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 مسخخلص:

مظددددددددداا ة  داز   ثقيدددددددددي تهدددددددددد ادددددددددر  الدزاطدددددددددة   ددددددددد  

الػلاقددددددة مددددددؼ الص ددددددول يدددددد  ث  ددددددي  الظددددددو  الظدددددديا   

وذلدددددددددددك بااغح ددددددددددداد غ ددددددددددد  المبددددددددددداد   طاطدددددددددددية  داز  

حيدددددم  غح دددددد غ ددددد  الاطدددددح يال الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددائن 

غ دددددد  غيزددددددة مددددددن ش ددددددائن  وشعكددددددلدا  للدزاطددددددة والددددددر  

الوكاات الظياحية لواية وزقلة، وقدد ثد  الاطدحػا ة 

للػلددددددددوم  حصددددددددائيةيدددددددد  المػالجددددددددة ب ر ددددددددام  الحصمددددددددة ل 

 . V20(SPSS)الاجح اغية

ثطبيددا الوكدداات الظددياحية خلصددد الدزاطددة   دد   ل 

الص دددددددائن  ػ ددددددد  داز  الػلاقدددددددة مدددددددؼ اطدددددددة ا محددددددد  الدز 

 .ويظاا  ي  ث  ي  الظو  الظيا  
 ؛ داز  الػلاقددددددددة مددددددددؼ الص ددددددددائناث المفخاحُــــــــت: مــــــــالكل

 .وكاات طياحية ؛طو  طيا  ؛ طياحةش ائن؛ 

 Z32؛ JEL :M31ث اجصيُف

 

Abstract :  

This study aims to evaluate the 

contribution of customer relationship 

management in revitalizing the tourism 

market, based on the basic principles of 

customer relationship management. The 

questionnaire was used as a study tool, 

which was distributed to a sample of 

clients of tourist agencies in the state of 

Ouargla, and the statistical package for 

social sciences (SPSS)V20 program was 

used in the treatment . 

The study concluded that the application 

of the tourism agencies under study to 

manage the relationship with customers 

works and contributes to the revitalization 

of the tourism market. 

Keywords: customer relationship 

management; clients; tourism; tourist 

market; Tourism agencies. 

JEL Classification: M31 ; Z32 
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 ملذمت 

ملددددددددك  مددددددددام البدددددددددائ  المحددددددددو س  لديدددددددد  يدددددددد   طددددددددوا   يدددددددد  الوقددددددددد الددددددددساان  ضددددددددح  الظددددددددائ 

لدددرلك كدددال  ،ج ددداداا الماطظدددات الظدددياحية اليدددوم يددد  اددد  المزا ظدددة ال دددديد  ال ددد  ،المظدددفهد ة

لصامددا غ دد  الماطظددات البحددم غ دد  خطدد  واطدديراثيجيات لح  ددي   طددواقاا مددن خددلا  امحلاكاددا 

حيدم  ،من كظب والاطححواذ غ   مكا ة مػح ر  ي  الظدو  والمحا ةدة غلاهدا  داز  قوية ث كنها

 ل  جاح    ماطظة طدياحية مسادول بكيةيدة  دازتهدا لػلاقفهدا مدؼ الظدياح، ا طلاقدا مدن جدر  

 الجدد     المحا ةة غلاه  وصوا     زضاا  ووائه . 

شيداد  الزداث  المح د  ولأل قطاع الظياحة مدن  اد  القطاغدات الاقحصدادية ال د  جظدا  يد  

 صددددب  مددددن الىددددسوز  غ دددد   وثوايددددي اليددددد الػاملددددة ومزدددد  النهددددول بالجا ددددب الاقحصدددداد  لددددرلك

الماطظددات الظدددياحية اغح ددداد  طددداليب و طددديراثيجيات لمدمدددة ش ائنهدددا ب دددا يحوا دددا مدددؼ ثوقػددداته   

 وثحقيا زغباته  المخحلةة والر  بدوز  يزػكع غ   ث  ي   طواقاا الظياحية.

   دزاج لشكالية الحالية :ا طلاقا م ا طبا ي كن الذساست : إشكالُت  -

وجهــت ه ـــش  مــً فــي جيشــُط الســـوق الســُاحُت  الضبــون العلاكــت مـــع مــا مــذا مســاهمت إداسة  

 ولاًت وسكلت؟ بالوكالاث السُاحُت  صبابً

 وثز ثا غ   ار  لشكالية  طئلة الةسغية الحالية:

 الػلاقة مؼ الص ول ي  ث    الظو  الظيا  ؟  داز ه   ا ية ثطبيا  ما 

 بوايددددة وزقلددددة مددددن يدددد  الوكدددداات الظددددياحية   داز  غلاقددددة الص ددددائن مددددا اددددو مظددددحو  ثطبيددددا

 ؟ وجاة  ةس الص ائن

 بوايدة الوكداات الظدياحية  ما ادو مظدحو  ا دال الظدو  الظديا   مدن وجادة  ةدس ش دائن

 وزقلة؟ 

   وث  ددي  الظددو   داز  الػلاقددة مددؼ الص ددائن  يوجددد غلاقددة ذات دالددة  حصددائية بدديلادد

 ؟من وجاة  ةس الص ائني  واية وزقلة  الوكاات الظياحيةالظيا   ب

   وث  دددددي  الظدددددو   داز  الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددائن  يوجدددددد  ردددددس ذات دالدددددة  حصدددددائية بددددديلاددددد

جػدددص  لل حايدددرات  مدددن وجادددة  ةدددس الص دددائنيددد  وايدددة وزقلدددة  الوكددداات الظدددياحيةالظددديا   ب

 ؟يةالصمص

 كإجابة غ    شكالية الدزاطة و طئلة الةسغية  ةيرل الةسضيات الحالية: فشطُاث الذساست : 

    دغدددد  يدددد  ثحج دددد   ا يددددة ثطبيددددا  داز  الػلاقددددة مددددؼ الص ددددول يدددد  ث  ددددي  الظددددو  الظدددديا

  من خلا  الحطبيا الةػا  لمباد   داز  الػلاقة مؼ الص ول. الظياحية   طوا  الماطظة
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  بالوكدددددداات  نالص ددددددائ مددددددؼالػلاقددددددة    داز يوجددددددد  ددددددسو  ذات دالددددددة  حصددددددائية يدددددد  ثطبيددددددا

 . الظياحية بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائن

   لمظددحو  ا ددال الظددو  الظدديا   بوزقلددة مددن وجاددة يوجددد  ددسو  ذات دالددة  حصددائية

  . ةس الص ائن

  وث  د  الظددو  الظديا   الص ددائن مدؼالػلاقددة  داز    بديلدالدة  حصددائية  غلاقددةيوجدد  

 .بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائني  الوكاات الظياحية 

  ي    وث    الظو  الظيا  الص ائن مؼالػلاقة  داز    بيلدالة  حصائية ذو   رسيوجد

  جػص  لل حايرات الصمصية. بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائنالوكاات الظياحية 

 ثك ن  ا ية الدزاطة  ي ا ي  :  أهمُت الذساست : 

كخيدداز  طدديراثيب  و دددي  غددن قطدداع المحسوقددات  يدد  الجصائددس  الااح ددام المييايددد بقطدداع الظددياحة -

 لححظيل الةسود الاقحصادية والاجح اغية. 

  داز  الػلاقددددددة مددددددؼ الص ددددددائن جػح ددددددر الوكدددددداات الظددددددياحية  كلددددددر البيئددددددات المصددددددبة لحب دددددد  مةاددددددوم  -

 ودزاطفها طود ثزػكع غ   ث  ي  الظو  الظيا  . 

حاجددة الوكدداات الظددياحية للدزاطددات الميدا يددة لمددا لاددا مددن  ا يددة يدد  ثب دد   ةددام ي كنهددا  داز   -

 الػلاقة مؼ ش ائنها ومز   جاحاا وث يياا    

 ثح ث   اداد الدزاطة ي  : أهذاف الذساست :

مددن   ددائن يدد  ث  ددي  الظددو  الظدديا  ثحديددد مددد  مظدداا ة م ازطددة  داز  غلاقددات الص  -

 وجاة  ةس الص ائن.

يددد  الوكددداات الظددددياحية  داز  الػلاقدددة مدددؼ الص ددددائن الوصدددو  لخصدددميى مظدددحو  ثطبيددددا  -

 بواية وزقلة.

 الااح ام بالص ول ي  الماطظات الظياحية ي  ا  ثزا ظية القطاع.   بساش  ا ية -

 الذساســـاث السابلت . 

 بػزوال Pokharel Babin دزاطة
“Customer Relationschip Managment related theories,challanges 

and*application in banking Sector ” journal,1volume1, ssue1,2011  

ثزاولد ار  الدزاطة موضوع  داز  الػلاقة بيل الزةسية والحطبيا حيم  شازت     الػوام  

  ثحج   حظب الباحم ي  القياد  و لداز  ال   المظاغد  غ    جاح ار  لطيراثيجية وال 
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يجب  ل ثب    داز  الحاير و طق  الباحم دزاطح  غ   القطاع المصسي  وكيي ي كن ثحقيا 

ي  البزوك  داز  الػلاقة مؼ الص ول الميي  الحزا ظية بالبزوك، وثوصلد الدزاطة      ل ثب   

  ظاا  ي  ثحقيا  بػاد الميي  الحزا ظية.

"أثش إداسة العلاكت مع العملاء في دزاطة محظن بن الحبيب،  طسوحة دكحوزا  ثحد غزوال   -   

)دزاطددددة غيزددددة مددددن الوكدددداات  2017، جامػددددة وزقلددددة جىافســــُت المؤسســــاث الســــُاحُت بــــال ضابش"

كلحد  طاليب لدازيدة  CRMالظياحية بالجصائس(، اد د الدزاطة     الحػسد غ    طيراثجية 

ومد   دزاكاا وثطبيقاا من قب  مواةي الوكاات الظياحية بالجصائس وخلصد الدزاطة  الحديثة

  د   ل  دزاك وثطبيددا مدواةي الوكدداات الظددياحية المدزوطدة  ظدداا  يدد  ثحقيدا المصايددا الحزا ظددية 

ك ددا  ااددست  حددائ  الدزاطددة   دد  وجددود  ددسو  ذات دالددة  حصددائية يدد  غلاقددة الوكدداات الظددياحية 

 .  داز  الػلاقة مؼ الص ول ثبػا     ماشسات  مؼ غ لائها

"الثلافت السُاحُت و دوسها في جيشُط السوق السُاحي في دزاطة يوطي خسوبي بػزوال -

 11الػدد  -الجصائس–"، مجلة زؤ  اقحصادية جامػة ال ايد ح ة لمىس الواد  ال ضابش

، واد د الدزاطة     الحػسد غ   دوز الثقا ة الظياحية ي  ث  ي  الظو  2016د ظ  ر 

الظيا   بواية جيج ، وقد ثوصلد الدزاطة     وجود  دزاك للثقا ة الظياحية طسد الظكال 

ثلرير للثقا ة الظياحية لد  طكال المزطقة غ   الظو   المحلييل والظياح، وغدم وجود

 الظيا   بالواية.    

دوس خذماث الىلل البري وال وي في جيشُط وجىمُت بػزوال " دزاطة حد  ز وح، وآخسول-

، 2017/جوال 06، المجلة الجصائسية للحز ية الاقحصادية الػدد الحشكت السُاحُت بولاًت وسكلت

مػس ة دوز خدمات ك  من الزق  ال ر  والجو  ي  ث  ي  الحسكة  حيم اد د الدزاطة    

الظياحية بواية وزقلة، من خلا  طسح الخظاؤ  كيي ي كن لمدم   الزق  ال ر  والجو   ل 

جظاا  ي  ث  ي  وثز ية الحسكة الظياحية لواية وزقلة، وث  الحوص       ل خدمة الزق  

 يا الدقة، المصداقية، اليردد،  مال، الحكساز .جظاا  ي  ث  ي  الحسكة الظياحية غن طس 

ما ي يي دزاطخزا غ   باق  الدزاطات الظابقة او دزاطة  رس  داز  الػلاقة مؼ الص ائن ي  

ث  ي  الظو  الظيا   حيم  ل الدزاطات الظابقة ل  ثحطس      المحايرين مػا وارا ي  

و بػاد المحدد   داز  الػلاقة مؼ  ثحديد غزاصس ، ك ا ث  حدود بحثزا ي  مخحلي المصادز

ثزاولد الدزاطة الحالية ميدال الوكاات ، و الص ائن وز طاا بح  ي  وثةػي  الظو  الظيا  

مػة   الظياحية بوزقلة كبيئة غ   لحطبيا  طيراثيجية  داز  الػلاقة مؼ الص ائن غ   خلاد

 الدزاطات  خس . 
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   الخأصُل الى شي لمخؼيراث الذساست: -1

 داسة العلاكت مع الضبابًإ -1-1

ـــف إداسة العلاكـــت مـــع الضبـــابً: -1-1-1 لقدددد وزدت الػديدددد مدددن الحػدددازيي  داز  الػلاقدددة مدددؼ  حعشٍ

 الص ول  ركس منها:

  ػسد  ليب كوثلس  داز  الػلاقة مؼ الص ول غ    نهدا : 

 "عملُت جخظمً جمع المعلوماث المفصلت، والمخعللت بكل صبون على حذا، وكزا الإداسة بعىاًـت

 بكـــــل لح ــــــاث الاجصــــــال مــــــع الضبـــــون، هــــــزا كلــــــ  مــــــً أجـــــل جحلُــــــم الاحخفــــــا  بــــــولاء الضبــــــون 

 (Kotler, koller, & manceau, 2015)للمؤسست." 

هددددد  غ ليدددددة و جدددددساب ج دددددؼ المػلومدددددات بكددددد  غزايدددددة ودقدددددة   داز  الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددول يدددددس  كدددددوثلس  ل 

وثةص  وب ك  مزةسد والااح ام بك  الاثصاات مؼ الص ائن ال   ثاد      الحواز وثلبية حاجات  

 وزغبات الص ائن و المواصةات المطلو ة ومز  ثحقيا الواب لا .

  يػس ال  داز  الػلاقة مؼ الص ول بلنها:  Rogers & Puppers  ما

م بالعلاكــاث، اعــذف إشــباو حاجــاث الضبــون بصــفت فشدًــت مــً خــلال  "جطبُــم لمفهــوم الدســوٍ

   (2014)بن جسو ، الاسجكاص على ما ًلول  الضبون وما حعشف  المؤسست عى ." 

 داز  الػلاقددة مددؼ الص ددائن يسكددص اددرا الحػسيددي غ دد  الػلاقددة بدديل الماطظددة والص ددول حيددم يزةددس   دد  

غ    نها  طقال لمةاوم جظويا الػلاقات الر  يهدد     ثحقيا لشدباع ب دك   دسد  لحاجدات 

وزغبات الص ول اطخزادا     مخحلي المػلومات طدو  مدن جادة الص دول ال د  يدد    هدا  و مدا ثج ػد  

 الماطظة غز  من مػلومات وطلوكيات."   

حعــشف أًظــا أاعــا الى ــشة الإســتراججُت اللــو حعــخم بخلــم وجحســين اللُمــت للمؤسســت مــً خــلال 

لــــت  مــــذ  ش علاكــــت ملابمــــت مــــع الضبــــابً حُــــت جمــــذها هــــز  الى ــــشة بعلاكــــاث مشبحــــت و وٍ جطــــوٍ

م  وجضودهــا بفـــشص لخحســـين اســـخعمال البُاهـــاث والمعلومــاث لفهـــم وجطبُـــم إســـتراججُاث حســـوٍ

ا ًخطلبــــــ  رلــــــك مــــــً جكامــــــل  فــــــشاد والعملُــــــاث والخطبُلــــــاث العلاكــــــاث بشــــــكل أفظــــــل، بمــــــ

 (2008)بن صالح، والخلىُاث. 

ـــت والخيىولوجُـــت اللـــو "وجػدددسد  داز  الػلاقدددة مدددؼ الص دددول غ ددد   نهدددا  ن مـــً العملُـــاث الخجاسٍ مـــضٍ

تعم وسلوكُاحعم وجصشفاحعم  ,Kampani & Jhamb) ."حسعى فهم صبابً المؤسست مً مى وس هوٍ

2020)     

  : جي  ي لمصاا  مبادا إداسة العلاكت مع الضبابً: -1-1-2
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هدددد  مقددددوم  طاحددددلا  لزجدددداح الػلاقددددات بدددديل الماطظددددة والص ددددائن وثح ثدددد   ا يفهددددا يدددد   مبــــذأ الثلــــت : -

الػاليدددة مدددن الثقدددة المحققدددة الػلاقدددات الحبادليدددة لأنهدددا ثددداد    ددد  حدددواز بزددداب، حيدددم  ل المظدددحويات 

ي كددن  ل جظددا  القبددو  المحبدداد  مددا بدديل الطددس يل والا ةحدداح غ دد  بػددو، ك ددا  نهددا اطددحػداد و يددة 

 طدددلوكية وثدددد  جػسيةاددددا غ ددد   نهددددا "رقددددة طددددسد واحدددد بالحبدددداد  مددددؼ موروقيدددة و صااددددة الطددددسد  خددددس"

  (2015)البكس  و طالب، 

ماددد  يددد  ثطدددويس الػلاقدددات الخظدددويقية حيدددم جػ دددر غدددن اغحقددداد  و قزاغدددة حدددو   وايدددا  و الثقدددة غامددد 

  الطددددسد  خددددس يدددد  الػلاقددددة وهدددد   حددددد الػوامدددد  السئيظددددية اطددددح ساز  جدددداح الخظددددويا بالػلاقددددات.

(Mezian, 2017)     

ثددد  جػسيةددد  غ ددد    ددد  " جػادددد ضددد     و ثصدددسي  باطدددح ساز الػلاقدددة بددديل ال دددسكاب " مبـــذأ الالتـــ ام:  -

 دداالييام  ػ دد   ل جظددس  الماطظددة   دد   قامددة غلاقددات طويلددة المددد  مددؼ ش ائنهددا والاليدديام باطددح ساز 

  ار  الػلاقات.    

ا   ل الادد  طاحلا  من  داز  الػلاقة مؼ الص ائن او بزا ب غلاقة مػ مبذأ الشطا : -

والمحا ةة غلاها غ    حو يحقا  اداد الطس يل، ويػح ر السضا محددا زئيظيا اطح ساز ار  

الػلاقة غن  داب الماطظة الظابا والحا   والمحوقؼ ي  المظحقب  حيم يوجد  وغيل من السضا، 

السضا غن ك  صةة غ   حد  والسضا الميراك ،  الزوع  و    ير     زضا الص ول غن حالة 

ب مػيزة،  ما الثااي يكول بزابا غ   الحػاملات الكلية للص ول مؼ الماطظة، م ا قد ياد      شسا

ثحقيا واب الص ول والاححةاظ ب ، و ال ظبة لكوثلس السضا او الا طباع الايجابي  و الظلب  الر  

ثوقػات    ػس ب  الص ول ثجا  ثجس ة الخظويا  و الاطفهلاك ويكول  اث  غن غ لية المقاز ة بيل

ك ا  ل السضا او  حد مةاثي  ثحظيل واب الص ول ، (CHAREF, 2015)  المزح  و دائ  الملحوظ.

ال الص ول الساضلا  او الر  طيحا ظ غ   غلاقح  مؼ الماطظة لأطو   ير  م كزة و الحا   

  (Mezian, 2017, p. 54)  جاتها.ح ظح س ي   غاد  شساب مز

غزد ثحلي  الحةاغ  مؼ الص ائن، يجب الزةس ي  بػو الحدابير مبذأ الخفاعل مع الضبون : -

، مث  غدد مزا ر البيؼ ، الحدارة، ومػد  الححوي ، الوقد و دوز  المبيػات ... الخ ,الاامة

ل ثحةاغ  مؼ الص ائن من خلا  قزوات الاثصا  المحاحة ومن الما   ل الص ول  ي كن لل اطظة 

ياد  خلا ثةاغلات شمصية ي كز   ل يحةاغ  مؼ الماطظة من خلا  القزا  ال   يخحازاا ما 

ما بيل الماطظة وش ائنها     ثسك  رس  يجابي لديه ، ويح  ذلك من خلا  ثقدي  خدمة مح يي  

الصمصية و دزجة ثجػل    ػس بالمصوصية ويحركس جػامل  مؼ  ثحوا ا مؼ اححياجاته 

     (2017)الطائي و الػ يد ،  الماطظة ويسغب ي  الػود  مس   خس  للحػام  مػاا.
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غ   مبد  الةسدية   داز  الػلاقة مؼ الص ول جظخزد  لظةة مبذأ معاملت الضبون بشكل مىفشد :  -

ي  الحػام  مؼ الص ول ارا  ػ    ل مححو  خدمات الص ول ي بغ   ل يص   غ    طاض ثةىي  

وطلوك الص ول الصمصية، م ا يخلا الساحة الصمصية ل ، ولكنها ي  ذات الوقد ثصيد ي  

 الحكلةة المحاير  للبائػيل.

ه  من خلا  الػلاقة الصمصية، اكخظا  واب الص ائن والاححةاظ   مبذأ ولاء الضبون : -

ويحدذ ذلك م ى ما غ دت الماطظة  حو ثلبية الاححياجات الصمصية للص ائن ودغ  الػلاقة 

مػا ، و الحا   واب الص ول يحج   ي  اثجااات واطحػدادات  يجابية للص ائن ثجا  المزح ،  و 

          (2013ج، زيال، و مجد ، )مػسا  الػلامة الحجازية،  و الماطظة.

 ل غ لية الح ييي بيل الص ول ثكول غ   مبذأ اخخُاس الضبون ال ُذ مً الضبون الؼير جُذ:  -

 طاض الػ س وقي ة الص ول ولل اطظة الحا ي   يجاد ولبقاب غ   الص ائن الرين غن طسيقا  

    (2012)دزمال، ثحولد مػة   ز اح. 

 السوق السُاحي 1-2

ف السوق السُاحي : 1-2-1  حعشٍ

الظددو  اددو ذلددك المكددال الددر  يلحقددي  يدد  الػددسل بالطلددب والظددو  الظدديا   اددو الددر  يلحقددي  يدد  

 الطلب الظيا   من الظائحيل بالػسل الظيا   الر  ثقدم  الماطظات الػاملة ي  المجا . 

ين الفعلُـــين والمـــشجلبين الـــزًً الســـوق الســـُاحي هـــو عبـــاسة عـــً "          مجموعـــت مـــً المشـــترً

عخمـــذ ا ـــم الســـوق علـــى عـــذد   ـــ اص ممـــً  ًـــذخلون فـــي عملُـــت حعامـــل مـــع البـــاةعين، وَ

ً والـــزًً لـــذ عم  لـــذ عم حاجـــت مشـــتركت ٌعشطـــواعا أو لـــذ عم المـــال أو مـــواسد أخـــشا حعـــم  خـــشٍ

ذوه    (2017)كاي  و كاي ،  ". الشػبت بعشض هز  المواد ملابل ما ًشٍ

ًمثل السوق السُاحي كافت  فشاد والمؤسساث اللو حسعى لإشباو حاجاث وسػباث "         

معُىت في أكطاس وأماكً سُاحُت جلذم عذدا مً المىخجاث السُاحُت اللو كذ جشجبط بموكع 

والفىادق والمطاعم وػيرها، أثشي ودًنو وثفافي ومً خلال وسابل مساعذة كالىلل بأهواع  

اث السُاحت المخخلفت واللو جظم السُاحت المحلُت  كما ًخظمً السوق السُاحي مسخوٍ

     (2008)غبيدات،  ."والإكلُمُت والذولُت

و رلك يحكول الظو  الظيا   من   ساد الرين يححاجول ويسيدول خدمة طياحية مػيزة و 

القدز  ل ساب ثلك المدمة حيم ثحو س لديه  السغبة ي  ل ةا  مقاب  الحصو  غ   لديه  

 المدمة الظياحية ك ا ي لكول الصلاحية لل ساب )غدم وجود غقبات(.

 ميوهاث السوق السُاحي : 1-2-2
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يحكددددددول الظددددددو  الظدددددديا   مددددددن غددددددد  غزاصددددددس زئيظددددددية يجددددددب دزاطددددددفها ب ددددددك  جيددددددد للحةدددددداظ غ دددددد  

الحد قات الزقدية للظائحيل وللحةاظ غ   مكا ة الظو  الظيا   بيل المزا ظيل ومن  ا  ار  

  (90، صةحة 2017)كاي  و كاي ، الػزاصس  ركس: 

 : الصددددمى الددددر  ييددددرك مكددددال  قامحدددد  المػحدددداد   دددد  مكددددال  خددددس ي ددددازض اددددو  الظددددائ الســــابحين

 ا دددطة اليرويجيدددة  و الير اهيدددة شدددسيطة  ل يبيدددد ليلدددة واحدددد  غ ددد   قددد  يددد  مكدددال الاددددد 

والظدائحيل  (2017)ز دوح، بدن جدسو ، و ز دوح،  و ل ا ثطو  مد   قامح   يد  غدن غدام كامد ،

ب ددددك  شددددام  مددددن  احيددددة دوا ػادددد ، ج ظددددياته ، و مدددداكن  قددددامفه ، محوطدددد   يجددددب دزاطددددفه 

   ةا  الظائ ، ااح اماته  والم اك  ال   ثواجاا .

 : هدددد  ماطظددددات ثقددددوم بخزةددددي   و جظددددويا زحددددلات شدددداملة ك ددددا ثقددددوم المؤسســــاث الســــُاحُت

يجدب دزاطدفها مدن حيدم  مكا يداته  الماديدة  (2017)بدن الحبيدب،  بخدمات خاصة بالسحلات،

 وال  سية،الم اك  ال   ثواجااا اياك  ثكوينها وثوشيػاا الجاساي ، لطاز القا واي لاا .

  :وج ددددددد     دددددددواع المزحجدددددددات يددددددد  الظو ، طػاز،خصدددددددائى المزحجدددددددات المىخجـــــــاث الســـــــُاحُت

 الظياحية، آلية جظلي  المزح  الظيا  .

  : المػلومدددددات طدددددو  بال ظدددددبة للظدددددائ   و الماطظدددددة، دقفهدددددا دزجدددددة  وج ددددد   مصدددددادز المعلومـــــاث

          ثو ساا  مكا ية ومد  طاولة الحصو   لاها.
  الضبون في جيشُط السوق السُاحي مع إداسة العلاكت لمساهمت الذساست المُذاهُت -.2

لت الذساست 2-1 جح دؼ ميد  طسيقدة الدزاطدة يدح  الحطدس    د  مدزاس الدزاطدة المحبدؼ رد  اخحيداز :  شٍ

وغيزددددة الدزاطدددددة، وكددددرلك ثحديدددددد المحايددددرات وقياطددددداا وطسيقددددة ج ػادددددا ك ددددا يدددددح  ثلمددددديى 

 المج ػددددددددة.  المػطيات

لقد ث  الاغح اد غ   المزاس الوصةي الححلي   وذالك غن طسيدا ثحليد   :مىهج الذساست 2-1-1

والظدددو    داز  الػلاقدددة مددؼ الص دددول المػلومددات للجا دددب الزةددس  ب دددا  اهدددا مخحلددي مةدددااي  

 الظيا  ،  واليركيي غ   ج ؼ البيا ات ومػالجفها والقيام بححلي  لمى ول ار  المةااي .

الوكدددددداات  ك ددددددا ثدددددد  اغح دددددداد الححليدددددد  لحصددددددائي  هدددددددد ثحليدددددد   حددددددائ  الدزاطددددددة الميدا يددددددة يدددددد    

للوصددددو    دددد  دزاطددددة لشددددكالية السئيظددددية ولجابددددة غ دددد  لشددددكاليات الظددددياحية محدددد  الدزاطددددة 

 غية.الةس 

 مجخمع وعُىت الذساست :   2-1-2

الوكدداات الظددياحية يدد  حديل ثقحصددس غيزددة الدزاطددة غ دد   ش دائنيح ثد  مجح ددؼ الدزاطددة يدد            

اطدددددح يال وكدددددال غددددددد الاطدددددح ازات  100ش دددددائن الوكددددداات الظدددددياحية بوايدددددة وزقلدددددة وقدددددد ثددددد  ثوشيدددددؼ 
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مدن الػددد لج دا   مدن   %90 اطدح از  مدن بديل الاطدح ازات الموشغدة    مدا  ػداد  90المظيرجػة 

وهدددد  عجدددد  غيزددددة ش ددددائن الوكدددداات الظددددياحية و ددددرلك  %80اطددددح يال قابدددد  لل ػالجددددة     80بينهددددا 

 .  %10ير مظيرجػة ه ثكول اظبة الاطح ازات الا

  همورج الذساست   2-1-3

 : همورج الذساست (01) سكم الشكل

 الخابعالمخؼير   المخؼير المسخلل

 أبعاد جيشُط السوق السُاحي   أبعاد إداسة العلاكت مع الضبون   

 جا ب الظائحيل   الالييام 1

 جا ب الماطظات الظياحية    الثقة 2

 جا ب المزحجات الظياحية   السضا 3

 جا ب المػلومات    الحةاغ  مؼ الص ول  4

    مػاملة الص ول ب ك  مزةسد 5

    واب الص ول  6

    ص ول الاير جيدالجيد من الاخحباز الص ول  7

 المن  غداد الباحث: المصذس

 أدواث الذساست  2-2

والموج  لص ائن الوكاات الظياحية والرين يحػاملول مؼ الوكاات الظدياحية  الاسخبُان: 2-2-1

 .    ش ائن الوكاات الظياحية بواية وزقلة

بػددد ثصدد ي  و حكددام الاطددح يال و هدددد الحلكددد مددن صددد  الاطددح يال ثدد   :صــذق  داة 2-2-2

غسضدددد  غ دددد  محك دددديل مخحصدددديل يدددد  المجددددا  يدددد  جامػددددة وزقلددددة وقددددد ثدددد  بػددددو الحػددددديلات 

 حظب  زائه  واقيراحاتهدد .

 لاسخبُان الذساست كشوهباخ  α معامل هخابن اخخباس  (:01) ال ذول سكم

 كشوهباخ α معاملكُمت  عذد فلشاث اسخبُان الضبابً 

 0.914 18 جضء إداسة العلاكت مع الضبابً

 0.901 17 جضء السوق السُاحي

 0.938 35 الاسخبُان ككل

 spss v20بزاب غ   الححلي  لحصائي لزحائ  الاطح يال باطحخدام بس ام  ال : من  غداد الباحثالمصذس

والمدددددداس بقيدددددداض صددددددد  وربددددددات  دا  الدزاطددددددة لأ ددددددساد  (01) مددددددن خددددددلا  الجدددددددو  زقدددددد :

بال ظدددبة للاطدددح يال ككددد   0.938مجح ددؼ الػيزدددة المدزوطدددة بال ظدددبة للص دددائن حيدددم كا دددد الزحدددائ   
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وارا ما  ػكع ربات  دا  القياض  % 60والملاحظ غ   الزحائ   نها  ك ر من ال ظبة المقبولة وه  

 و لنها مقبولة لأغسال الححلي  والدزاطة، 

بػد الحصو  غ   الاطح يا ات الموشغة ث  ثسميي المعال ت الإحصابُت لمخؼيراث الذساست :  2-2-3

 spss v20 البيا ات و دخالاا ي  الحاطو  و ا بس ام  الححلي  لحصائي

   :عشض ومىاكشت هخابن الذساست 2-3

هخابن ال ضء  ول مً أسئلت الاسخبُان والمخعللت بالمخؼيراث ومىاكشت عشض  2-3-1

 لضبابً الوكالاث السُاحُت المذسوست:الش صُت 

 80ثحكدددددددول الػيزدددددددة مدددددددن ش دددددددائن الوكددددددداات الظدددددددياحية لوايدددددددة وزقلدددددددة  والمقددددددددز غدددددددددا  مدددددددن         
مظدددحجو  حيدددم ثددد   دزاج مج وغدددة مدددن البيا دددات الصمصدددية لاددد  يددد   100مظدددحجو  مدددن  صددد  

 ، الدددددددخ  ك ددددددا ادددددددو اطددددددح از  الاطددددددح يال والمح ثلددددددة يدددددد  : الج ع،الػ س،المظددددددحو  الحػلي  ،الم ددددددر 

 موضح ي  الجدو  الحا  :

   ش صُت جوصَع أفشاد عُىت الضبابً حسب المخؼيراث ال :(02)سكم ال ذول 
 اليسبت الخيشاس الفئت  المخؼير اليسبت جيشاس الفئت  المخؼير 

 

 ال يس

 

  %61.2 49 ذكس

 ال برة 

 %71.2 57 طزوات 3 ق  من 

 %13.8 11 5طزوات      3من  %38.8 31   ثى

 %15.3 12 طزوات 5 كلر من

 %177 83 المجموو %177 83 المجموو

 

 

 العمش

 

  %1.3 1 25 ق  من 

 الوظُفت

 الحالُت

 %5.3 4 بدول غ  

 %5.3 4 طالب %85.3 68 50-25من 

 %73.7 59 مواي %13.7 11 50 كلر من 

 %1.3 31 اطحاذ 100% 83 المجموو

 %8.7 37 ثاجس   

 %6.3 35  خس     

 %177 83 المجموو

 

 المسخوا 

 العلمي

 

  %31.2 25 را و   لق 

 الذخل

 %7.5 6 دج 18.000 ق  من 

 %53.7 43  40.000    -18.000من %52.5 42 جامس 

 %25.3 23 70.000    40.001من %16.3 13 دزاطات غليا

 %13.8 11 دج 70.000 كلر من     

 %177 83 المجموو %177 83 المجموو
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 ل اظددددبة (02) لاحددددظ مددددن خددددلا  الجدددددو  زقدددد  يدددد  ثصدددد يي الػيزددددة حظددددب مػيدددداز الجدددد ع        

 ق  ب ظبة  % 38.8بلاد كلر من اظبة المظحجو يل ل اذ وال    %61.3المظحجو يل من الركوز 

 وارا يسجؼ لطبيػة الػيزة. 

ردد  ثلاهددا  % 85طددزة ب ظدبة  50  د   25يحضددح  ل الةئدة الاالبددة هدد  الةئدة مددن  مدن خددلا  الجددو  

و الحددددا    %1.3طددددزة ب ظددددبة  25و خيددددرا الةئددددة  قدددد  مددددن  % 13.7طددددزة ب ظددددبة  50الةئددددة  ك ددددر مددددن 

طددددزة وهدددد   ئددددة  50  دددد   25اظددددحخلى  ل  غلددددب ش ددددائن الوكدددداات الظددددياحية ث ح دددد    دددد  الةئددددة مددددن 

 دددن خدددلا  الجددددو  يحضدددح  ل  جالدددب الةئدددة الجامػيدددة   مدددا بال ظدددبة المظدددحو  الحػلي ددد   ،شدددبابية

و خيددددرا  ئدددة الدزاطددددات الػليددددا ب ظددددبة  % 31.2ردددد  ثلاهددددا  ئددددة ردددا و   لقدددد  ب ظددددبة  % 52.5ب ظدددبة 

وهدددددد   ئدددددة مثقةددددددة و الحدددددا   اظدددددحخلى  ل  غلددددددب ش دددددائن الوكددددداات الظددددددياحية مدددددن الةئدددددة   % 16.3

وواغية للمدمات ال   جظحةيد منها حيم ثكول  كلر زشاد  وغقلا ية ي  ثحديد حاجاتها وزغباتها 

 .وكيةية  بسام غلاقات مؼ الوكاات الظياحية ثح يي بالحواص  والثقة والاحيرام

 % 71.2طزوات ب ظدبة  3بال ظبة للم ر  يحضح  ل الةئة الاالبة ه  الةئة ذات الم ر   ق  من 

 5طدددزوات   ددد   3و خيدددرا الةئدددة مدددن  % 15طدددزوات ب ظدددبة  5الةئدددة ذات الم دددر   ك دددر مدددن رددد  ثلاهدددا 

اظددددددددحخلى  ل  غلدددددددب ش ددددددددائن الوكدددددددداات الظددددددددياحية ذو  خ ددددددددر    و الحددددددددا   % 13.8طدددددددزوات ب ظددددددددبة 

 لميدال وي  المجا  المدمات الظياحية للوكاات. محوططة ي  ا

 40000  د   18000و ي ا يخى الدخ   لاحدظ  ل الةئدة الاالبدة هد  الةئدة ذات الددخ  مدن      

دج،  قدد   70.000،  كلددر مددن 70.000  دد  40.001الةئددات  خددس  مددنردد  ثلاهددا  % 53.7دج ب ظددبة 

 .وذلك يسجؼ للػيزة المحػام  مػاا   .غ   الحوا %7.5، %13.8، %25.0دج ب ظب  18.000من 

ر   %73.7ومن جاة الوايةة  لاحظ  ل  غلب المظحجو يل حظب الجدو  ا  مواةول ب ظبة 

، %8.7  خس )محقاغدددد(، طالدددب، بددددول غ ددد ،  طدددحاذ ب ظدددب ثدددلجي بقيدددة الوادددائي  خدددس  ثددداجس، 

 ل  غلددددددددددددب وكددددددددددددرلك مددددددددددددن جاددددددددددددة الوايةددددددددددددة  لاحددددددددددددظ   غ دددددددددددد  الحددددددددددددوا  . 1.3%، 5.0%، 5.0%،6.3%

 .المظحجو يل ا  مواةول وذلك يسجؼ للػيزة المحػام  مػاا

 فشطُت  ولى  الاخخباس هخابن ومىاكشت  عشض 2-3-2

دغددددد   طدددددوا  يددددد  ثحج ددددد   ا يدددددة ثطبيدددددا  داز  الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددول يددددد  ث  دددددي  الظدددددو  الظددددديا   

 من خلا  الحطبيا الةػا  لمباد   داز  الػلاقة مؼ الص ول،حيم ث  الحطس  الماطظة الظياحية 

      .و ا يفها ي  ثحقيا السضا والوابها ي  الجا ب الزةس  لمبادئ

 فشطُت الثاهُت الاخخباس هخابن ومىاكشت  عشض 2-3-3
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 ن بالوكددددداات الظدددددياحيةمدددددؼ الص دددددائالػلاقدددددة  يوجدددددد  دددددسو  ذات دالدددددة  حصدددددائية يددددد  ثطبيدددددا  داز  

  .بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائن

 ً أسئلت اسخبُان الضبابً وال اص بئداسة العلاكت مع الضبابًاوي مهخابن ال ضء الث:(03)سكم ال ذول 
الاججا  

 العام

 محوط 

 حظابي

 

 ا حساد

 مػياز  
1

 

معامل 

 اخخلاف 

 ل

 

 موافم
%

 

 

 محاًذ
%

 

 ػير

 موافم
%

 

 

 الػباز  ع

 مزاطبة حلوا ويقيرحول  م كلاجي الوكالة مواةو ػالس   83 18.8 26.3 55.3 614, 783, 2,36 موا ا

 .جديدالب ويخ راي جيد  مس  الوكالة ثواص  طسيقة 83 22.5 27.5 53.3 658, 811, 2,28 محايد

 .مظح س ب ك   اححياجاجي الوكالة مواةو  ظحجيب 83 23.8 26.3 53.3 677, 823, 2,26 محايد

 الالت ام    473, 688, 2,41 موافم

 .مس  الحػام  ي  الػالية بالأما ة الوكالة مواةو يح يي   83 15.3 27.5 57.5 551, 742, 2,43 موا ا

       المظاغد  حقدي ب بالكةاب  الوكالة مواةو يخظ  83 17.5 32.5 53.3 577, 759, 2,33 موا ا

 الوكالة وغود ي  الثقة ث ام  را - 83 18.8 31.3 53.3 597, 773, 2,31 محايد

 الثلت    534, 731, 2,35 موافم

 الظياحية الوكالة قب  من مدزوطة  الص ول  طلوكيات- 83 15.3 26.3 58.8 553, 744, 2,44 موا ا

 .للحػام   خس   مس  الػود  ي   زغب - 83 18.8 36.3 45.3 576, 759, 2,26 محايد

 وزغباجي حاجاجي لحلبية  خيجة بالمصوصية  شػس - 83 25.3 31.3 43.8 661, 813, 2,19 محايد

 الخفاعل مع الضبون   537, 732, 2,29 محاًذ

 .لظيا  ا بالوكالة ثواجد   رزاب جيد  مػاملة دوما  ثلقى  83 13.8 35.3 51.3 516, 718, 2,38 موا ا

 .الظياحية الوكالة ثقدم  ما غ   زاضلا    ا - 83 21.3 28.8 53.3 639, 800, 2,28 محايد

 ثوقػاجي حظب يكول  المدمات ثقدي   - 83 32.5 31.3 36.3 695, 834, 2,04 محايد

 الشطا   570, 755, 2,25 محاًذ

  الص ائن بيا ات قاغد  طسيا غن المدمات غ   حص ا   83 21.3 27.5 51.3 643, 802, 2,30 محايد

 .الصمصية ثةىيلاثي   طاض غ    مص  ة المدمات - 83 32.5 37.5 33.3 632, 795, 1,97 محايد

 مزةسد ب ك  الص ول  الظياحية الوكالة جػام  - 83 33.3 46.3 23.8 540, 735, 1,94 محايد

 معاملت الضبون بشكل مىفشد  399, 632, 2,07 محاًذ

 . الوكالة  من الامحياشات بػو  و ياب الص ائن يحلقى - 83 23.3 43.8 36.3 543, 737, 2,16 محايد

  المظح س بالحواص  يحصةول  الرين الص ائن من   ا - 83 35.3 42.5 22.5 566, 753, 1,88 محايد

  ش ول  مجسد وليع الظياحية للوكالة شسيك بلاي  شػس - 83 41.3 43.3 18.8 556, 746, 1,78 محايد

 ولاء الضبون   456, 675, 1,89 محاًذ

 CRM المخؼير المسخلل – المجموو   480, 693, 2,28 محاًذ
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 جددددد قي ددددة الزخيجددددة لج اليدددددة  (03)مددددن خددددلا  الزحددددائ  المححصدددد  غالاهددددا يددددد  الجدددددو  زقدددد         

الػامددددددة لةقددددددسات ج يددددددؼ محدددددداوز محايددددددرات الدزاطددددددة، المحػلقددددددة بدزاطددددددة غلاقددددددة الماطظددددددة بص ائنهددددددا 

 قدددس  قدددد بلادددد محوطددد  حظدددابي  18باطدددحخدام  داز  الػلاقدددة مدددؼ الص دددائن والبدددال  غددددد  قساتهدددا 

( باثجدا  )محايدد(، حيدم يوضدح ذلدك اثجدا    دساد الػيزدة 0.693( و دا حساد مػيداز  قددز  )2.28)

المظحقصدددا     ش دددائن الوكددداات الظدددياحية   ددد  مدددد  اطدددحخدام وثطبيدددا مبددداد   داز  الػلاقدددة مدددؼ 

باد   داز  الػلاقة مؼ الص ول من طسد ااث  الوكاات حيم ثو   الزخيجة للحوط   ي  ثطبيا م

ا اددد  الوحيدددد ادددو ثلبيدددة وثحقيدددا زغبددداته  بصدددوز   الص دددائن، بلبػادادددا الكليدددة، كزخيجدددة  ج اليدددة 

، غ ددددد  الحدددددوا   2.35، 2.41ثبددددديل الزحدددددائ  ثطبيدددددا كددددد  مدددددن الاليددددديام، الثقدددددة، ب حوطدددددطات و  ،دائ دددددة

يدد  خدددماتها والثقددة  و اثجددا  موا ددا، اددرا  ػ دد  حددسس الوكدداات الظددياحية المدزوطددة غ دد  الاليدديام

حديل  يد  و مساغا  حاجات وزغبات الص ائن ومػالجة م داكلا  واطدح ساز الحواصد  مػاد  ي  ش ائنها

كددددال ازددددداك ثوطددددد  يددددد  ثطبيددددا المبددددداد   خدددددس  ثطبيدددددا جيدددددد وهدددد  الحةاغددددد  مدددددؼ الص دددددول، السضدددددا، 

، 2.25، 2.29 مػاملددددة الص ددددول ب ددددك  مزةددددسد، وواب الص ول.بزدددداب غ دددد   حائجاددددا يدددد  الجدددددو  كالحددددا  

و خيددددرا ي كددددن الجددددصم  ، مددددا يبدددديل الحوطدددد  يدددد  ثطبيقاددددا.غ دددد  الحددددوا   و باثجددددا  محايددددد  1.89، 2.07

ن بالوكدددداات الظددددياحية مددددؼ الص ددددائالػلاقددددة   ددددسو  ذات دالددددة  حصددددائية يدددد  ثطبيددددا  داز  بوجددددود 

 .بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائن

 لثت فشطُت الثاالاخخباس هخابن ومىاكشت  عشض 2-3-4

 لمظحو  ا ال الظو  الظيا   بوزقلة من وجاة  ةس الص ائنيوجد  سو  ذات دالة  حصائية 

 مً أسئلت اسخبُان الضبابً وال اص بالسوق السُاحيوي هخابن ال ضء الثا :(04)سكم ال ذول 

الاججا  

 العام

 مخوسط

 حسابي

 

 اهحشاف

 معُاسي 

 

معامل 

 اخخلاف

 

 موافم
%

 

 محاًذ
%

 

 م غ

 وافمم

 

 

 ع

 

 الػباز 

 مخحلةة دوا ؼ لديه  الوكالة غ   يقبلول  الرين لظائحيل . 83 6.3 31.3 62.5 376, 613, 2,56 موا ا

 مخحلةة  قامة  ماكن من الوكالة غ   يقبلول  الرين الظائحيل- 83 7.5 33.8 58.8 405, 636, 2,51 موا ا

 الص ائن ااح امات الاغحباز بػيل ثلخر الظياحية الوكالة - 83 13.8 43.8 42.5 478, 692, 2,45 موا ا

 الص ائن ثواج  ال   الم اك  مؼ بجدية ثحػام  الوكالة - 83 18.8 35.3 46.3 486, 697, 2,29 محايد

 .محقاز    ةا  لديه  الوكالة  غ   يقبلول  الرين الظائحيل- 83 13.8 51.3 35.3 448, 669, 2,21 محايد

 السابحين  325, 570, 2,44 موا ا

 .باطح ساز مزحجاتها جود  بححظيل الوكالة ثقوم - 83 15.3 35.3 53.3 534, 731, 2,35 موا ا

 .  طػاز مظحو   مؼ ث سج  مزحجات  الوكالة ثقدم - 83 16.3 43.3 43.8 531, 729, 2,28 محايد

 الص ول  يلائ  الر  الوقد ي  المزحجات الوكالة  ثقدم - 83 15.3 43.8 41.3 500, 707, 2,26 محايد
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 .للظو   المزحجات من محزوغة ج كيلة  الوكالة ثخي  - 83 18.8 46.3 35.3 518, 719, 2,16 محايد

 المىخجاث السُاحُت  505, 711, 2,34 موا ا

 .محزوغة مصادز خلا  من للص ول  المػلومات الوكالة ثو س - 83 23.3 25.3 55.3 635, 797, 2,35 موا ا

 .غلاها الحصو   طاولة مساغات مؼ المػلومات الوكالة  ثقدم- 83 17.5 27.5 43.8 711, 843, 2,15 محايد

 .بالدقة ثح يي مػلومات الظياحية الوكالة ثقدم - 83 22.5 45.3 32.5 547, 739, 2,10 محايد

 المعلوماث   550, 742, 2.26 محايد

 الظياحية الوكالة ا ال ي  والقوا يل الخ سيػات ثارس - 83 13.8 37.5 48.8 509, 713, 2,35 موا ا

 .(الجاساي  الحوشيؼ) للص ائن الحقس  ي  جظاا   سوع  الوكالة لد  - 83 15.3 41.3 43.8 511, 715, 2,29 محايد

 خدمات مح يي  ثقدي  ي  جظاا  ال   المادية لمكا يات لوكالةل- 83 18.8 35.3 46.3 582, 763, 2,28 محايد

 .الم اك  من الػديد الظياحية الوكالة ثواج  - 83 21.3 45.3 33.8 541, 736, 2,13 محايد

 .الص ائن مؼ الػلاقة  غ   جظاغد محطوز   ة  غ   الوكالة جػح د- 83 23.8 43.3 36.3 592, 769, 2,13 محايد

 المؤسساث السُاحُت   397, 630, 2,21 محايد

 السوق السُاحي   491, 700, 2,38 موا ا
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يخبدددديل لزددددا  ل القي ددددة لج اليددددة الػامددددة لةقددددسات ( 04)زقدددد بااطددددخزاد   دددد   حددددائ  الجدددددو  

و دددا حساد  2.38 قدددس  قدددد بلادددد  17الظدددو  الظددديا   والبدددال  غددددداا  يدددر الدزاطدددة المخصصدددة لمحا

و دزجددة ثقيددي  )موا ددا(، واددرا يدد ل  ل اثجددا    ددساد الػيزددة المظددحجو ة   دد   0.700مػيدداز  قدددز بددد 

الازثةدداع يدد  ث  ددي  الظددو  الظدديا   كزخيجددة  ج اليددة، و ثددس   ل ث  ددي  الظددو  الظدديا   يددح  

ك دددا  مدددن خدددلا  المحدددوز  و  وادددو الظدددائحيل و داز  الػلاقدددة مػاددد  وحددد  م ددداكلا  والاغحزددداب  هددد 

بحقيددددددي  )موا دددددا( وكددددددرلك محددددددوز المزحجددددددات الظددددددياحية  2.44بي دددددد  خيجددددددة المحددددددوز  و  البالاددددددة 

و دزجدة ثقيدي  )موا دا( وادرا  ػ د  دليد  طدس   0.711و ا حساد مػياز   2.34ب حوط  حظابي 

الوكددداات الظددددياحية محدددد  الدزاطددددة  حددددو  غطددداب  ولويددددة و ا يددددة لل زحجددددات الظددددياحية بخزويددددؼ 

ا وو ستهددا يدد  الظددو    دد   طددػاز ومظددحوياتها ومددا يحوا ددا مددؼ الجددود  والخظددلي  يدد  الوقددد ج ددكيلفه

الملائددددد  ، يددددد  حددددديل ثددددد  الحوطددددد  يددددد  ثطبيدددددا الػزاصدددددس  خدددددس  للظدددددو  الظددددديا   وهددددد  المػلومدددددات، 

واددرا  ،غ دد  الحددوا   بحقيددي  )محايددد( 2.21،  2.26والماطظددات الظددياحية، وكا ددد الزحددائ  كالحددا   :

غ ددد  الوكددداات الزةدددس  يددد  مدددن حيدددم مساغدددا  ثدددو ير المػلومدددات مدددن خدددلا  ثزويدددؼ المصدددادز مدددا يجدددب 

وث يياددددا بالدقددددة وطدددداولة الحصددددو  غلاهددددا،  مددددا مددددن جا ددددب الماطظددددات الظددددياحية  يجددددب دزاطددددة 

 مكا ياتهددا الماديددة وال  ددسية والم دداك  ال دد  ثواجااددا والبحددم غددن الددزة  الحقزيددة ال دد  جظدداغد غ دد  

 .ؼ الص ول ك ا يجب وضؼ  سوع للص ائن ث كنه  للوصو  لااثوطيد الػلاقة م
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لمظحو  ا ال الظو  الظيا   وجد  سو  ذات دالة  حصائية  ذل ثححقا  سضية ث 

                  بوزقلة من وجاة  ةس الص ائن

    فشطُت الشابعتالاخخباس هخابن ومىاكشت  عشض 2-3-5

ي    وث    الظو  الظيا   الص ائن مؼالػلاقة  داز    بيلدالة  حصائية  غلاقةيوجد 

 بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائن.الوكاات الظياحية 

:H0  .  ا ثوجد غلاقة ذات دالة  حصائية بيل  داز  غلاقات الص ائن و ث  ي  الظو  الظيا 

:H1  .  ثوجد غلاقة ذات دالة  حصائية بيل  داز  غلاقات الص ائن و ث  ي  الظو  الظيا 

الددددر  يبدددديل قددددو  وطبيػددددة الػلاقددددة  Pearsonي كددددن اطددددحخدام مػامدددد  الازثبددددال المطددددي 

 مابيل المحايرات ويجب قب  ذلك دزاطة دالح  لحصائية ي  الواقؼ . 

و ل  %5 وهدد   قدد  مددن مظددحو  المػزويددةSig= ,000  ل  09.02 :زقدد  الجدددو   لاحددظ مددن  خددلا  

ب ػ دددى يوجدددد ازثبدددال خطدددي طدددسد  موجدددب بددديل  داز  غلاقدددة  R=0.437مػامددد  الازثبدددال المطدددي 

 و بالحدا   ثوجدد دالدة  حصدائية يد  الواقدؼ بديل   % 43.7الص ائن وث  ي  الظو  الظديا   ب ظدبة 

 .H0و س و   H1ومز   قب   داز  غلاقة الص ائن و ث  ي  الظو  الظيا  

 العلاكت بين مخؼيراث الذساست ال اصت بضبابً الوكالاث :(05)سكم ال ذول 

 

CRM الشطا الثلت الالت ام 

جفاعل 

مع 

 الضبون 

معاملت 

الضبون 

 بشكل مىفشد

ولاء 

 الضبون 

السوق 

 السُاحي

معامل 

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

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

N 80 

 spss v20بزاب غ   الححلي  لحصائي لزحائ  الاطح يال باطحخدام بس ام   ال: من  غداد الباحثالمصذس

ثددددد  الحوصددددد    ددددد  وجدددددود غلاقدددددة ذات دالدددددة  حصدددددائية يددددد  الواقدددددؼ بددددديل  داز  الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددائن 

يددرات والمحػلددا بالػلاقددة بدديل محا (05)والظددو  الظدديا   وذلددك مددن خددلا  ثخبددؼ  حددائ  الجدددو  زقدد 

الدزاطددة الماصددة بص ددائن الوكدداات وال دد  ثدد  الحوصدد  مددن خلالاددا   دد   ل قي ددة الدالددة المحظددو ة 

sig  ب ػ ى     ثوجد غلاقة بيل ك  محاير من محايرات  0.05 ق  من مظحو  الدالة لحصائية

  ددد   %27.9 داز  الػلاقدددة مدددؼ الص دددائن و ث  دددي  الظدددو  الظددديا   ب ظدددب محوطدددطة حيدددم ثيدددراوح 

ي كدددددن القدددددو    ل ثطبيدددددا  داز   الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددائن  ظددددداا  يددددد  ث  دددددي  الظدددددو  ومزددددد   44.3%

 . %43.7الظيا   ب ظبة 
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 : امست وفشوعها هخابن اخخباس الفشطُت ال ومىاكشت عشض 2-3-6

وث  د  الظدو  الظدياح يد  الوكداات  الص دائن مدؼالػلاقدة  داز    بديلدالة  حصدائية ذو   رسيوجد 

 جػص  لل حايرات الصمصية. بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائنالظياحية 

 : اخخباس الفشطُت ال ضبُت  ولى 

:H0  ا ثوجدددددددد  دددددددسو  ذات دالدددددددة  حصدددددددائية يددددددد  ثطبيدددددددا  داز  الػلاقدددددددة مدددددددؼ الص دددددددائن لدددددددد  ش دددددددائن

 الوكاات جػص       سو  ي  ج ظا  

:H1  ثوجددد  ددسو  ذات دالددة  حصددائية يدد  ثطبيددا  داز  الػلاقددة مددؼ الص ددائن لددد  ش ددائن الوكدداات

 جػص       سو  ي  ج ظا 

لعلاكت مخؼير جيس الضبون باسخخذام إداسة العلاكت مع  T-Testeهخابن جحلُل اخخباس (:06)ال ذول سكم

 الضبابً في جيشُط السوق السُاحي 
مخوسط  المجموعت  المجال 

 بيحسا

 كُمت Tكُمت 

 )ف(محسوبت

 اللُمت الإجمالُت

(sig) 

CRM 
 2,24 ذكس

-,486 1,595 ,628 
 2,32   ثى

السوق 

 السُاحي

- 2,29 ذكس

1,443 
1,200 ,153 

 2,52   ثى

 spss v20بزاب غ   الححلي  لحصائي لزحائ  الاطح يال باطحخدام بس ام   ال: من  غداد الباحثالمصذس

Sig  = 0.628   ومز   قب   0.05 ك ر منH0  و س وH1 

ومزدددد   قبدددد    دددد  ا يوجددددد اخددددحلاد ذو  0.05هدددد   ك ددددر مدددن  0.628لدددديزا القي ددددة لج اليددددة للاخحبدددداز

دالة  حصائية ي  ثطبيدا  داز  الػلاقدة مدؼ الص دول مدا بديل ل داذ والدركوز يد  الواقدؼ يد  الوكداات 

 داز    ل الجددددد ع لددددديع غامددددد  يددددد  ثحديدددددد ثطبيددددداالظدددددياحية حظدددددب المظدددددحجو يل الص دددددائن ب ػ دددددى 

 % 5ي  الوكاات الظياحية مح  الدزاطة، وارا الاخحباز ب ظحو  دالة الػلاقة مؼ الص ول 

 : اخخباس الفشطُاث ال ضبُت 

  امست لفشوق مخؼيراث الفشطُت ال ) (ANOVAهخابن جحلُل اخخباس الخباًً  حادي (: 07)ال ذول سكم

 وفشوعها  باليسبت للاسخبُان الموج  للضبابً 
مجموو  مصذس الخباًً المخؼيراث

 المشبعاث

دسجت 

ت  الحشٍ

مخوسط 

 المشبعاث

 كُمت

 )ف(المحسوبت

اللُمتالإج

 (sigمالُت)

 

 العمش

  494, 2 987, بين المجموعاث

1,029 

 

 480, 77 36,963 داخل المجموعاث 362,
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  79 37,950 المجموو

 المسخوا 

 العلمي

  899, 2 1,798 بين المجموعاث

 470, 77 36,152 داخل المجموعاث 154, 1,915

  79 37,950 المجموو

 

 ال برة

 673, 2 1,346 بين المجموعاث

1,415 

 

 475, 77 36,604 داخل المجموعاث 249,

  79 37,950 المجموو

 

 الذخل

 

  697, 3 2,090 بين المجموعاث

1,476 

 

 472, 76 35,860 داخل المجموعاث 228,

  79 37,950 المجموو

 الوظُفت

  558, 5 2,791 بين المجموعاث

1,175 

 

 475, 74 35,159 داخل المجموعاث 330,

  79 37,950 المجموو

 spss v20بزاب غ   الححلي  لحصائي لزحائ  الاطح يال باطحخدام بس ام   ال: من  غداد الباحثالمصذس

بصدةة خاصدة  (sig)ة بصدةة غامدة ومدن خدلا  القي دة لج اليد (07)من خلا  الجددو  زقد 

كدددلغ   قي دددة وهددد   ك دددر مدددن  0.362كدددلداى قي دددة و  0.154وال ددد  ثيدددراوح بددديل صمصدددية لل حايدددرات ال

 الاخحباز ه  كالحا   :  ذل  حائ   0.05مظحو  الدالة 

  بدددددداخحلاد  داز  الػلاقددددددة مددددددؼ الص ددددددول ا يوجددددددد اخددددددحلاد ذو دالددددددة  حصددددددائية يدددددد  ثطبيددددددا

 .H1و س و  H0المحايرات الصمصية و قب  

  ب ػ ددى  ل الػوامدد  الصمصددية  ليظددد غوامدد  يدد  ثحديددد مظددحو  ثطبيددا  داز  الػلاقددة

 مؼ الص ائن.

  ال اجمت:

يدددد  خحددددام دزاطددددة ثقيددددي  مددددد  مظدددداا ة   داز  الػلاقددددة مددددؼ الص ددددائن يدددد  ث  ددددي  الظددددو  الظدددديا   

بوايدددددة وزقلدددددة وادددددرا بااغح ددددداد غ ددددد  المبدددددداد   طاطدددددية  داز  الػلاقدددددة مدددددؼ الص دددددائن وال ددددد  ث كددددددن 

الوكددداات الظدددياحية مدددن الزجددداح والوصدددو    ددد  مكا دددة خاصدددة ومح يدددي  ثددد  الوصدددو  لمج وغدددة مدددن 

 لحا  :الزحائ  كا

    دغدددد  يدددد  ثحج دددد   ا يددددة ثطبيددددا  داز  الػلاقددددة مددددؼ الص ددددول يدددد  ث  ددددي  الظددددو  الظدددديا

  من خلا  الحطبيا الةػا  لمباد   داز  الػلاقة مؼ الص ول.  طوا  الماطظة الظياحية 
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   ن بالوكدددددداات مددددددؼ الص ددددددائالػلاقددددددة  يوجددددددد  ددددددسو  ذات دالددددددة  حصددددددائية يدددددد  ثطبيددددددا  داز

 . وجاة  ةس الص ائن الظياحية بواية وزقلة من

  لمظدددحو  ا دددال الظدددو  الظددديا   بوزقلدددة مدددن وجادددة يوجدددد  دددسو  ذات دالدددة  حصدددائية

  ةس الص ائن.

 وث  د  الظددو  الظديا   الص ددائن مدؼالػلاقددة  داز    بديلدالدة  حصددائية  غلاقددةوجدد ث  

 بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائن.ي  الوكاات الظياحية 

  وث    الظدو  الظديا  الص ائن مؼالػلاقة  داز    بيلدالة  حصائية ذو   رسيوجد ا  

 جػص  لل حايرات الصمصية. بواية وزقلة من وجاة  ةس الص ائني  الوكاات الظياحية 

  :اكتراحاث وجوصُاث الذساست 

 داز  الػلاقددة مدددؼ الص ددائن يدد  الوكدداات الظددياحية و ال ددد   ومبدداد  ضددسوز  ثطبيددا مةاددوم -

تهدددد   ددد  بزددداب و حةددظ و ثطدددويس الػلاقدددات و جػصيصادددا بدديل الطدددس يل )الوكددداات و الص دددول( 

 ث  ي  الظو  الظيا  . لدغ  و  واثخاذاا كإطيراثيجية

ؼ يدد  الظددو  ثح يددي بددالجود  المطلو ددة مدد الظددياحية ثقدددي  ج ددكيلة محزوغددة مددن المزحجددات -

ثوا قاددددا مددددؼ مظددددحو   طددددػاز المػسوضددددة والحقدددددي  يدددد  الوقددددد الملائدددد  لححقيددددا حاجددددات 

 .الص ائن

الماديددة وال  ددسية والم دداك  ال دد  ثواجااددا والبحددم وكدداات الظددياحية ال دزاطددة  مكا يددات -

غددن الددزة  الحقزيددة ال دد  جظدداغد غ دد  ثوطيددد الػلاقددة مددؼ الص ددول ك ددا يجددب وضددؼ  ددسوع 

 .  لااللص ائن ث كنه  للوصو 

 اطدددحالا ا دددس الدددوي  الظددديا   غدددن طسيدددا اطدددحخدام  دوات  داز  الػلاقدددة مدددؼ الص دددول و  -

 .قاغد  بيا ات الص ائن مؼ مساغا  ثحديم البيا ات ب ك  مظح س 

بزداب غلاقددات  طاطدداا الثقددة و الاحيدرام المحبدداد  و ذلددك مددن خدلا  ثقدددي  خدددمات جيددد   -

 ثلب  حاجات و زغبات الص ائن.  

الطددس  و طدداليب الحديثددة يدد  الحػامدد  و جددر  الص ددائن لكظددب السضددا و الددواب اغح دداد  -

 للوكالة  هدد الزجاح ي  ث  ي  الظو  الظيا  .

 . وغدم لغةا  غن بػىاا بك   بػادااول ثطبيا مباد   داز  الػلاقة مؼ الص  -
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اغددا  ثقددي  المػلومدات الىدسوزية مددؼ مساغدا   مكا يدة ومدد  طدداولة الحصدو  غلاهدا، ومس  -

 الدقة ي  ثقدي اا  ضا ة     ثزويؼ مصادز المػلومات ليح كن الص ول الوصو   لاها.         
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  طسوحة دكحوزا  غير م  وز ، جامػة وزقلة.

 ( .2008مح د غبيدات .).3 زدل: داز وائ  لل  س و الحوشيؼ ، ل الخظويا الظيا  ، مدخ  طلوكي، 

 ( . 2017مصددددطةى يوطددددي كدددداي ، و ابددددة مصددددطةى كدددداي .).  الجصائددددس: الزاشددددس  لةددددا الحز يددددة والخظددددويا الظدددديا 

 ، قظزطيزة،.1للورائا ا س اطحيراد وثوشيؼ الكحب، ل



  جلُُم مساهمت إداسة العلاكت مع الضبون في جيشُط السوق السُاحي
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 ( . 2013ادددددواز  مػدددددساج،  ميزدددددة زيدددددال، و  ح دددددد مجدددددد .) طياطدددددات و دددددسام  واب الص دددددول و رسادددددا غ ددددد  طدددددلوك

 .1غ ال،  زدل: داز كزوش المػس ة الػل ية لل  س والحوشيؼ، ل المظفهلك.

  . جظدددددويا الم دددددااير  طددددديراثيجية (. 2017)يوطدددددي عجدددددي  طدددددلطال الطدددددائي، و ضدددددسغام غ ددددد  مظدددددل  الػ يدددددد

 جظددويقية مددارس  يدد   داز  غلاقددات الص ددائن دزاطددة اطددحطلاغية لأتددحا  الح ددلات الحجازيددة للحجايدديات السياضددية.

 .3مجلة الاس  الػلوم الاقحصادية ولدازية، المجلد السابؼ غ س، الػدد
 


