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 : ملخص

قمنا في الدراسة الميدانية بمقابلة مع عينة قصدية غير احتمالية مع ستة مبحوثين وهم ملاك 

ان فقد شمل عينة عشوائية ومسيرو وأصحاب القرار بالمؤسسات السياحية المدروسة، أما الاستبي

احتمالية ضمن ثمانين مبحوثا من المستفيدين من خدماتها، ركزنا من خلال هذه الوسائل البحثية 

ومن بين أبرز . على أربعة فرضيات مهمة، استطعنا أن نثبت صحة فرضيتين وننفي صحة فرضيتين

م التي تعنى بدور كبير في نشر الوعي النتائج المتوصل إليها تركيز المؤسسات السياحية على وسائل الإعلا 

 .   السياحي داخل وخارج الوطن

 .وكالات سياحية؛ علاقات عامة؛ رصد المعلومات؛ ترويج؛ تحسين الخدمة :يةكلمات مفتاح

Abstract:  

The field study  that we have is a recent study in which we have tried to examine the reality 

of public relations enforcement in certain tourism institutions in Relizane as a contemporary 

and strategic method of control and management. information and key element of tourism 

promotion to improve the level of services, especially in the current economic conditions of 

Algeria. The institutions studied are El-Mouhsinoune Tours, the local tourism agency ONAT 

and  jouri Travel. 

   Keywords: Tourist agencies; Public relations; Locate informations; Spread; Improve service.  
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  :مقدمة .1

يؤكد العلماء وأهل الاختصاص في القطاع السياحي بأن هذه الأخيرة تعتبر قاطرة 

للكثير من الدول  التنمية الاقتصادية والاجتماعية فهي من المجالات الاقتصادية الحيوية

يكفل بلوغ و النامية، إلا انه في الجزائر لم يرقى بعد إلى المستوى الذي أسواء المتقدمة 

الأهداف المرجوة منه وبقيت انجازاته محدودة إذا ما قارناها بالبلدان المجاورة، رغم ما 

 1211تمتلكه من مقومات سياحية من مناطق خلابة وشريط ساحلي يمتد على طول 

كلم، وصحاري مصنفة من أجمل صحاري العالم،والتي تحتاج إلى العناية والاهتمام بها 

 .عالميا لتصبح قطبا سياحيا

ويهدددف هددذا البحددس لدراسدددة الدددور الددذي تلعبدده العلاقدددات العامددة فددي تددرويج خددددمات 

الوكالات السياحية باعتبار هذه الأخيرة احد الأطراف الفاعلة في القطداع السدياحي، إضدافة 

لأهمية العلاقات العامة كأحد ابرز عناصر المزيج الترويجي خاصة وان تفعيل دورها يعدود 

لوكالة السياحية من جهة وعلى الدولدة مدن خدلال تنشديط الحركدة السدياحية، بالنفع على ا

مدددددددن خدددددددلال دراسدددددددة ميدانيدددددددة علدددددددى ثلاثدددددددة وكدددددددالات سدددددددياحية كبدددددددرى بعاصدددددددمة الولايدددددددة غليدددددددزان 

 .بالجزائر

إن المؤسسدددات الاقتصدددادية الجزائريدددة لاسددديما السدددياحية متهدددا تشدددهد اليدددوم ت يددددرات   

جتماعيدة والثقافيددة ،خاصدة بعددما أصددبح احدد عوامددل وتطدورات فدي بيهاهددا الاقتصدادية ، الا 

نجاح أو فشل المؤسسات السياحية ،يحدد تبعا لمدى تنبؤها وتأقلمها مع محيطها وهذا ما 

يدفعها إلى البحس عدن طدرو وأسداليع فعالدة لرصدد بيهاهدا ووسدائل جديددة لتددعيم مصدادر 

لال التعريدددددددف بمنتجاتهدددددددا معلوماتهدددددددا إضدددددددافة إلدددددددى تددددددددعيم قددددددددرتها لمواجهدددددددة المنافسدددددددة مدددددددن خددددددد

لشدددددددركااها وزبائتهدددددددا وهدددددددذا مدددددددا تتكفدددددددل العلاقدددددددات العامدددددددة ك ليدددددددة ترويجيدددددددة تتبناهدددددددا المؤسسدددددددة 

السددددياحية الجزائريددددة لتددددرويج خدددددماتها والتددددي تسددددهم بدددددورها فددددي تددددوفير المعلومددددة اللازمددددة وفددددي 

ف الوقددددددت المناسددددددع والددددددذي يسددددددداعد علددددددى تددددددوفير البدددددددائل لات ددددددداذ القددددددرار الملائددددددم وفددددددق أهددددددددا

المؤسسددددة المنشددددودة مددددن خددددلال تحسددددين خدددددماتها الم تلفددددة وبندددداء علددددى مددددا تقدددددمنا بدددده يمكددددن 

 : صياغة الإشكالية الآتية

مــــــا و دور العلاقــــــات العامــــــة فــــــي التــــــروة  الســــــيا ي  خــــــدمات وكـــــاـلات الســــــياحة 

 والأسفار محل الدراسة ؟
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 ئلة الفرعيــةالأســولتسددهيل الإجابددة علددى هددذا التسددا،ل المحددوري ، قمنددا بتقسدديمه إلددى 

 :التالية

 هل تعتمد المؤسسات السياحية على العلاقات العامة في الترويج لخدماتها ؟  -0

إلدددددى أي مددددددى يمكدددددن ان تكدددددون العلاقدددددات العامدددددة وسددددديلة فعالدددددة ونا حدددددة مدددددن ضدددددمن   -0

 أنشطة المزيج الترويجي؟

مدددا ادددي الوسدددائل والأسددداليع التدددي تسدددت دمها العلاقدددات العامدددة فدددي التدددرويج لخددددمات   -3

 وكالات السياحية محل الدراسة؟ال

إلى أي مدى يمكن للترويج من خلال العلاقات العامة أن يساهم في تنشيط المجال   -4

 السياحي؟
 

 العلميــــــة الفرضــــــياتللإجابددددددة علددددددى الإشددددددكالية المطروحددددددة وتسددددددا،لات الدراسددددددة ن ددددددع 

 :التالية

 .ظمتعتمد المؤسسات السياحية على نشاط العلاقات العامة،لكن ليس بشكل من  -0

 .العلاقات العامة ت من ترويجا أف ل وجيد للمنتج السياحي  -0

تركددددددددددددددددددز الوكدددددددددددددددددددالات السدددددددددددددددددددياحية علدددددددددددددددددددى كددددددددددددددددددل وسدددددددددددددددددددائل العلاقدددددددددددددددددددات العامدددددددددددددددددددة لتحقيدددددددددددددددددددق  -3

المطويدددددات، المعددددددار،، الملتقيدددددات، الهددددددايا، العددددددرو، المجانيدددددة، النشدددددداطات ) أهددددددافها

 (....الاجتماعية، تكنولوجيا الاتصال الحديثة

 .ة بال ة في التعريف بالمنتوج السياحيللعلاقات العامة أهمي  -4
 

، فاهددددددف هددددذه الدراسددددة إلدددددى اسددددتطلاع الظدددددروف الدراســـــة الاســــت لاعيةوب صددددوص 

المحيطة بالظاهرة وكشف جوانبها وأبعادها مما يساعد في صدياغة مشدكلة البحدس صدياغة 

دقيقددددددة، إذ تمكددددددن الباحددددددس مددددددن استقصدددددداء المعوقددددددات والعقبددددددات التددددددي تعتددددددر، سددددددير تنفيددددددذ 

ات الدراسددددددددة وإيجددددددداد الحلددددددددول المناسدددددددبة لهددددددددا، وباعتبدددددددار الدراسددددددددة الاسدددددددتطلاعية أولددددددددى إجدددددددراء

خطوات البحس، فكان النزول إلى الميدان كمرحلة أولية كشفية وهذا بإجراء مجموعة من 

المقابلات مع ملاك ومسيري الوكالتين عن موضوع دور العلاقات العامة في هذه المؤسسات 

 .حيوأهمياها في الترويج السيا
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فكانددت النتدددائج المتحصدددل عليهددا مدددن الدراسدددة الاسددتطلاعية باختصدددار تؤكدددد أن هنددداك 

اهتمام لدى الموظفين ومسيري هذه المؤسسات بالعلاقات العامة لما تلعبده مدن دور هدام فدي 

رسدددم سياسدددات والخطدددوط العري دددة للمؤسسدددات ب يدددة تحقيدددق أهددددافها وذلدددك بدددالرغم مدددن 

وتسدددددهى هدددددذه المؤسسدددددات كدددددذلك مدددددن خدددددلال  .العامدددددةغيددددداب م تصدددددين فدددددي مجدددددال العلاقدددددات 

اعتمادهدددا علدددى نشددداط العلاقدددات العامدددة إلدددى تعزيدددز عمليدددة التدددرويج السدددياحي واقتدددراح حلدددول 

 .مستقبلية من شانها تفادي العراقيل وتعزيز ثقاها بزبائتها واكتساب زبائن جدد
 

 :مفا يم الدراسة -2

 :العلاقات العامة - 1.2

اختلفت مفاهيم العلاقات العامة بتعدد واختلاف وجهات لقد تعددت و  :اص لاحا

عرفها المعهد البريطاني على أنها جهود م ططة ومرسومة هدفها  نظر الباحثين والممارسين،

، فهي إقامة (11، ص2111أبو قحف، ) إقامة تفاهم مستمر بين المؤسسة وجمهورها

ارجية مبنية على الثقة علاقات حسنة وطيبة بين المنظمة وجماهيرها الداخلية والخ

 .المتبادلة بين الطرفين

ظاهرة اجتماعية وجدت بوجود الإنسان، ولأن الإنسان كائن اجتماعي  :إجرائيا

بطبعه فمن ال روري أن يعيش في مجتمع آدمي يتصل ويتواصل مع غيره في إطار 

تبادل مجتمعه الص ير ومع المجتمعات البشرية الأخرى، ذلك ما تفرضه حتمية المصالح و 

المنافع، فلابد في مثل هذه الحالات أن ينشأ نوع من العلاقات العامة بمعناها العام والتي 

 .تتمثل في أبسط صورها في تبادل الأحاديس والأخبار والاتصال من أجل التفاهم

 :التروة  السيا ي - 2.2

بأنه مجموعة  الأنشطة ( PROMOTION)يمكن تعريف الترويج : اص لاحا

التي يجريها المنتج أو البائع مع المشترين الحاليين و المرتقبين ، وذلك ب ر،  الاتصالية

 .تعريفهم وإقناعهم بالسلع والخدمات المنتجة والمعروضة وتحفيزهم على القيام بشرااها

 (25، ص2014شحات، )

هو عملية إحداث المعرفة لدى السائح عن الشركة وبرامجها وإحداث  :إجرائيا

ين السائح وبين المعلومات التي حصل عليها عن طريق الجهود الترويجية تفاعل إيجابي ب
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وتشجيعه وتحفيزه على القيام بسلوك إيجابي محوره التعاقد على أحد البرامج السياحية 

التي تقدّمها الشركة أو خلق طلع كامن لديه يظلّ يشعره بالتوتر والقلق حتى يقوم 

 ".بإشباعه

 :المؤسسات السياحية - 3.2

اي مؤسسة تقوم بتوفير خدمات سياحية عن طريق تنظيم رحلات  :ص لاحاا

جماعية او فردية داخل حدود البلد الذي تتواجد به أو خارجه ،وفقا لبرامج معينة من 

 (.143، ص 2007البكري، ) .نقل وإقامة

اي الهيهة الفاعلة في المجال السياحي والتي لها تنظيم إداري وكيان  :إجرائيا

 ض النظر عن هدفها الأساس ي سواء كان هدفا تجاريا مثل وكالات السياحة قانوني،ب

 .الوزارة المكلفة بالسياحة أو المديريات التابعة لها ولائيا: والأسفار أو إداريا مثل 

 :الوكالات السياحية - 4.2

كل مؤسسة تجارية تمارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا في بيع مباشر او  :اص لاحا

لطفي،  ).رحلات وإقامات فردية وجماعية وكل أنواع الخدمات المرتبطة بها غير مباشر ،

 (01، ص2112

اي مؤسسة وظيفاها الأساسية الوساطة بين مقدمي الخدمات والمنتجات  :إجرائيا

 .السياحية والسياح
 

 :الدراسات السابقة -3

أطروحة بعنوان دور التروة  عبر العلاقات العامة في تحسين نشاط  -1.3

وكالة رشاش _ دراسة حالة وكالة السياحة والأسفار ورقلة _  خدمات السياحية ا

 0702للسياحة والأسفار، خنور نسرةن، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

كيف يمكن للعلاقات العامة : عالجت الباحثة في هذا الموضوع الإشكالية التالية 

اعلية م تلف أنشطة الخدمات كنوع من أنشطة المزيج الترويجي تحسين وزيادة كفاءة وف

 السياحية في الوكالة الوطنية للسياحة والأسفار ووكالة رشاش؟ 

 اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي والوصفي للإجابة على الإشكالية المطروحة،
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قسمت الدراسة إلى فصلين، الفصل الأول تناول مفاهيم حول العلاقات العامة 

يمثل الجانع التطبيقي أو الدراسة الميدانية للنشاط والسياحة أما الفصل الثاني ف

 :السياحي بمنطقة ورقلة، تم  ت عن النتائج التالية

للعلاقات العامة دور كبير ومهم في الترويج السياحي إذا ما قامت إدارة العلاقات  -

  .العامة في الوكالة بتوفير المعلومات الكافية عن الترويج السياحي

واستراتيجيات متنوعة لنشر الوعي السياحي و إعطاء انطباع اعتمادها وسائل  -

 .ايجابي عن السياحة في المنطقة

على الموظفين في العلاقات العامة أن يكونوا مؤهلين لبلوغ الأهداف وجذب الزبائن  -

 .وإعطاء صورة حسنة عن المنطقة والوكالة بوجه خاص

صورة المؤسسة  أطروحة بعنوان دور العلاقات العامة في تحسين -2.3

 . 2003الاقتصادية، محمد أمين، جامعة ا جزائر 

قام هذا البحس بدراسة لإدارة العلاقات العامة في مصر دراسة وصفية تحليلية 

للتعرف على واقعها وما ينبغي أن تكون عليه، بهدف التقييم العلمي الموضوعي لواقع 

ات ونشاطات ومسؤوليات وما ينبغي الإدارة ومدى أهمياها، وما ينبغي أن تقوم به من واجب

توافره من صفات في العاملين بتلك الإدارة ومقارنة النتائج التي تم التوصل إليها بنتائج 

الدراسات السابقة، لمعرفة مدى الت يير الذي طرا عليها وأهم المشكلات ومعالجاها بما 

 .يتلائم مع ظروف البلاد 

ج المسحي للحصول على المعلومات استعملت الدراسة ثلاثة مناهج واي المنه

والبيانات ، منهج الدراسات التطورية يعتمد على وصف المت يرات في الظاهرة خلال زمن 

محدد، ومنهج دراسة العلاقات المتبادلة الذي يستعمل في الدراسة الشاملة والمعمقة 

 .بهدف الوصف لجميع العوامل والقوى 

الفصل الأول مفهوم العلاقات العامة اشتملت الدراسة على عشرة فصول ، تناول 

والثاني نشأة العلاقات العامة في مصر وتطورها ، الثالس لتنظيم إدارة العلاقات العامة ، 

 .والرابع تناول العاملين في إدارة العلاقات العامة
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أطروحة بعنوان العلاقات العامة في السياحة ، راسم محمد جمال ،كلية  - 3.3

  . 2008رة الإعلام جامعة القا 

تنحصر مشكلة هذه الدراسة في تحديد أساس عملية ممارسة العلاقات العامة 

وتطبيقاتها بالنسبة للسياحة بهدف إبراز الدور المتزايد الأهمية وما يمكن أن يحدثه من 

تنشيط السياحة في مصر، وتم است دام المنهج الاجتماعي كأداة جمع البيانات ، 

 .ق أخصائي العلاقات العامةواستعمل الاستقصاء عن طري
 

 : ال رةقة والأدوات - 4

 :حدود الدراسة 1.4

تم إجراء الدراسة بوكالات السياحة والأسفار التالية  :المجال المكاني -  1.1.4

الديوان المحلي للسياحة ، المحسنون تور ، الجوري : والواقع مقرها بعاصمة الولاية غليزان

 .ترافل

است رقت الفترة الزمنية السداس ي الأول من السنة الحالية  :المجال الزماني -2.1.4

2111. 

التي تم فيها تحديد مجتمع البحس والعينة  :مرحلة الدراسة الاست لاعية - أ

وتحديد طبيعة الدراسة وأداة البحس التي تتوافق مع الموضوع المتناول ، وتمت هذه 

 .2111المرحلة في أول شهر من سنة 

 :نيةمرحلة الدراسة الميدا  - ب

وفي هذه المرحلة تم توزيع الاستبيان على زبائن الوكالات ، والتي ضمت ثلاثة محاور 

مفردة ، كما تم إجراء مقابلات (  80) تندرج تحاها مجموعة من الأسهلة، تم إجرا،ها مع 

 2019مارس  15من ( ملاك ومسيري الوكالات السياحية محل الدراسة) مبحوثين ( 06)مع 

 . 2019ماي  06إلى 

 :مجتمع البحث وعينة الدراسة 2.4-

يعرفه على أنه جميع الأفراد و الأشخاص أو الأشياء الذين يكونون موضوع      

ومجتمع البحس الكلي يتمثل في م تلف  . (111، ص 1112عبد الرحمن، )مشكلة البحس
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لقد المؤسسات السياحية المتواجدة بولاية غليزان من فنادو أو وكالات سياحة وأسفار، و 

 .  ONATالجوري ترافل ، المحسنون تور،  الديوان المحلي للسياحة: كانت وكالتي 

والعينة اي عبارة عن مجموعة جزئية من مجتمع الدراسة يتم اختيارها بطريقة      

معينة وإجراء الدراسة عليها ومن ثم است دام تلك النتائج وتعميمها على كامل مجتمع 

 (.11،ص،1111عبيدات،)الدراسة الأصلي

مبحوثين داخل الوكالات ( 06)العينة المساهدفة من هذه الدراسة وتتكون من ستة 

المعنية بالدراسة ولقد تم اختيار العينة بشكل قصدي غير احتمالي لأنه تم اختيار عينة 

أي أصحاب ) تتوافق مع إشكالية بحثنا، فأفراد عينتنا هم ملاك ومسيري وكالات والأسفار 

إجراء مقابلات معهم ،اما خارج الوكالات فتم اختيار عينة من زبائتها والمكون  و تم( القرار

مبحوث بشكل احتمالي عشوائي وتم توزيع استمارات على هؤلاء المبحوثين ( 80)من ثمانين 

 .للإجابة عليها
 

 :منهج الدراسة وأدوات البحث 3.4-

الإجراءات و  هو مجموع" المنهج في البحس العلمي كما عرفه موريس أنجرس 

 ( 212، ص 2112بن مرسلي، " . ) الخطوات الدقيقة المتبناة من أجل الوصول إلى نتيجة 

لقد اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهج الوصفي التحليلي الذي يعرف بأنه طريقة 

من طرو التحليل والتفسير بشكل علمي منظم للظاهرة المدروسة وهذا لكونه الأكثر 

ع ومكانة العلاقات العامة في المؤسسة السياحية ومعرفة كيفية ملائمة لوصف واق

تعبر عن : " و لأنها .إسهامها في الترويج السياحي ووسائل الاتصال المست دمة في ذلك

الظاهرة الموصوفة تعبيرا كيفيا و كميا، فالتعبير الكيفي يصف الظاهرة و يوضح 

يوضح مقدار هده الظاهرة و حجمها، خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطيها وصفا رقميا 

دليو، دس، " .) كما أنه قد يكون وصف الظاهرة لفترة معينة، أو لفترات طويلة من الزمن 

 ( 211ص

فالمنهج الوصفي التحليلي هو الأنسع لان دراستنا تحليلية نقوم من خلالها بتحليل 

ستمارات الموزعة على وتفسير المقابلات التي أجريناها مع أصحاب الوكالات المعنية والا 

 .زبائتها
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كما اعتمدنا أي ا في هذه الدراسة على منهج دراسة الحالة الذي يسمح بإسقاط 

البحس العلمي على والواقع الميداني للوصول إلى تعميمات متعلقة بالوحدة المدروسة و 

 (121، ص2111بوحوش، .)ب يرها من الوحدات المشابهة
 

 :دراسةالأدوات المستخدمة في ال 4.4-

التي أجريت مع المقابلة المقننة لتحقيق هدف الدراسة اعتمدنا على أسلوبين ، 

أصحاب الوكالات محل الدراسة، و احتوت على ثلاثة محاور ، كل محور احتوى على أربعة 

وتوزيعه على عينة من زبائن  استبيانسؤالا، كما قمنا بصياغة  12أسهلة ، لنحصل على 

عنية، كأداة بحس لجمع بيانات الدراسة، حيس يشتمل الاستبيان الوكالات السياحية الم

سؤالا ، وتم الإجابة عن م تلف الإجابات من طرف  15على ثلاثة محاور ، احتوت على 

كل المعلومات المطلوبة بشرح كافي ووافي ومفصل _ مشكورين _ المبحوثين ، وقد قدموا لنا 

  .السياحي في الوكالات السياحية المعنية عن واقع العلاقات العامة ودورها في الترويج

فالاستبيان هو أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع بحس محدد عن طريقاستمارة 

يجرى تعبهاها من قبل المستجيع ،ويكون المستجيع سيد الموقف بينما يكون الباحس في 

عن محادثة  أما المقابلة فهي عبارة(. 122، ص2112العسكري، )المقابل هو سيد الموقف

موجهة بين الباحس و شخص أو أشخاص أخرين بهدف الوصول إلى الحقيقة أو موقف 

 (.222، ص2111دويدري، )معين يسهى الباحس لمعرفته من أجل تحقيق أهداف الدراسة 

   
 :تحليل نتائ  الدراسة الميدانية -2

مددارس  يشهد القطاع السياحي ببلادنا حركية كبيرة من حيس إنجاز الهياكل وإنشاء

ومعاهددد للتكددوين الفندددقي والسددياحي ويعمددل القطدداع الخدداص علددى الاسددتثمار بقددوة فددي قطدداع 

يددددر الملايدددين مدددن العملدددة الصدددعبة علدددى جيرانندددا مدددن الددددول الم اربيدددة، ويمكدددن الإشدددارة لمفهدددوم 

المؤسسة السياحية كونها مؤسسة تقوم بتدوفير خددمات سدياحية عدن طريدق تنظديم رحدلات 

أو فردية داخل حددود البلدد الدذي توجدد بده أو خارجده ومدا يتصدل بهدا مدن سياحية جماعية 

نقددل و إقامددة و مددا يلحددق بهددا مددن خدددمات ، وذلددك وفقددا لبددرامج معينددة و إسددتراتيجية دعائيددة 

 (.143، ص 2007بكري،) .فعالة
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إذ تعد وكالات السياحة والأسفار من ضمن هذه المؤسسات عاملا اقتصاديا له دورا 

 .ال السياحي، نظرا لدورها الفعال في استقطاب السياح مهما في المج
 

 وكالات السياحة والأسفار

ادددددددددي المنشددددددددد ت التددددددددددي تقدددددددددوم بالأعمدددددددددال والخدددددددددددمات الخاصدددددددددة بالسدددددددددفر،وعليها أن تددددددددددوفر 

للسائحين أسباب الراحة وال مان خلال انتقالاتهم وزياراتهم للبلاد ،واي تتصل بالجمهور 

 .ائحين ف لا عن قيامها بنشر الدعاية للبلاد في الخارج اتصالا وثيقا وتعمل على جلع الس

 (86، ص2006زكي  ،)

وهنددداك تعريددددف آخددددر حيددددس يددددرى أن وكالددددة السددددياحة والأسددددفار اددددي مشددددروع يهدددددف إلددددى 

الربح ويكون هدفده تقدديم خددمات متنوعدة لراغلدي السدفر والسدياحة بنداء علدى طلدبهم، وقدد 

عبددددد الف دددديل، )لجمهددددور إلددددى الاشددددتراك فيهددددا يقددددوم بتنظدددديم رحددددلات يتددددولى إعدددددادها ودعددددوة ا

 (11ص، 1986

كدددل مؤسسدددة تجاريدددة تمدددارس بصدددفة دائمددددة : وقدددد عرفهدددا القدددانون الجزائدددري علدددى أنهددددا 

نشدداطا سددياحيا يتمثددل فددي بيددع مباشددر أو غيددر مباشددر رحددلات وإقامددات فرديددة أو جماعيددة وكددل 

 ( 15ص ،2010أحمد لطفي،  )أنواع الخدمات المرتبطة بها

 (:عرض ا جداول والتعليق عليها)يان الاستب .0

 مكانة العلاقات العامة في وكالة السياحة والأسفار: المحور الأول 
 

 توزيع مفردات العينة حسع المعرفة السابقة بوكالة السياحة والأسفار: (01)ا جدول 

المعرفة السابقة بوكالة السياحة 

 والأسفار

 %النسبة المئوةة  التكرارات

 100% 80 نعم

 00 % 00 لا

 100% 80 المجموع

 

 :التحليل الكمي
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وذلدك راجدع  %111أن جل الزبائن يعرفون الوكالة قبل الزيارة ويمثلدون ( أ)يوضح الجدول 

 .إلى شهرة الوكالة من خلال نشاطاتها المتعددة في المجال السياحي

 :التحليل الكيفي 

لة السياحة والأسفار محل بينت الدراسة أن أغلبية الزبائن لديهم معرفة أولية بوكا

الدراسة، مما يدل على السمعة والشهرة اللتين تتمتع بها الوكالة على مستوى المنطقة أو 

الولاية نتيجة ترويجها المكثف من خلال الإعلانات المكتوبة والمصورة عبر م تلف وسائل 

 .الاتصال الحديثة

 

 ت السابقة للوكالةالزيارا توزيع مفردات العينة حسع عدد: (02)ا جدول رقم

 %النسبة المئوةة  التكرارات زةارة الوكالة من قبل

 42.5% 34 نعم

 57.5% 46 لا

 %       100 80 المجموع

 

 : التحليل الكمي

 46يلاحظ من الجدول أن أغلع مفردات العينة سبق لهم زيارة الوكالة مدن قبدل وعدددهم 

ع الزبدددائن لددم يسدددبق لهددم زيارتهدددا مدددن مددن مجمدددو   42.5%، فددي حدددين أن  57.5%زبونددا بنسدددبة 

 .قبل
 

 :التحليل الكيفي

بينمددا  42.5%وقددد بينددت النتددائج المتحصددل عليهددا أن عدددد الزيددارات مددرة واحدددة تمثددل نسددبة 

من عدد المبحوثين الإجمالي ، وكلها أكثدر مدن أربدع  57.5%بل ت نسبة الزيارات أكثر من مرة 

افظددددة علددددى ولاء زبائتهددددا أو لسددددمعاها الطيبددددة فددددي زيددددارات مددددا يدددددل علددددى أن الوكالددددة تعمددددل للمح

   .أوساطهم
 

 توزيع مفردات العينة حسع دافع إختيار الوكالة (:03)ا جدول رقم
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 %النسبة المئوةة  التكرارات دافع اختيار الوكالة

 20.37% 22 لدي معلومات عن الوكالة وخدماتها

 7.40% 08 لدي رضا عن أداء الوكالة

 6.48% 07 تحسن مستمر خدمات الوكالة في

 9.25% 10 مستوى الاستقبال والمعاملة جيد

 17.59% 19 تكاليف السفر معقولة

 7.40% 8 إعلانات الوكالة واضحة ومفهومة

السمعة ا حسنة للوكالة وخبرتها ال وةلة في 

 الميدان

34 %31.48 

 100% 108 إجمالي الإجابات*

 

 : التحليل الكمي

( السددددددمعة الحسددددددنة للوكالددددددة وخبرتهددددددا الطويلددددددة فددددددي الميدددددددان)لجملددددددة نلاحدددددظ أن أعلددددددى نسددددددبة ل

ثدددددم  20.37%بنسدددددبة ( لددددددي معلومدددددات عدددددن الوكالدددددة وخددددددماتها)تليهدددددا جملدددددة  31.48%بنسدددددبة 

مسدددتوى الاسدددتقبال والمعاملدددة )أمدددا جملدددة  17.59%بنسدددبة ( تكددداليف السدددعر معقولدددة) جملدددة 

إعلانددددددات )و ( أداء الوكالددددددةلدددددددي رضددددددا عددددددن )حيددددددس تسدددددداوت الجملتددددددين 9.25%فبنسددددددبة ( جيددددددد

وجددددددداءت أدنددددددد  نسدددددددبة للجملدددددددة  7.40%فدددددددي النسدددددددبة وتمثلدددددددت فدددددددي ( الوكالدددددددة واضدددددددحة ومفهومدددددددة

 . 6.48%( خدمات الوكالة في تحسن مستمر) 

 :التحليل الكيفي

بينت النتائج المحصل عليها أن أغلبية العملاء يتأثرون بالسمعة الحسنة والخبرة الميدانية 

وهدددذا الأمدددر يددددل علدددى أن الوكالدددة تدددولي أهميدددة 31.48%ت وذلدددك بنسدددبة فدددي اختيدددارهم للوكدددالا 

لتحسددددين انطبدددداع زبائتهددددا تجاههددددا وتكددددوين صددددورة حسددددنة عتهددددا مددددن خددددلال الصدددددو فددددي تنفيددددذ 

وعودهددددا أثندددداء تقددددديم خدددددماتها وسددددهي موظفيهددددا لإقامددددة علاقددددات طيبددددة مددددع الزبددددائن وكسددددع 

علددى الددددوام ، سددنوات عمدددل الوكالدددة  ثقدداهم وذلدددك فددي محاولدددة مددتهم للحفدددا  علدددى ولااهددم لهدددا



 

 مالك شليح توفيق

                        

72 

لددددي معلومدددات عدددن )والخبدددرة السدددياحية لهدددا دافدددع مهدددم للتعامدددل مدددع الوكدددالات، وتدددأتي جملدددة 

وهو دليل على الجهود المكثفة التي يقوم بها موظفو 20.37%ثانيا بنسبة ( الوكالة وخدماتها

يددة والإعددلان سددواء عددن الوكالددة لإيصددال المعلومددات الكافيددة إلددى الجمهددور اعتمددادا علددى الدعا

طريددددق الاتصدددددال المباشدددددر أو غيدددددر المباشددددر ، وكدددددذا حدددددرص الزبدددددائن علددددى معرفدددددة الجديدددددد الدددددذي 

 .تقدمه الوكالة السياحية من عرو، ترويجية م تلفة

 تمثل اختيار المبحوث أكثر من اقتراح*                                

 

 

 اهداف الوكالة للتواصل مع الزبائنتوزيع مفردات العينة حسع اس (:04)ا جدول رقم

 %النسبة المئوةة  التكرارات استهداف الوكالة للتواصل مع الزبائن

 65% 52 نعم

 35% 28 لا

 100% 80 المجموع

 

 :التحليل الكمي

تبددين مددن خدددلال الجدددول أن غالبيددة المبحدددوثين أجددابوا بدددأن الوكالددة تعمددل علدددى التواصددل مدددع 

مدن مجمددوع أفدراد العيندة محددل  35%بينمدا نفدت ذلددك نسدبة  65%الزبدائن باسدتمرار بنسددبة 

 .الدراسة
 

 :التحليل الكيفي

بينت الدراسة أن غالبية المبحوثين رأوا أن الوكالة تتواصل باستمرار مع الزبائن مدن خدلال 

تكثيددددف الحمددددلات الترويجيددددة التددددي تسدددداهدف تسددددويق خدددددماتها السددددياحية وجلددددع المزيددددد مددددن 

 .وين صورة ذهنية حسنة لديهمالسياح استنادا على تك
 

 كيف هو مستوى الاستقبال من طرف موظفي الوكالة؟ ولماذا؟ -2
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تمثلدددت أغلبيدددة الإجابدددات مدددن خدددلال الاسدددتبيان حدددول مسدددتوى الاسدددتقبال مدددن طدددرف مدددوظفي 

الوكالة بأنه جيد وذلك لحسن معاملة الزبائن وخدماهم مدن قبدل مدوظفي الوكالدة مدن أجدل 

تددددددرويج أف ددددددل للمنتددددددوج السددددددياحي ومنافسددددددة بدددددداقي الوكددددددالات  كسددددددع ثقدددددداهم وضددددددمان تحقيددددددق

النشدطة فدي المجدال السدياحي، والدبعض أجداب بأندده مقبدول لدم يدرو للمسدتوى المطلدوب نظددرا 

ل دددددددددعف كفددددددددداءة المدددددددددوظفين بالوكالدددددددددة وعددددددددددم تلقددددددددديهم لتكويندددددددددات فعليدددددددددة فدددددددددي مجدددددددددال تقنيدددددددددات 

 .الاستقبال

 

 

 

 

 التروة  السيا ي  خدمات وكالات السياحة والأسفار: المحور الثاني
 

 توزيع مفردات العينة حسع وسيلة التعرف على الخدمة (:01)ا جدول رقم

 %النسبة المئوةة  التكرارات وسيلة التعرف على ا خدمة

 00% 00 الصحف

 00% 00 الإذاعة

 00% 00 التلفاز

 18.88% 17 الإعلان ا جداري 

 14.44% 13 تفالها

 44.44% 40 الاتصال المباشر

 13.33% 12 مواقع التواصل الاجتماعي

 8.8% 8 الأصدقاء

 100% 90 إجمالي الإجابات*
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 :التحليل الكمي

ممددا لددجلناه مددن الجدددول أن هندداك تبدداين كبيددر فددي وسددائل التعددرف علددى الخدمددة السددياحية 

ا عليهدددددا مدددددن خدددددلال الاتصدددددال المباشدددددر مددددن قبدددددل الزبدددددائن فنجدددددد النسدددددبة العظمدددددى مدددددتهم تعرفدددددو 

وفي الأخير نجد كل من الهاتف و  18.88%ثم يليها الإعلان الجداري بنسبة  44.44%بنسبة 

 13.33%،  14.44%مواقدددددع التواصدددددل الاجتمددددداعي والأصدددددددقاء بنسدددددع متفاوتدددددة علدددددى التددددددوالي 

 .، بينما انعدمت نسبة الصحف ، الإذاعة والتلفزيون %8.8، 

 :التحليل الكيفي

مددددن النتددددائج المتحصددددل عليهددددا يتبددددين لنددددا أن الوسدددديلة التددددي يتعددددرف بهددددا الزبددددائن علددددى الرسددددائل 

مددددددددن المبحددددددددوثين يليهددددددددا الإعددددددددلان الجددددددددداري  47.5%الترويجيددددددددة اددددددددي الاتصددددددددال المباشددددددددر بنسددددددددبة 

ثدددددددددددم الهددددددددددداتف ومواقدددددددددددع التواصدددددددددددل الاجتمددددددددددداعي بنسدددددددددددع متقاربدددددددددددة ادددددددددددي علدددددددددددى  18.75%بنسدددددددددددبة 

وهدذا دليدل علدى أن التدأثير لا يدزال  7.5%الأصدقاء بنسبة  وأخيرا 12.5%و  13.75%التوالي 

يعتمد على بعض الوسائل التقليدية بالرغم من المحاولات التي تقوم بها الوكالدة لاسدت لال 

التكنولوجيدددددات الاتصدددددالية الحديثدددددة فدددددي تبليدددددة رسدددددائلها وخددددددماتها الم تلفدددددة للسدددددياح، بينمدددددا 

تلفزيدددددون ، وذلدددددك لعددددددم اسدددددت لال هدددددذه انعددددددمت النسدددددبة لكدددددل مدددددن الصدددددحف والإذاعدددددة وال

 .الوسائل من قبل الوكالة في حملاتها الترويجية

              

 توزيع مفردات العينة حسع مصادر التأثير على اختيار الخدمة(: 02)ا جدول رقم

 %النسبة المئوةة  التكرارات مصادر التأثير على اختيار ا خدمة

 18.60% 16 نوعية ا خدمات

 31.39% 27  حسنةالسمعة ا

 13.95% 12 العروض التروةجية المقدمة

 8.13% 7 الإعلان الإلكتروني

 19.76% 17 ا خبرة الميدانية

 8.13% 7 المعارض والمسابقات

 00% 00 أخرى 

 100% 86 إجمالي الإجابات*
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 :التحليل الكمي

ختيدددار الخدمدددة يوضدددح الجددددول بدددأن أغلبيدددة المبحدددوثين يتدددأثرون بالسدددمعة الحسدددنة كمعيدددار لا 

ونوعيدددددددددددة الخددددددددددددمات  19.76%تليهدددددددددددا نسدددددددددددبة الخبدددددددددددرة الميدانيدددددددددددة  31.39%السددددددددددياحية بنسدددددددددددبة 

وأخيدرا هندداك تسداوي فددي  13.95%  ثدم العددرو، الترويجيدة المقدمددة بنسدبة 18.60%بنسدبة 

 . 8.13%النسبة بين الإعلان الإلكتروني ، المعار، والمسابقات 
 

 :التحليل الكيفي

 (الخبرة الميدانية) و  32.5%( السمعة الحسنة) لمحصل عليها أن الجمل وقد بينت النتائج ا

وهدذا يددل علدى  18.75%تحصلت على أعلى بنسدبة ( نوعية الخدمات المقدمة) وكذا  %20 

التدددأثير الكبيددددر لهدددذه العوامددددل علدددى نظددددرة السددددائح تجددداه الوكالددددة ، حيدددس أن الخدمددددة المقدمددددة 

ة الوكالدددددة وصدددددلاتها الطيبدددددة مدددددع الزبدددددائن فدددددلا يمكدددددن مهمدددددا كاندددددت نوعياهدددددا فهدددددي مقترندددددة بسدددددمع

الإقبال على اقتناء خدمدة سدياحية مدا لدم تدروج مدن طدرف وكالدة حسدنة السدمعة ولهدا خبدرة 

طويلة في الميدان السياحي ، وهذا ما يؤكد أهمية العلاقات العامة من ضمن عناصر المزيج 

( ، الترويجيددددددددة المقدمددددددددةالعددددددددرو ) الترويجددددددددي ، فيمددددددددا نلاحددددددددظ ان فددددددددا، النسددددددددبة فددددددددي الجملددددددددة

بنسددددددددددددبة متسدددددددددددداوية ( الإعددددددددددددلان الإلكترونددددددددددددي ) و ( المعددددددددددددار، والمسددددددددددددابقات) تليهددددددددددددا  13.75%إلددددددددددددى 

، وهدددددذا ل يددددداب مثدددددل هدددددذه الوسدددددائل عدددددن تعددددداملات الوكالدددددة وضدددددعف اهتمامهدددددا  7.5%بل دددددت 

 .بالترويج من خلالها، وهو ما يؤثر على نظرة السائح للوكالة عموما واستفادته متها

 ختيار المبحوث أكثر من اقتراحتمثل ا*
 

 ما رأيك في تروة  الوكالة  خدماتها؟ -5

إن أغلبيدددة إجابدددات مفدددردات العيندددة أجمعدددت علدددى أن تدددرويج الوكالدددة لخددددماتها كدددان ايجابيدددا 

باعتباره يؤدي إلى تحفيدز وتشدجيع الزبدائن علدى طلدع خددمات الوكالدة ، حيدس أيدد بعدض 

تعبيدددددر م دددداير بدددددين مقبدددددول وحسددددن وجيدددددد، علدددددى المبحددددوثين ذلدددددك لكدددددن بطريقددددة م تلفدددددة وب

اعتبار أن الترويج يساهم بشكل فعال في التعريف بالوكالة وخدماتها من خلال مواكبة 

التطددددددور التكنولددددددو ي وباسددددددت دام اسددددددتراتيجيات اتصددددددالية سددددددياحية تهدددددددف إلددددددى تحسددددددين 
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المنتدددددوج السدددددياحي وجودتددددده مدددددن أجدددددل المحافظدددددة علدددددى العمدددددلاء الحددددداليين وكسدددددع جددددددد ، 

 ل مان الاستمرارية في السوو السياحي ومنافسة باقي الوكالات ،

و فدددي المقابدددل نفددد  الدددبعض ذلددددك حيدددس رأى أن تدددرويج الوكالدددة محدددددود حيدددس يكدددون فدددي أوجدددده 

خدددددلال المناسدددددبات الدينيدددددة والمواسدددددم ويقدددددل فدددددي غيرهدددددا ووصدددددفه بأنددددده تدددددرويج متواضدددددع غيدددددر 

ونس والم درب ، وذلدك ل ددعف مكثدف لدم يدرو للمسدتوى المطلدوب مقارنددة بددول الجدوار تد

اسددددددت دام أحدددددددث التقنيددددددات التكنولوجيددددددة الاتصددددددالية و قلددددددة اهتمددددددام الوكالددددددة بتشددددددجيع 

 .السياحة الداخلية والمحلية

 

 دور العلاقات العامة في التروة  السيا ي: المحور الثالث
 

 توزيع مفردات العينة حسع وسيلة الترويج السياحي (:01)ا جدول رقم

 %النسبة المئوةة  التكرارات لسيا يوسيلة التروة  ا

 7.29% 07 البيع الشخص ي

 38.54% 37 العلاقات العامة

 31.25% 30 الدعاية والإعلان

 22.91% 22 المرشد السيا ي المحلي

 100% 96 إجمالي الإجابات*

 

 :التحليل الكمي

ي تسداعد فدي يتضدح مدن خدلال الجددول أن العلاقدات العامدة ادي أكثدر الوسدائل الترويجيدة التد

مددددددن مجمددددددوع الإجابددددددات ثددددددم تليهددددددا الدعايددددددة والإعددددددلان  38.54%نشددددددر الددددددوعي السددددددياحي بنسددددددبة 

وأخيرا البيع الشخص ي  22.91%وجاء المرشد السياحي المحلي ثالثا بنسبة  31.25%بنسبة  

    . 7.29%بنسبة 
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   :التحليل الكيفي

زيج الترويجددي التددي تسدداهم فددي نشددر الددوعي بيندت النتددائج المتحصددل عليهددا مددن خددلال عناصددر المد

تليهددددددا الدعايددددددة  41.25%السدددددياحي ، أن عنصددددددر العلاقددددددات العامددددددة جدددددداء بدددددأعلى نسددددددبة بل ددددددت 

وهذا دليل على أهمية إقامة علاقات طيبة سواء مع الزبائن أو مع  32.5%والإعلان بنسبة 

أو مدددع رجدددال  ......م تلدددف الأطدددراف الفاعلدددة فدددي المجدددال السدددياحي مدددن شدددركات طيدددران أو نقدددل 

الصددددحافة والإعددددلام ل ددددمان تدددددرويج حمددددلات دعائيددددة وإعلانيددددة نا حدددددة تتكامددددل فيهددددا وسدددددائل 

العلاقددددات العامددددة كافددددة للوصددددول إلددددى نشددددر الثقافددددة السددددياحية فددددي أوسدددداط المجتمددددع وتطددددوير 

وهو ما يثبت أهمية هذا  22.5%بينما جاء المرشد السياحي المحلي بنسبة  .المنطقة سياحيا

ر وضدددرورة تفعيلددده مدددن أجدددل تطدددوير السدددياحة المحليدددة وغدددرس ثقافاهدددا فدددي المجتمدددع، وفدددي الأخيددد

دليددددددل علدددددددى قددددددوم بدددددداقي عناصددددددر المددددددزيج التددددددي تواكدددددددع  3.75%الأخيددددددر البيددددددع الشخصدددددد ي بنسددددددبة 

الحداثدددة والتطددددور التكنولددددو ي وتأثيرهددددا علدددى نمددددو الددددوعي السددددياحي ونشدددره مددددن خددددلال ميزاتهددددا 

 .السائحالسريعة والقوية التأثير على 

 تمثل اختيار المبحوث أكثر من اقتراح*

 

 توزيع مفردات العينة حسع الوسيلة الأنجع للترويج السياحي: (02)ا جدول رقم

النسبة  التكرارات الوسيلة الأنجع للتروة  السيا ي

 %المئوةة 

 20.23% 17 حملات تروةجية سياحية

 26.19% 22 تكثيف الإعلانات السياحية عبر الانترنيت

 16.66% 14 معارض وبرام  سياحية

 36.90% 31 تنظيم رحلات مجانية بواس ة القرعة

 100% 84 إجمالي الإجابات*
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 :التحليل الكمي

( تنظددديم رحدددلات مجانيددة بواسدددطة القرعدددة)تبددين مدددن خدددلال الجدددول أن أعلدددى نسدددبة للجملددة 

 26.19%بنسدددبة ( يدددتتكثيدددف الإعلانددات السدددياحية عبدددر الانترن)تليهدددا جملدددة  36.90%بنسددبة  

معدار، ) وجداءت أدند  نسدبة للجملدة   20.23%بنسدبة(حملات ترويجية سياحية(ثم جملة 

 . 16.66%( وبرامج سياحية

 :التحليل الكيفي

بينددددددت النتدددددددائج أن الزبددددددون يف دددددددل تنظدددددديم رحدددددددلات مجانيددددددة بواسدددددددطة القرعددددددة بدددددددأعلى نسدددددددبة 

ة أوليددددة لاسددددتمالة السددددياح كوسدددديلة أنجددددع لتددددرويج الوكالددددة لخدددددماتها ، وخطددددو  37.5%بل ددددت 

وكسددددددع ودهدددددددم بهددددددذه العدددددددرو، المجانيددددددة وجدددددددذب المزيددددددد مدددددددتهم مسددددددتقبلا حيدددددددس أن تكددددددداليف 

الرحلات تشكل عبها على عاتق الزبائن خاصة ذوي الدخل المحدود ، ثم تأتي باقي الوسائل 

 حمدلات ترويجيدة) و( تكثيدف الإعلاندات السدياحية عبدر الانترنيدت) الترويجية بنسع متقاربدة 

، وهددذا دليددل علددى أهميددة  16.25%،  20%،  26.5%( معددار، وبددرامج سددياحية) و( سددياحية

اسددت دام التقنيدددات الاتصدددالية الحديثددة واسدددت لالها فدددي مجددال التدددرويج السدددياحي للخددددمات 

من خلال تكثيف الحملات الدعائيدة الترويجيدة عبدر م تلدف الوسدائل مدن مواقدع التواصدل 

فتددددددات الجداريددددددة والمشدددددداركة فددددددي م تلددددددف المعددددددار، والتظدددددداهرات الاجتمدددددداعي، الإعلانددددددات واللا 

 .السياحية لعر، المنتوج السياحي وتسويقه محليا ووطنيا

 تمثل اختيار المبحوث أكثر من اقتراح*

 

 توزيع مفردات العينة حسع أساليع جلع الزبائن للوكالة (:03)ا جدول رقم

النسبة  التكرارات أساليب جلب الزبائن للوكالة

 %وةة المئ

 35.63% 31 حسن الاستقبال والمعاملة ا حسنة

 11.49% 10 نشر الإعلانات والملصقات والم وةات

 18.39% 16 استخدامها لأحدث تكنولوجيات الإعلام والاتصال

 14.94% 13 (المعارض)نشاطاتها المستمرة الملفتة للانتباه 
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 9.19% 08 إقامة علاقات ودية مع الصحافة ورجال الإعلام

 6.89% 06 تخفيضات في الأسعار

 3.44% 03 الصدق في تنفيذ ا خدمات المعلنة

 100% 87 إجمالي الإجابات*

 

 :التحليل الكمي

لدددددددجلت أعلدددددددى ( حسددددددن الاسدددددددتقبال والمعاملدددددددة الحسدددددددنة)نلاحددددددظ مدددددددن خدددددددلال الجددددددددول جملدددددددة 

اسددددت دامها لأحدددددث )ثددددم تليهددددا بدددداقي الجمددددل بنسددددع متفاوتددددة فجدددداءت جملددددة  35.63%نسددددبة 

نشدددددداطاتها المسدددددددتمرة )تليهددددددا جملددددددة  18.39%ثانيددددددا بنسددددددبة ( تكنولوجيددددددات الإعددددددلام والاتصددددددال

نشددددر الإعلانددددات والملصددددقات )ثددددم الجمددددل التاليددددة 14.94%بنسددددبة ( الملفتددددة للانتبدددداه ،المعددددار،

( ت في دات فدي الأسددعار)و ( إقامدة علاقدات وديدة مدع الصددحافة ورجدال الإعدلام)و( والمطويدات

الصدددددو فددددي تنفيددددذ الخددددددمات ) ، وأخيددددرا جملددددة  6.8%،  9.19%،  11.49%بنسددددع متقاربددددة 

 . 3.44%بنسبة ( المعلنة

 :التحليل الكيفي

بينددت النتددائج المتحصددل عليهدددا أن الأسددلوب المتبددع لاسددتقطاب الزبدددائن مددن طددرف الوكالددة هدددو 

، هددددددذا الأمددددددر يدددددددل علدددددددى  37.5%حسددددددن الاسددددددتقبال والمعاملددددددة الحسددددددنة بددددددأعلى نسدددددددبة بل ددددددت 

البيع الشخص ي بشكل كبير في التعامل مع الزبائن حيدس يحداول الموظفدون إقامدة  استعمال

علاقات طيبة معهم وكسع ثقاهم وذلك في محاولة مدتهم لجعلهدم زبدائن دائمدين ، كمدا تلجدأ 

اسدددتكمالا لجهودهدددا  18.75%إلدددى اسدددت دام أحددددث تكنولوجيدددات الإعدددلام والاتصدددال بنسدددبة 

مدددددا يثبددددت اعتمدددداد الوكالدددددة علددددى م تلدددددف عناصددددر المدددددزيج الترويجيددددة للمنتددددوج السدددددياحي، وهددددو 

 .الترويجي لتسويق خدماتها المتنوعة
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 تمثل اختيار المبحوث أكثر من اقتراح*

 

 ما ان باعك حول ا خدمات المقدمة من طرف الوكالة؟ -4

لوكالددة بأنهدددا مقبولدددة وملائمدددة تمثلددت أغلبيدددة الإجابدددات مدددن خددلال الاسدددتبيان حدددول خددددمات ا

لمتطلبدددات الزبددددائن محليدددا وذلددددك مددددن خدددلال حسددددن التدددرويج لهددددا مددددع التدددزام حسددددن الاسددددتقبال 

والمعاملة الحسنة وهو ما أكد عليه أغلع المبحوثين، والدبعض وجدد أن الخددمات محددودة 

وغيددددددر متنوعددددددة لددددددم تددددددرو إلددددددى مسددددددتوى عددددددال  وطنيددددددا وذلددددددك لافتقادهددددددا للمصددددددداقية فددددددي تنفيددددددذ 

 .الخدمات المعلنة وسوء احترام المواعيد وافتقارها لوسائل النقل المريحة وغيرها 
 

 ما هي اقتراحاتك لت وةر خدمات الوكالة مستقبلا؟ -2

 :تباينت وتعددت اقتراحات المبحوثين على الوكالة لتحسين خدماتها متها

توسدديع نشددداطها تحسددين نوعيددة الخدددمات والارتقدداء بجددودة المنتدددوج السددياحي والعمددل علددى  -

  .(العمرة) وتنويع خدماتها وتجنع الاعتماد على الرحلات الدينية فقط 

ترقيدددة العنصددددر البشدددري عددددن طريدددق التكددددوين المسدددتمر فددددي مجدددال الفندقددددة وتسددديير الوكددددالات  -

 .السياحية

مواكبدة التطددور التكنولددو ي واسدت دام أحدددث التقنيددات والأنظمدة الاتصددالية فددي التددرويج  -

وفددددتح موقددددع إلكترونددددي محتددددرف مت صددددص فددددي عددددر،  B2B  _B2Cنظددددام السددددياحي، مثددددل 

م تلددددف الخدددددمات المقدمددددة للسددددائح مددددع ضددددرورة التحيددددين المسددددتمر لصددددفحاتها عبددددر مواقددددع 

  .التواصل الاجتماعي

التكثيدددف مدددن الحمدددلات الدعائيددددة  الترويجيدددة عبدددر وسددددائل الاتصدددال التقليديدددة كالصددددحف  -

 .والإذاعة والتلفزيون 

 .صالونات الدولية وعقد اتفاقات شراكة دولية لجلع السياح الأجانعالمشاركة في ال -

تقدددديم أسدددعار تنافسدددية معقولدددة وعدددرو، مجانيدددة للزبدددائن إلدددى جاندددع الت في دددات أيدددام    -

   .العطل والمناسبات

 .وتنظيم دورات تكوينية لتأطيرهم   الاستفادة من خدمات المرشدين السياحيين -
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قدمدددددة لفهدددددة الطلبدددددة والتلاميدددددذ والناشدددددطين فدددددي المجدددددال وضدددددع تسدددددعيرة ملائمدددددة للخددددددمات الم -

 (....أطفال متمدرسين، شيوخ)السياحي، تنظيم رحلات لجميع الفهات 

مدع التددزام أسددلوب  لتكددوين علاقددات طيبدة الاهتمدام بالزبددائن وحسددن التعامدل و الاسددتقبال -

 .الصدو والوفاء بالوعود المقدمة أثناء العرو، السياحية

والمنداطق البعيددة لتقريدع خددماتها مدن المدواطن  فدي م تلدف البلدديات فدتح فدروع للوكدالات -

  .تحت شعار تقريع الإدارة من المواطن

تددددددددوفير وسددددددددائل النقددددددددل المريحددددددددة والاهتمددددددددام بم تلددددددددف حاجيددددددددات ومتطلبددددددددات السددددددددائح أثندددددددداء  -

 .الرحلات

 .تشجيع السياحة المحلية والوطنية ل رس الثقافة السياحية والاهتمام بها -

 مع البريد المرسل للوكالة من قبل زبائتها لتوطيد العلاقات التواصلية  التفاعل   -

 (SPONSORING) م تلف الأنشطة السياحية   تمويل -
 

 : ومناقشتها النتائ 

مددن خددلال الدراسددة الميدانيددة  التدددي قمنددا بهددا ، يمكددن عدددر، النتددائج  المتوصددل إليهددا مدددن 

 :خلال الجانبين النظري والتطبيقي كالآتي

نشدداط العلاقددات العامددة فددي الوكالددة السددياحية مهمددة جدددا كددأداة لتحسددين  ارسددةتعددد مم .0

  .صورة الوكالة في نظر زبائتها إذا تم است دامها بصفة جيدة وفعالة

يبددددرز دور العلاقددددات العامددددة فددددي الوكالددددة مددددن خددددلال الحفدددداوة فددددي اسددددتقبال الزبددددائن وتدددددوفير  .0

  .عود المقدمة لهموسائل الراحة والرفاهية لهم والصدو والوفاء بالو 

للعلاقات العامة فدي الوكالدة دور فدي نشدر الدوعي السدياحي وترسديخ الثقافدة السدياحية مدن  .3

 خلال الدعاية والإعلان عبر المشاركة في م تلف الصالونات والتظاهرات 

يكمدددن دور العلاقدددات العامدددة فدددي تنشددديط الخددددمات السدددياحية مدددن خدددلال تنميدددة مواهدددع  .4

حدداتهم وذلددك بالاعتمدداد علددى وسددائل الاتصددال بددالجمهور الددداخلي المددوظفين ومراعدداة اقترا

للوكالدة ممدا يددفعهم لتقدديم أف دل و أحسدن خدمدة ، وبالتدالي بنداء صدورة إيجابيدة عتهدا 
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مدددن جهدددة أمدددا بالنسدددبة للجمهدددور الخدددار ي تعمدددل العلاقدددات العامدددة علدددى تكدددوين تصدددورات 

 .ها جيدة في أذهانهم تجاه الوكالات السياحية وجودة خدمات

من أكثر الوسدائل التدي تركدز عليهدا الوكدالات فدي الاتصدال بجمهورهدا ادي الاتصدال المباشدر،  .2

الإعلانات الجدارية والإلكترونية ، المشاركة في المعار، والتظاهرات الاجتماعية وتقديم 

 .الهدايا

يكتسددددع التددددرويج السددددياحي فددددي الوكالددددة أهميددددة بال ددددة مددددن خددددلال التوعيددددة السددددياحية عبددددر  .0

 .ف وسائل الاتصال لتحفيز الطلع على المنتج السياحي وجذب السياح م تل

اعتمداد الوكدالات علدى عددة وسددائل ترويجيدة مدن أجدل إقندداع الزبدون بدالمنتج السدياحي مددن  .0

خدددلال العلاقدددات العامدددة، اللافتدددات والملصدددقات، الدعايدددة والإعدددلان عبدددر مواقدددع التواصدددل 

 .لصحف، الإذاعة والتلفزيون الاجتماعي، مع إهمال بعض وسائل الإعلام كا

غيددددداب مصدددددلحة تتكفدددددل بدددددالترويج والإعدددددلان عددددددن الخددددددمات المقدمدددددة للسدددددياح مدددددن طددددددرف  .6

الوكالات السياحية، وافتقارها إلى كوادر مت صصة في التسويق والاتصال لها إمكانيات 

 .معرفية تتماش ى ومتطلبات الترويج السياحي

ة الأهدددددددداف يقدددددددوم عليهدددددددا نشددددددداط غيددددددداب إسدددددددتراتيجية تسدددددددويقية واضدددددددحة المعدددددددالم ومحددددددددد .9

 الوكالات السياحية،

إن إعدددددددددداد الإسدددددددددتراتيجية الترويجيدددددددددة تت دددددددددمن عددددددددددة خطدددددددددوات ادددددددددي تحديدددددددددد الفهدددددددددة  .07

المساهدفة من الترويج، تحديد الأهداف الترويجية، اختيار الوسائل الترويجية  الملائمة 

 .مع ضرورة  التركيز على الرقابة  الخاصة بهذه العملية

ام العلاقات العامة فدي عمليدة التدرويج السدياحي فالوسدائل الأخدرى من المهم است د .00

لا تكفددددددددي لوحددددددددددها فدددددددددي التعريدددددددددف ب دددددددددمات الوكدددددددددالات السدددددددددياحية والتعريدددددددددف بالمقومدددددددددات 

السدددياحية للمنطقدددة، فالعلاقدددات العامدددة أكثدددر الوسدددائل فعاليدددة فدددي جلدددع الدددزوار الأجاندددع 

 .وعقد شراكات مع الشركات الدولية

ة فدددي الوكدددالات تعمدددل جاهددددة لتحسدددين صدددورة المنطقدددة والتدددرويج إن العلاقدددات العامددد .00

السياحي لها لكن يبق  المجهود غير كاف لعدم وجود عمال أكفاء لذلك ونقص التأهيل 

  .والتكوين لهم،كذلك ضعف التنسيق والعمل المشترك بين الوكالات السياحية 
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لعامدددددة علدددددى جميدددددع مدددددن الملاحدددددظ أن الوكدددددالات محدددددل الدراسدددددة لا تركدددددز فدددددي علاقاتهدددددا ا .03

الأطدراف ذات العلاقددة ، حيددس تهمددل العديددد مددن الأطدراف الفاعلددة والتددي لهددا دور كبيددر فددي 

تحسين السياحة، مثل وسائل الإعلام التي لها دور كبير في نشر الدوعي السدياحي ، عمدال 

كددددددددددذلك  ...الوكدددددددددالات و عملااهددددددددددا مدددددددددن فنددددددددددادو وشدددددددددركات النقددددددددددل البدددددددددري والجددددددددددوي والبحدددددددددري 

 .، حيس توصف علاقاها معهم بالمحدودية  احية داخل وخارج الوطنالمؤسسات السي

 :مناقشة نتائ  الدراسة على ضوء الفرضيات

 :يمكن الإجابة على فرضيات البحس كما يلي 

 :  الفرضية الأولى

نثبت صحة الفرضية الأولى التي اعتبرت أن وكالة السدياحة والأسدفار محدل الدراسدة تعتمدد 

قدددددات العامدددددة باسدددددتمرار لكدددددن بشدددددكل عفدددددوي غيدددددر مدددددنظم ومحكدددددم علدددددى ممارسدددددة نشددددداط العلا

الت طدددددديط ل ددددددعف الت صددددددص والاحترافيددددددة فددددددي مجالها،باعتبددددددار العلاقددددددات العامددددددة الركيددددددزة 

الأساسدية فددي التددأثير علددى عملااهدا بهدددف تكددوين صددورة جيدددة فدي أذهددان السددياح عددن الوكالددة 

التفداهم المتبدادل سدواء بدين  وتدعيم صلات طيبة معهم ، من خلال تلبية رغبداتهم وتحقيدق

 .موظفيها داخليا أو متعامليها خارج الوكالة
 

 :الثانية ,الفرض ي

ننفدددددي صدددددحة هدددددذه الفرضدددددية لأن الوكالدددددة السدددددياحية تعمدددددد إلدددددى الاعتمددددداد علدددددى عددددددة وسدددددائل 

للعلاقددددات العامددددة ب ددددر، تحسدددددين صددددورتها وتدددددعيم علاقاتهددددا بالزبدددددائن  مددددن خددددلال ح دددددور 

تلددف التظدداهرات المحليدة والوطنيددة للتعريددف بالوكالددة واسددت لال المعدار، والصددالونات وم 

التكنولوجيدددات الحديثدددة الواسدددعة الانتشدددار وتوسددديع حجدددم التددددفق المعلومددداتي الدددذي يتلقددداه 

الزبائن ، لكن  لمسنا بعض القصور في تنويع است دام هذه الوسائل ذلدك ل دعف وسدوء 

ست لالها لوسائل الاتصال التقليدية است دام تقنيات الاتصال الحديثة من جهة و عدم ا

مددددن جهددددة أخددددرى كالصدددددحف ، الإذاعددددة والتلفزيددددون وهدددددو مددددا لمسددددناه مدددددن خددددلال إجابددددة زبدددددائن 

 .الوكالات محل الدراسة الذين يف لون هذه الوسائل دون غيرها 
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 : الفرضية الثالثة

اتهدددددا ننفدددددي صدددددحة الفرضدددددية التدددددي اعتبدددددرت أن الوكالدددددة تسدددددت دم التدددددرويج  بشدددددكل جيدددددد لمنتج

لجددددددذب السددددددياح  وإنمددددددا مقبددددددول لددددددم يددددددرو للمسددددددتوى المطلددددددوب ، ل ددددددعف اسددددددت دام أحدددددددث 

التقنيدددددات التكنولوجيددددددة الاتصدددددالية، ونقددددددص تعاملهدددددا مددددددع رجدددددال الصددددددحافة والإعدددددلام و قلددددددة 

اهتمدددددام الوكالدددددة بتشدددددجيع السدددددياحة الداخليدددددة والمحليدددددة، وهدددددو مدددددا لمسدددددناه مدددددن خدددددلال إجابدددددة 

 المبحوثين،

لعمليدددددة الترويجيدددددة مدددددرتبط بممارسدددددة نشددددداط العلاقدددددات العامدددددة فيهدددددا و وبالتددددالي فدددددإن نجددددداح ا

فعاليددة العمليددة الاتصددالية، وإن التددرويج الصددحيح يعنددي وصددول الرسددالة الترويجيددة بصدددفة 

سددددليمة إلددددى الجمهددددور المسدددداهدف مددددن خددددلال اعتمدددداد اسددددتيراتيجية ترويجيددددة سددددياحية فعالددددة 

عرفدة رغباتده ومحاولدة توفيرهدا لده بشدكل ترتكدز علدى دراسدة اهتمامدات المسداهلك السدياحي وم

العلاقدددددات العامدددددة، الدعايدددددة )أف دددددل وذلدددددك مدددددن خدددددلال حسدددددن اختيدددددار الوسددددديلة الترويجيدددددة 

  .(والإعلان
 

 : الفرضية الرابعة

نثبت صحة الفرضية التي تجزم بالأهميدة والددور الفعدال الدذي تلعبده العلاقدات العامدة  فدي 

يج الترويجي ، خاصة وأنها تعنى ببناء علاقات طيبة الترويج السياحي كأحد أهم عناصر المز 

وحسنة مع السياح مما يؤدي بهدم إلدى الرضدا والإبجداب د  مدن خدلال الحفداوة فدي الاسدتقبال 

وإقامدددددة علاقدددددات وديدددددة مدددددع عددددددة أطدددددراف ، ومنددددده فالعلاقدددددات العامدددددة تعتبدددددر بمثابدددددة الت ذيدددددة 

ترويجيدة علدى تدوفر المعلومدات العكسية للترويج السياحي، حيس يعتمد نجاح السياسدات ال

 .اللازمة والجذابة القادرة على استقطاب أكبر عدد ممكن من السياح

كمدا  يمكدن أن تكدون  هنداك عوامدل أخدرى تددعم العمليدة الترويجيدة، وتسداعد  علدى تددرويج  

المندددتج  السدددياحي ندددذكر متهدددا وجدددود  البنيدددة  التحتيدددة  اللازمدددة للعمدددل  السدددياحي، إضدددافة إلدددى 

 .المجتمع  على  التعامل مع  النشاط  السياحي تهيهة 
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مدن خددلال مددا تددم دراسددته سددواء فدي الجددزء النظددري أو التطبيقددي ، توصددلنا إلددى أن المؤسسددات 

السددددددياحية تلعدددددددع دورا هامدددددددا فدددددددي ترقيددددددة القطددددددداع السدددددددياحي وتطدددددددويره، فهددددددي تعتبدددددددر مدددددددن أهدددددددم 

ه وذلدددددك مدددددن خدددددلال مدددددا تقدمددددده مدددددن الوسددددائط التدددددي يعتمدددددد عليهدددددا السدددددائح فدددددي تحقيدددددق أهدافددددد

خدمات تشبع حاجاتهم ورغباتهم، ولكي يكون للمؤسسات السياحية دور فعال في تنشيط 

السدددياحة وجلدددع السدددياح للدولدددة و إدخدددال رصددديد مدددن العملدددة الصدددعبة للخزيندددة العموميدددة، 

اتجهدددددت العديدددددد مدددددن المؤسسدددددات إلدددددى التدددددرويج السدددددياحي بكدددددل عناصدددددره للتعريدددددف بالمقومدددددات 

 .حية التدددي تملكهدددا الدولدددة ، والتعريدددف بالخددددمات التدددي تقددددمها المؤسسدددات السدددياحيةالسددديا

وتعدددددد العلاقدددددات العامدددددة مدددددن أقدددددوى الوسدددددائل الترويجيدددددة ، بحيدددددس أنهدددددا ترسدددددم لددددددى الزبدددددون 

والسائح صورة طيبة عن المؤسسة والمنطقة والبلد ككل في حالة ما إذا است دمت بشكل 

سدددتقراء آراء ورغبدددات الزبدددون، كمدددا توصدددلنا إلدددى أن وكدددالات جيدددد ، فالعلاقدددات العامدددة أداة لا 

السياحة والأسفار محل الدراسة من الوكالات المهمة في المنطقة والتي لها تأثير كبير وسمعة 

حسنة لاهتمامها بالعلاقات العامة كوسديلة مدن وسدائل التدرويج السدياحي للوكالدة والمنطقدة 

  .ها الم ططةكوجه عام ، مما يساعدها على بلوغ أهداف

وكإجابددددة عددددن الإشددددكالية المطروحددددة فاندددده يمكننددددا القددددول أن للعلاقددددات العامددددة دور كبيددددر      

ومهددم فددي التددرويج السددياحي إذا مددا قددام المسددؤولون فددي الوكالددة بتددوفير المعلومددات الكافيددة عتهددا 

للزبدددددائن باعتمددددداد وسدددددائل واسدددددتراتيجيات محكمدددددة مبنيدددددة علدددددى أسدددددس سدددددليمة، مدددددن توظيدددددف 

ءات المؤهلددددة فددددي جانددددع إدارة العلاقددددات العامددددة واعتمدددداد أحدددددث التقنيددددات الاتصددددالية للكفددددا

 المتاحة  وفق متطلبات الزبائن ومسايرة للتطورات التكنولوجية
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