجد

Sekaran(حسب�) 0,6(و���أك���من�) 0.712( ،�و�ذا�ما�يدل�ع���ثبات�البيانات�وصلاحيا��ا�)2006 

اسة� ر اسة�ولا�دا�����ذف�أي�عنصر�من�عناصر�الد ر   للد

  .تحليل�المحاور�واختبار�الفرضيات�:المطلب�الثا�ي

اسة����ذا�المطلب�سوف�نحلل�محاور� ر اسة�واختبار�فرضيات�الد ر   .�س�بانة�ونذ�ب�ا���د

  تحليل�محاور��س�بانة�-: الفرع��ول 

 التاليةت�و�ناءا�ع���المعطيا-1

 مقياس�تحديد��تجاه�للوسط�ا��سا�ي) 13(ا��دول�رقم�

 5 4 3 2 1 ال��م��

جة� ر ل د جة�متوسطة غ���موافق غ���موافق��شدة القبو ر  موافق��شدة موافق موافق�بد

 ]3,67�������،5[  ]2,34��،3,66[  ]1������،2,33[  الوسط�ا��سا�ي
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ى   مرتفع متوسط ضعيف المستو

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

قم� ر ل�  :يت���أنھ) 13(من�خلال�ا��دو

ة�ما�ب�ن�- �التقييم�ضعيف�] 1�،2,33[إذا��انت�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�محصور ى �مستو ن  ي�و

ة�ما�ب�ن�- �التقييم�متوسط�] 2,34��،3,66[إذا��انت�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�محصور ى �مستو ن  ي�و

ة�ما�ب�ن�- �التقييم�مرتفع] 3,67�������،5[إذا��انت�قيمة�الوسط�ا��سا�ي�محصور ى �مستو ن  ي�و

 ر�ال�سو�ق�بالعلاقاتتحليل�محو -2

المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�و��مية�ال�س�ية�لإجابات�أفراد�) 14: (ا��دول�رقم

 .العينة�بال�سبة�لل�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي

قم رة ر الوسط� العبا

 ا��سا�ي

�نحراف�

ي   المعيار

��مية�

ال�س�ي

 ة

�سبة� التقييم

 التقييم

 %64.7 متوسط 4 1,010 3.235 التفاعل

يظ�ر�موظفو�الو�الة�اللطف�و�ح��ام�عند�تقديم� 01

 ا��دمة

 %78,8 مرتفع 1 1,052 3,940

ة��عليمات�وتوج��ات�الك��ونية�لتنظيم� 02 ر تصدر��دا

 العلاقة�بي��ا�و��ن�الز�ائن

 %64,2 متوسط 2 1,037 3,21

ة�الو�الة�بالمناخ�التنظي���ل��رجات� 03 ر ��تم�إدا

 السياحية

 %52,2 متوسط 4 1,013 2,61

ا��دمات�المقدمة�تتما����مع�تصورات�ورغبات� 04

 الز�ائن

 %63,6 متوسط 3 0,946 3,18

 %73,54 مرتفع 3 1,111 3,677 �تصال

وال��يا���GPSستخدم�الو�الة�وسائل�اتصال�حديثة� 01

 .وطائرات�التصو�ر

 %73,6 متوسط 3 1,088 3,630

الو�الة�استعمال�أك���من�لغة�عند��ستطيع�موظف� 02

 .التعامل�مع�الز�ائن

 %72,2 متوسط 4 1,162 3,610

راتھ 03 ��جابات�المطلو�ة�عن�جميع�استفسا ن  %74,2 مرتفع 2 1,066 3,710 يتلقى�الز�و

تملك�الو�الة�نظام�الك��و�ي�للمحافظة�ع���معلومات� 04

 الز�ائن

 %75,2 مرتفع 1 1,129 3,760

ى معا��ة�  %73,8 مرتفع 1 1,112 3,690 الش�او

�أساس�ا�تكنولو�� 01 ى  %75,6 مرتفع 2 1,142 3,780 أك���الش�او

�الز�ائن 02 ى  %69,4 متوسط 4 1,141 3,470 تو���الو�الة�أ�مية�لمعا��ة�ش�او
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 %73,0 متوسط 3 1,104 3,650 بناء�علاقة�قو�ة�أساس�ا��ستماع�والمعا��ة 03

ى �ناك�مصداقية� 04  %77,2 مرتفع 1 1,063 3,860 أثناء�معا��ة�الش�او

 %73,65 مرتفع 2 1,127 3,682 �ل��ام

 %74,4 مرتفع 1 1,083 3,720 تضع�الو�الة��عاملات�وا��ة�وصر�حة�لز�ائ��ا 01

 %73,8 مرتفع 3 1,125 3,690 تل��م�الو�الة�ب�افة��جراءات�والعمليات�المطلو�ة�م��ا 02

ر�السائح� 03  %72,8 متوسط 4 1,170 3,620 �ل��ماكن�الم��مجةيزو

�����عاملاتھ 04 ن �الز�و ق  %74 مرتفع 2 1,132 3,700 تح��م�الو�الة�حقو

 %71,42 متوسط / 1,09 3,571 ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

� قم ر � ل �ا��دو �خلال �ع���) 14(من �تحصل ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �أن يت��

� �عام �حسا�ي �) 3,571(متوسط ره �مقدا ي �معيار �ال�سو�ق�) 1,09(وانحراف �أن �ع�� �يدل و�ذا

ه�ع���النحو� بالعلاقات�السيا����لك��و�ي�لأفراد�العينة�متوسط�وجاءت���مية�ال�س�ية�لمحاور

 : التا��

  الش�اوى� �: معا��ة �حسا�ي �) 3,690(متوسط ي �معيار �تقييم�) 1,112(وانحراف ى مستو

)73,8(% 

 ي�) 3,682(متوسط�حسا�ي��:�ل��ام �تقييم�) 1,127(وانحراف�معيار ى  %)73,65(مستو

 تصال� :� �حسا�ي ي ) 3,677(متوسط �معيار �) 1,111(وانحراف �تقييم ى %) 73,54(مستو

 مرتفع

 3,23(متوسط�حساب�: التفاعل ي�) 5 �تقييم�) 1,010(وانحراف�معيار ى  %)64.7(مستو

�عند�: التفاعل �و�ح��ام �اللطف �يظ�ر�موظفو�الو�الة ة ر �عبا �جاءت �أنھ �أعلاه ل �ا��دو �من نلاحظ

� �حسا�ي �بمتوسط ��و�� �المرتبة ��� �ا��دمة �) 3,940(تقديم �مقدر�ب ي �معيار ) 1,052(وانحراف

رات�%) 78,8(بتقديم�مرتفع��س�تھ� �متوسطأما�العبا ى �جاءت��ل�ا�بمستو ى  �خر

�ي��: �تصال �ما ��ستخلص �أعلاه ل �ا��دو �خلال �الك��و�ي�: من �نظام �الو�الة �تملك ة ر �عبا جاءت

� �حسا�ي �بمتوسط ��و�� �المرتبة ��� �الز�ائن �معلومات �ع�� ي�) 3,760(للمحافظة �معيار وانحراف

)1,129 (� �تقييم �المرتب%) 75,2(و�سبة �احتلت �ح�ن ��� �مرتفع ى �بمستو قم ر � رة �العبا �الثانية ) 03(ة

اتھ�بمتوسط�حسا�ي� ر ��جابات�المطلو�ة�عن�جميع�استفسا ن ي�) 3,71(يتلقى�الز�و وانحراف�معيار

)1,066 (� �تقييم �%)74,2(و�سبة ت�ن ر �العبا �حسا�ي�) 02(و) 01(أما �بمتوسط �التوا�� �ع�� جاءت

�) 3,61(و) 3,63( ي �معيار �لم�يختلف�ال) 1,162(و) 1,088(وانحراف اء�م����حيث ر ����أ ز�ائن�كث��ا

رات�السابقة�  العبا
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ى  قم�: معا��ة�الش�او ر رة� �����عاملاتھ����المرتبة��و���) 04(جاءت�العبا ن �الز�و ق تح��م�الو�الة�حقو

� �حسا�ي �) 3,86(بمتوسط ي �معيار �) 1,063(وانحراف �تقييم �فيما�%) 77,2(ب�سبة �مرتفعة �أ��ا أي

�أك���الش ة ر �لعبا �الثانية �المرتبة �جاءت �حسا�ي �بمتوسط �تكنولو�� �أساس�ا ى انحراف�) 3,780(�او

� ره �قد ي ��ستماع�) 1,142(معيار �أساس�ا �قو�ة �علاقة �بناء ة ر �عبا �الثالثة �المرتبة �جاءت فيما

ي�) 3,65(والمعا��ة�بمتوسط�حسا�ي� فيما�جاءت�%) 73,0(و�سبة�تقييم�) 1,104(وانحراف�معيار

� قم ر � رة �لمعا) 02(العبا �أ�مية �حسا�ي�تو���الو�الة �بمتوسط �الرا�عة ����المرتبة �الز�ائن ى ��ة�ش�او

ي�) 3,47(  %)69,4(ب�سبة�تقييم�) 1,141(وانحراف�معيار

�بمتوسط�: �ل��ام ��و�� �المرتبة ��� �لز�ائ��ا �وصر�حة �وا��ة ��عاملات �الو�الة �تضع ة ر �عبا جاءت

� �) 3,72(حسا�ي ي �معيار �بتقدير�) 1,083(وانحراف �مرتفع �تقييم �ب�نما��%)74,4(و�سبة �مرتفع أي

قم ر رة� �����عاملاتھ����المرتبة�الثانية�) 04: (احتلت�المرتبة�الثانية�العبا ن �الز�و ق تح��م�الو�الة�حقو

ي�) 3,70(بمتوسط�حسا�ي�  %)74(بتقييم�مرتفع��سبة�) 1,132(وانحراف�معيار

قم� ر رة� ��ا�بمتوسط�حسا�ي�تل��م�الو�الة�ب�افة��جراءات�والعمليات�المطلو�ة�م) 02(ثم�تل��ا�العبا

ي�) 3,69(مرتفع� قم�%) 73,8(وأ�مية��س�ية�مرتفعة�) 1,125(وانحراف�معيار ر رة� ) 03(وحلت�العبا

� �متوسط �حسا�ي �بمتوسط �الرا�عة �المرتبة ��� �الم��مجة ��ماكن ��ل ر�السائح وانحراف�) 3,62(يزو

ي�  %).72,8(وأ�مية��س�ية�متوسطة�) 1,170(معيار

 نيةتحليل�محور�الصورة�الذ�-3

قم ر ل� �الثا�ي،�والذي�يب�ن�أن�) 15:(يو���ا��دو تباط�ب�ن��ل�فقرة�من�فقرات�المحور معامل��ر

�معنو�ة� ى تباط�المب�نة�ل�ا�دلالة�إحصائية�عند�مستو  :،�وجاءت�كما�ي��)0.05(معاملات��ر

المتوسط�ا��سا�ي�و�نحراف�المعياري�و��مية�ال�س�ية�لإجابات�أفراد�) 15: (ا��دول�رقم

 العينة�بال�سبة�للصورة�الذ�نية

قم رة ر الوسط� العبا

 ا��سا�ي

�نحراف�

ي   المعيار

��مية�

 ال�س�ية

�سبة� التقييم

 التقييم

 %70,2 متوسط 11 1,132 3,510 تتم���الو�الة�بالمصداقية����تقديم�معلوماتھ 01

 %74,4 مرتفع 02 1,083 3,720 تقدم�الو�الة�وعود�موثوقة 02

ض� 03 ز�ائ��اعرو  %74,2 مرتفع 03 1,103 3,710 الو�الة�تتوافق�مع�طلبات��ل�

ة�السياحية�فر�دة�من�نوع�ا 04 ر  %74 مرتفع 04 1,150 3,700 .الز�ا

 %74 مرتفع 04 1,132 3,700 عند��عامل�مع�الو�الة�أشعر�بالراحة�و�مان 05

 %69,09 متوسط 15 1,189 3,454 ��تم�الو�الة�بز�ائ��ا 06

 %69,11 متوسط 14 1,144 3,550 تقدم�الو�الة��س�يلات��دايا�وتحف��ات 07
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من�خلال�الشعار�أستطيع�أن�أم���الو�الة�عن� 08

ى   الو�الات��خر

 %73,34 مرتفع 07 1,214 3,670

 %69,9 متوسط 12 1,193 3,480 موظفو�الو�الة�يمثلو��ا��ش�ل�جيد 09

وسرعة����انجاز�الم�ام�الم�لف�يمتلك�العمال�كفاءة� 10

 ��ا

 %74 مرتفع 04 1,141 3,700

 %75,2 مرتفع 01 1,129 3,760 تحافظ�الو�الة�ع���سر�ة�وخصوصية�معلوما�ي 11

 %69,8 متوسط 13 1,218 3,490 أفضل��ستمرار����التعامل�مع�الو�الة 12

 %70,8 متوسط 09 1,209 3,540 لديك�الثقة�التامة����التعامل�مع�الو�الة 13

 %69,09 متوسط 15 1,263 3,454 تحرص�الو�الة�ع���حسن��ستقبال 14

 %70,04 متوسط 10 1,184 3,520 تمتاز�ا��دمات�با��ودة�العالية 15

 %72 متوسط 08 1,189 3,30 يتم�تقديم�خدمات�حصر�ة�ومتم��ة 16

ة�الذ�نية  %71.93 متوسط / 1,167 3,596 الصور

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

قم� ر ل� ة�الذ�نية�تحصلت�ع���متوسط�حسا�ي�عام�بلغ�) 15(من�ا��دو ) 3,596(يت���أن�الصور

�عام� ي �الو�الة�السياحية�) 1,167(وانحراف�معيار �ائن ز ة�الذ�نية�لدى� و�ذا�يدل�ع���أن�الصور

ة�ذ�نية�إيجابية�متوسطة�عن�أي�أن�الز %) 71,93(جاءت�متوسطة�ب�سبة�تقييم� �ائن�لد��م�صور

ات�ع���النحو���ي ر  : الو�الة�كما�جاءت�العبا

 تقدم�الو�الة�وعود�موثوقة؛) 02(تحافظ�الو�الة�ع���سر�ة�وخصوصية�معلوما�ي؛�) 11(

ز�ائ��ا؛�) 03( ض�الو�الة�تتوافق�مع�طلبات��ل� ة�السياحية�فر�دة�من�نوع�ا) 04(عرو ر  ؛.الز�ا

)05 (�� �عند �و�مان؛ �أشعر�بالراحة �الو�الة �مع �انجاز�) 10(عامل ��� �وسرعة �كفاءة �العمال يمتلك

ى ) 08(الم�ام�الم�لف���ا؛�  .من�خلال�الشعار�أستطيع�أن�أم���الو�الة�عن�الو�الات��خر

�كما�ي�� ى ات��خر ر  :جاءت�ع���ال��ت�ب��ل�ا�مرتفعة�كما�جاءت�العبا

) 15(لديك�الثقة�التامة����التعامل�مع�الو�الة؛�) 13(؛�يتم�تقديم�خدمات�حصر�ة�ومتم��ة) 16(

موظفو�) 09(تتم���الو�الة�بالمصداقية����تقديم�معلوماتھ؛�) 01(تمتاز�ا��دمات�با��ودة�العالية؛�

� �جيد؛ ��ش�ل �يمثلو��ا �) 12(الو�الة �الو�الة؛ �مع �التعامل ��ستمرار��� �الو�الة�) 07(أفضل تقدم

 تحرص�الو�الة�ع���حسن��ستقبال؛) 14(��تم�الو�الة�بز�ائ��ا؛�) 06(�س�يلات��دايا�وتحف��ات؛�

قم� ر رات� تحافظ�الو�الة�ع���سر�ة�وخصوصية�) 11(ع���ال��ت�ب��ل�ا�متوسطة�فيما�جاءت�العبا

� �حسا�ي �بمتوسط ��و�� �المرتبة ��� �) 3,76(معلوما�ي ي �معيار �تقييم�) 1,129(وانحراف ب�سبة

�مرتفع%) 75.2( ى  . بمستو
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�� قم ر � ت�ن ر �العبا �حسن�) 14(و) 06(واحتلت �ع�� �الو�الة �تحرص ة ر �وعبا �بز�ائ��ا �الو�الة ��تم

ة�لرقم) 3,454(�ستقبال����المرتبة��خ��ة�بنفس�متوسط�ا��سا�ي� ر ي�للعبا ) 06: (وانحراف�معيار

قم�) 1,263(و) 1,189(ومتوسط�حسا�ي� ر رة�   )14(للعبا

  اختبار�الفرضيات�: الفرع�الثا�ي

  :اختبار�الفرضية�الرئ�سة�والفرضيات�الفرعية�كما�ي��من�خلال�النتائج�المتحصل�عل��ا�يمكن�

اسة��للإجابة: الرئ�سيةاختبار�الفرضية�-1 ر  ع���فرضيات�الد

-H0الز�ائن�� ة �صور �إيجابية �من �الرفع ��� ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق ��سا�م لا

 الذ�نية�

-H1ة�الز�ائن�الذ�نية��  �سا�م�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي����الرفع�من�إيجابية�صور

ANOVA :وجود�� �أو�عدم �بوجود �قرار�يتعلق �إ�� �أو�التوصل �المتوسطات �ب�ن نة ر �للمقا �ستخدم

ق�ب�ن�متوسطات��داء�عند�المجموعات�  ).المعا��ة(فرو

 ANOVAنتائج�اختبار�التباين��حادي�) 16:(ا��دول�رقم

�الدلالة ى جة�ا��ر�ة متوسطات�مر�عات�التباين Fقيمة� sigمستو ر  مصدر�التباين متوسطات د

 

0,00 

 

8,950 

 ب�ن�المجموعات 4,784 4 1,196

0,134 

 

 داخل�المجموعات 12,694 95

 الك�� 17,477 99

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات��:المصدر

قم� ر ل� ق�ذات�دلالة�إحصائية�لأن�) 16(يت���من�ا��دو  أي�ا��ا�أقل�من) sig% 00(وجود�فرو

α ≤ 0.05قيمة�F 8,95الدلالة�� ى  :مما�يدل�ع���α ≤ 0.05عند�مستو

ي� فض�الفرض�الصفر لا�يؤثر�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي����تحديد��تجا�ات��H0ر

� �البديل �الفرص ل �وقبو �الذ�نية ة �للصور �السيا�����H1يجابية �بالعلاقات �ال�سو�ق يؤثر

ة�الز�ائن�الذ�نية�  �لك��و�ي����الرفع�من�إيجابية�صور

� ي ��ساو �لا ي ��نحدار�معنو �أن �) 00(و�و �ب�ن �علاقة �توجد �ال�سو�ق�و�التا�� المتغ���المستقل

ى (بالعلاقات�السيا����لك��و�ي�بأ�عاده� ة�) التفاعل،��تصال،��ل��ام،�معا��ة�الش�او والصور

 .الذ�نية

� �أن�الفرض�البديل �سا�م�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي����الرفع�من�إيجابية��H1أي

ة�الز�ائن�الذ�نية   .صور
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 اختبار�الفرضيات�الفرعية-2

 جدول�نتائج�اختبار�الفرضيات�الفرعية): 17(ا��دول�رقم�

�المتغ��� أ�عاد

 المستقل

  tالمحسو�ة� tا��دولية� Sig�

B Error المعنو�ة  Std.ا��طأ�

ي   المعيار

Betaقيمة��

 �ثر

 0,075 2 1,802 0,165 0,060 0,108 التفاعل

 0,079 2 1,776 0,180 0,071 0,125 �تصال

ى معا��ة�  0,005 2 2,856 0,278 0,077 0,219 الش�او

 0,110 2 1,615 0,161 0,064 0,104 �ل��ام

 spss v22من�إعداد�الباحث�ن�بالاعتماد�ع���مخرجات�: المصدر

� قم ر � ل �) 17(ا��دو �بالعلاقات �ال�سو�ق �أ�عاد �أثر �معا��ة�(يب�ن ��ل��ام، ��تصال، التفاعل،

ى  ة�الذ�نية) الش�او  . ع���الصور

�الدلالة�� ى ى�) 0,075(بال�سبة�لبعد�التفاعل�بلغ�) Sig(ونلاحظ�أن�مستو و�و�بذلك�أك���من�مستو

ي�) t(و���أقل�من�قيمة�) 1,802(المحسو�ة�) t(وقيمة) α ≤ 0.05(المعنو�ة� ) 2(ا��دولية�ال����ساو

ة�الز�ائن�الذ�نية ى�وجا. و�ذا��ع���أن��عد�التفاعل�لا��سا�م����الرفع�من�إيجابية�صور ء�مستو

�المعنو�ة) 0,079(لبعد��تصال�ب��sigالدلالة� ى وقيمة��α ≤ 0.05و�و�بذلك�أك���تماما�من�مستو

)t (المحسو�ة�)(و���أقل�من�قيمة�) 1,776t(ي� و�ذا��ع���أن��عد��تصال�) 2(ا��دولية�ال����ساو

�الذ�نية �الز�ائن ة �صور �إيجابية ����الرفع�من �كذلك�أن�مستو . لا��سا�م �يت���لنا �الدلالة �sigى

�المعنو�ة�) 0,005(لبعد��ل��ام�بلغ� ى �تماما�مستو ي المحسو�ة�( t) وقيمة�α ≤ 0.05و�و�بذلك��ساو

�قيمة) 2,856( �أك���من �( t) و�� ي ��ساو �ال�� ����) 2(ا��دولية ��سا�م ��ل��ام ��عد �أن ��ع�� و�ذا

ة�الز�ائن�الذ�نية  الرفع�من�إيجابية�صور

وجاء���������y= α+bxy= 1,596+0,219x: نحدار�لبعد��ل��ام�كما�ي��وعليھ�يمكن�إيجاد�معادلة�� 

�الدلالة� ى ى�ب��sigمستو �المعنو�ة) 0,110(لبعد�معا��ة�الش�او ى  و�و�بذلك�أك���تماما�من�مستو

α ≤ 0.05�� �) t(وقيمة �) 1,615(المحسو�ة �قيمة �من �أقل �) t(و�� ي ��ساو �ال�� ���دولية و�ذا�) 2(ا

ة�الز�ائن�الذ�نية� �لا��سا�م����الرفع�من�إيجابية�صور ى  �ع���أن��عد�معا��ة�الش�او

 اختبار�الفرضية�الفرعية��و���2-1

�الدلالة� ى �السابق�يت���لنا�أن�مستو ل و�و�بذلك�أك���تماما�من�) 0,075(بلغ��sigمن�خلال�ا��دو

� �المعنو�ة ى ��)α ≤ 0.05(مستو �) t(وقيمة �) 1,802(المحسو�ة �قيمة �من �أقل �ال���) t(و�� ا��دولية
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� ي �ي��) 2(�ساو �كما �التفاعل �لبعد ��نحدار �معادلة �إيجاد �يمكن  =y= α+bxy: وعليھ

1,596+0,108x 

� ��حصائية �الدلالة ى �مستو �عند �لا��سا�م �التفاعل ��عد �أن ��ع�� �من��α ≤ 0.05و�ذا �الرفع ��

ة�الز�ائن�الذ�نية�  إيجابية�صور

 وعليھ�نقبل�الفرضية�الصفر�ة�

-H0ى�� لبعد�التفاعل����الرفع�من�) α ≤ 0.05(لا�توجد�مسا�مة�ذات�دلالة�إحصائية�عند�مستو

ة�الز�ائن�الذ�نية�  إيجابية�صور

 ونرفض�الفرضية�البديلة

-H1�� ى �مستو �عند �إحصائية �دلالة �ذات �مسا�مة α ≤ 0(توجد �من�) 05. �الرفع ��� �التفاعل لبعد

ة�الز�ائن�الذ�نية�  إيجابية�صور

 اختبار�الفرضية�الفرعية�الثانية2-2

�الدلالة� ى �السابق�يت���لنا�أن�مستو ل و�و�بذلك�أك���تماما�من�) 0,079(بلغ��sigمن�خلال�ا��دو

� �المعنو�ة ى �) α ≤ 0.05(مستو �) t(وقيمة �) 1,776(المحسو�ة �قيمة �من �أقل �ال���) t(و�� ا��دولية

� ي �ي��) 2(�ساو �كما ��تصال ��نحدار�لبعد �معادلة �إيجاد �يمكن  ,y= α+bxy= 1,596+0: وعليھ

125x 

�الدلالة��حصائية� ى ���الرفع�من�) α ≤ 0.05(و�ذا��ع���أن��عد��تصال�ل�س�لھ�تأث���عند�مستو

ة�الز�ائن�الذ�نية�  إيجابية�صور

ى�لا �H0 - وعليھ�نقبل�الفرضية�الصفر�ة  0.05≤ (�توجد�مسا�مة�ذات�دلالة�إحصائية�عنـد�مستو

α (ة�الز�ائن�الذ�نية�  لبعد��تصال����الرفع�من�إيجابية�صور

ى��H1-ونرفض�الفرضية�البديلة لبعد�) α ≤ 0.05(توجد�مسا�مة�ذات�دلالة�إحصائية�عند�مستو

ة�الز�ائن�الذ�نية�  �تصال����الرفع�من�إيجابية�صور

 الفرضية�الفرعية�الثالثةاختبار�2-3

�الدلالة� ى �السابق�يت���لنا�أن�مستو ل �تماما�) 0,005(بلغ��sigمن�خلال�ا��دو ي و�و�بذلك��ساو

� �المعنو�ة ى �)t(وقيمة) α ≤0.05(مستو �) 2,856(المحسو�ة �قيمة �أك���من �ال���) t(و�� ��دولية

� ي �،)2(�ساو ى �الش�او �معا��ة ��نحدار�لبعد �معادلة �إيجاد �يمكن �ي��وعليھ  =y= α+bxy: كما

1,596+0,219x 
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�الدلالة��حصائية ى �لھ�تأث���عند�مستو ى ���الرفع�����α ≤ 0.05و�ذا��ع���أن��عد�معا��ة�الش�او

ة�الز�ائن�الذ�نية�وعليھ�نقبل�الفرضية�البديلة  من�إيجابية�صور

-H1�� ى �مستو �عند �إحصائية �دلالة �ذات �مسا�مة ����) α ≤ 0.05(توجد ى �الش�او �معا��ة لبعد

ة�الز�ائن�الذ�نية�  الرفع�من�إيجابية�صور

�الصفر�ة �الفرضية ��H0-ونرفض ى �مستو �عند �إحصائية �دلالة �ذات �مسا�مة �α ≤ 0.05لا�توجد

ة�الز�ائن�الذ�نية ����الرفع�من�إيجابية�صور ى  لبعد�معا��ة�الش�او

 اختبار�الفرضية�الفرعية�الرا�عة�2-4

ل�السا �الدلالة�من�خلال�ا��دو ى و�و�بذلك�أك���تماما�من�) 0,110(بلغ��sigبق�يت���لنا�أن�مستو

�المعنو�ة ى �α ≤ 0.05مستو � �� �) t(وقيمة �) 1,615(المحسو�ة �قيمة �من �أقل �ال���) t(و�� ا��دولية

� ي �ي��،)2(�ساو �كما ��ل��ام �لبعد ��نحدار �معادلة �إيجاد �يمكن  =y= α+bxy: وعليھ

1,596+0,104x 

�الدلالة��حصائية� ى ���الرفع�) α ≤ 0.05(و�ذا��ع���أن��عد��ل��ام�ل�س�لھ�مسا�مة�عند�مستو

ة�الز�ائن�الذ�نية�  من�إيجابية�صور

�الصفر�ة �الفرضية �نقبل ��H0-وعليھ ى �مستو �عند �إحصائية �دلالة �ذات �مسا�مة  ≥ α(لا�توجد

ة�الز�ائن�الذ�) 0.05  نية�لبعد��ل��ام����الرفع�من�إيجابية�صور

ى�H1-ونرفض�الفرضية�البديلة لبعد�) α ≤ 0.05(توجد�مسا�مة�ذات�دلالة�إحصائية�عند�مستو

ة�الز�ائن�الذ�نية�  �ل��ام����الرفع�من�إيجابية�صور

 أي�أ��ا�أك���بكث���من��سبة�ا��طأ�المسموح�بھ�%) 11(لبعد��ل��ام�ب�سبة�) المعنو�ة( sigجاءت�

�ونل���الفرض�البديل،�أي�أنھ�لا�توجد�مسا�مة�لبعد��ل��ام����%) 5( ي ل�ذا�نقبل�الفرض�الصفر

ة�الز�ائن�الذ�نية   .الرفع�من�إيجابية�صور

  : خاتمة

�بولاية� �ا��زائر�ة، �السياحية ق �السو ��� �ابز�الو�الات �من �الرمال �ام �السياحية �الو�الة إن

ن  �وقت�. تيممو �بالوضعية نة ر �مقا ي �مركز�قو ��� �جعل��ا �م�مة ات ز �وانجا ات �تطور �عرفت وال��

ة�الذ�نية�ال����انت�عل��ا�الو�الة�من�قبل�و�ذا� اجع�للعمل�ع���تحس�ن�الصور ر التأس�س،�وذلك�

إلا�بفضل�اس��اتيجيات�ال�سو�ق�بالعلاقات�السيا����لك��و�ي�ومن�خلال�التفاعل�مع�لم�يتأ�ى�

�والس��� � �مجددا �الوقوع�ف��ا �وتفادي ى �الش�او �ومعا��ة �بالوعود �و�ل��ام ���م �و�تصال الز�ائن

��حتفاظ� ��� � �الو�الة �ساعد ��ذا ��ل �مع�م، �المدى �طو�لة �علاقات �وإقامة ���م نحو��حتفاظ
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ة��بالز�ائن �ائن�جدد�والعمل�ع���تحديد��تجا�ات��يجابية�للصور ز ا��الي�ن�لف��ة�طو�لة�وكسب�

�ا��الية ق  .الذ�نية�لد��م�بما�يخدم�أ�داف�الطرف�ن�و�ش�ل�يحقق�مزايا�تنافسية����السو

ة�ع���جذب�الز�ائن� ر ،�يتوقف����القد ق �ة����السو ر إن�أساس�تحقيق�النجاح�والنمو�وكذا��ستمرا

غبات�الز�ائن�ثم�القيا م�ب�نمية�ولا��م�،��مر�الذي�يتطلب�تحقيق�استجابة�فعالة�لاحتياجات�ور

�وال��� �السياحية، �الو�الات �طرف �من �المقدمة �ال�سو�قية ض �للعرو ضا�م ر � �مستو�ات وتدعيم

ف�والمتغ��ات����ب�ئة��عمال�المعاصرة�كما�تفرضھ�خصائص�الز�ائن� أ��ت�واقعا�تفرضھ�الظرو

�ع���مدى�صدق�أنفس�م،��مر� ل الذي�جعل�من�معادلة�نجاح�الو�الة�ا��الية�ترتكز����المقام��و

�وكفاءة� �بفعالية �ال�دف �تحقيق �فإن �و�التا�� �ائ��ا، ز � �و��ن �بي��ا �النا��ة �الشراكة �علاقة و��ة

ة�ذ�نية�إيجابية�عن�الو�الة� ة�لت�و�ن�صور ر ��ناك�ج�ود�متصلة�من�جانب��دا ن �ستلزم�أن�ت�و

ز�ائ��ا  .لدى�

��لك��و�ي� �السيا�� �بالعلاقات �لل�سو�ق �النظر�ة �ا��لفية �ع�� �عامة �نظرة اسة ر �الد ��ذه قدمت

�الذي�يتولد� ة�الذ�نية�بالإسقاط�ع���مؤسسة�سياحية،�أين�س���الباحث�إ���إبراز�الدور والصور

��تجا�ات� �تحديد ��� ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �لمف�وم �المؤسسة ��ذه �تب�� من

�الو�الة�السياحية��  ى اسة�تطبيقية�للموضوع�ع���مستو ر ة�الذ�نية،�كما�أجر�ت�د يجابية�للصور

�ومجموعة� �النظر�ة، �النتائج �أ�م �عرض �س�تم اسة، ر �الد �ع����ذه �إليھ �التوصل �تم �لما وكمحصلة

اسات�مستقبلية ر  .من�التوصيات�ع���مستو�ات�مختلفة�بالإضافة�إ���اق��احات�بحثية�لد

اسةنتائج�-1 ر  الد

 نحو�� �الم��ايدة �ال�سو�ق �تحولات �خضم ��� ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �جاء لقد

�المستدامة� �والر�حية �ة ر ��ستمرا �لتحقيق ن �الز�و �مع �العلاقة �تطو�ر �أ�مية �ع�� التأكيد

 .للمؤسسة����ظل�المنافسة�الم��ايدة

 اجن�ية�ب�نما��سبة�%) 82(أن��سبة�� ل �مع�الو�الة�%) 18(من�السياح��م�من�دو ن من�يتعاملو

 . �م�من�السياح�المحلي�ن

 والعادات�� �ال�ساطة �ع�� ��عتمد �الذي �الو�الة �تقدمھ �الذي �ال�سو�قي �المز�ج �ا�� اجع ر � و�ذا

 .والتقاليد�المحلية

 � �الثلاثة ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ال�سو�ق �ا�عاد �ب�ن تباط ��ر �علاقة التفاعل،�(جاءت

�الش �معا��ة ى �تصال، �ادة�) �او ز � �ان ��ع�� �و�ذا �متوسطة، �طردية �الذ�نية ة والصور
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� �التالية �بالأ�عاد �إيجابية�) التفاعل،��تصال،��ل��ام(المسا�مة�و��تمام �من �الرفع �إ�� أدى

ة�الز�ائن�الذ�نية،�لدى�و�الة�ام�الرمال  .صور

 ة�الذ�نية��ع��� �والصور ى زادت�العلاقة�الطردية�الضعيفة�ب�ن��عد�معا��ة�الش�او أنھ�عندما�

�م��وظا ن ة�الذ�نية�لم�ي�و �للز�ائن�فان�التغ������الصور ى  .مسا�مة��عد�معا��ة�الش�او

 السيا���� �بالعلاقات �ال�سو�ق �لتطبيق �أساسية �أ��ا او ر � �عديدة �مفا�يم ن �الباحثو أدرج

ية،��لك��و�ي��ا��ودة،�الثقة،�ال�سو�ق�الداخ���القيمة�المش��كة،��ل��ام،�الكفاءة،�التبادل

�عة�م��ا ر ،�و�تصال�وغ���ا�من�المفا�يم�وقد�تب���الباحث�أ ى  ...التفاعل،�معا��ة�الش�او

 :التوصياتا�م�-2

 إ���� ن �بالز�و �تؤدي �ال�� ��� �و�ل��ام �الثقة ��لك��و�ي �السيا�� �بالعلاقات �ر�ائز�ال�سو�ق أ�م

�ة�التواصل،�اعتبار�نفسھ�جزء�من�المؤسسة�و��ت���إل��ا،�و�ذا�لن�يتم�إلا�من�خلال� ر استمرا

�منافسة ى  .المفتوح�والصر�ح�مع�ا،�ليصعب�تحو�ل�م�وج�ة�أخر

 خطاء��� �من �معصومة �ل�ست ��� �وال�� �ال�شر�ة �التفاعلات �أك���قدر�من �ع�� �ا��دمة تب��

��ستطيع� ى �الش�او ة ر �لإدا �فعال �نظام �وضع �من �ل�ا �لابد �وال�� �الكث���م��ا، �تقديم ��� والفشل

  .قع�والمشكلات�بتم���وفعالية�تامةالتعامل�مع�مختلف�الموا

  : ال�وامش
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