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العلاقة مع الزبون من أجل تقییم مدى تطبیق مدیریة السیاحة لإستراتیجیة إدارة 
  تنشیط الخدمة السیاحیة في ولایة عنابة

Evaluating the extent to which the Directorate of Tourism applies 
the strategy of managing the relationship with the customer in 

order to activate the tourism service in the state of Annaba 
 hanan_beredjem@yahoo.fr :البرید الالكتروني ،الجزائر، جامعة عنابةبرجم حنان، 
  bournazhayette@yahoo.com :البرید الالكتروني ،الجزائر، جامعة عنابة *بورناز حیاة،

              18/09/2120: تاریخ القبول                                  27/06/2120: الاستلام تاریخ
مدى تطبیق مدیریة السیاحة لإستراتیجیة إدارة العلاقة مع  تقییمتهدف هذه الدراسة ل :ملخص

التسویق أهمیة ولقیاس مدى إدراك  ،ولایة عنابةفي ن من أجل تنشیط الخدمة السیاحیة الزبو 
تنشیط الخدمات السیاحیة المقدمة، وتطبیقه من خلال إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون ل بالعلاقات
  .على المقابلة مع بعض الموظفین والزبائن في هذه المؤسسة عتمادوذلك بالإ

سمح إدارة العلاقة مع الزبون یإستراتیجیة تطبیق التسویق بالعلاقات من خلال  إلى أنتم التوصل 
   .الاحتفاظ بهمو  وجذب السیاحببناء قاعدة من الزبائن وتكوین روابط اجتماعیة 

مدیریة ؛ الخدمة السیاحیة؛ التسویق بالعلاقات؛ دارة العلاقة مع الزبونإ :الكلمات المفتاحیة

  ؛السیاحة لولایة عنابة

  JEL:M3; M31تصنیفات 
Abstract: This study aims to assess the extent to which the Tourism Directorate 
applies the strategy of managing the relationship with the customer in order to 
activate the tourism service in the state of Annaba. And to measure the extent of 
awareness of the importance of relationship marketing and its application through 
the strategy of managing the relationship with the customer to activate the provided 
tourism services, And that is based on the interview with some of the employees and 
customers in this institution 

Where a set of results was reached showing that the application of relationship 
marketing through the strategy of managing relationship with the customer It allows 
building a base of customers and forming social links with them Thus, attracting and 
retaining tourists in the long run. 

 Keywords: customer relationship management; Relationship Marketing; Tourist 
service; Tourism Directorate of Annaba state:. 

JEL classifications codes: M3;M31. 
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 : مقدمة   

اظر الطبیعیة ناعة السیاحة على عامل رئیسي وهو جذب السیاح من خلال المنتعتمد ص
ن معظم الدول ولهذا فإللبلد، ومختلف الخدمات المتوفرة وكذا جودتها،  والملامح الثقافیة

لذا تسعى جاهدة لتكثیف جهودها والعمل على ،ماهاتعتبر القطاع السیاحي قطاعا استراتیجیا 
ذلك من خلال ،و توجیه الموارد السیاحیة المتاحة لدیها لاشباع رغباتها وتلبیة حاجات الزبائن

التي تمارس في السوق عن طریق  الأنشطةسویق بالعلاقات تلك الت أنشطة الاعتماد على
حوار مباشر وصریح ودائم مع كل  إقامةوالمباشر مع الزبائن من خلال  تصال الفعالالإ

تتمثل  الآلیةتصال بشكل جید وهذه لیة تطبیق وسائل الإأزبون من الزبائن، فلا بد من وجود 
اجاته ورغباته وكیفیة التعامل معه بعلاقة تمتاز العلاقة مع الزبون ومعرفة ح إدارةبمفهوم 

  .أخرىبالخصوصیة والحوار الهادف بین المؤسسة من جهة والزبون من جهة 
   :الإشكالیة -أ

مدى تطبیق مدیریة السیاحة لإستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون من ما : الإشكالیة الرئیسة
 أجل تنشیط الخدمة السیاحیة في ولایة عنابة؟ 

تعتمد مدیریة السیاحة على إدارة العلاقة مع الزبون في تنشیط  هل: التساؤولات الفرعیة
دارة العلاقة مع الزبون كسیاسة واضحة في إتتبنى مدیریة السیاحیة ؟ وهل الخدمة السیاحیة

  ؟تنشیط خدماتها السیاحیة
  :فرضیاتال - ب

 تنشیط الخدمة السیاحیة؛ لا تعتمد مدیریة السیاحة على إدارة العلاقة مع الزبون في_

دارة العلاقة مع الزبون كسیاسة واضحة في تنشیط خدماتها إتتبنى مدیریة السیاحیة  _
  .السیاحیة
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  :أهداف الدراسة -جـ
براز   CRMـتهدف هذا الدراسة إلى توضیح مفهوم ال ٕ على المؤسسات السیاحیة ككل، وا

بنجاح في المدیریة   CRMـهوم الأهم مكونته وأبعاده، إضافة لعرض وتحلیل واقع تبني مف
كذلك بغیة الوصول إلى العلاقة التي تربط إدارة علاقات الزبائن وتنشیط  .السیاحیة بعنابة

هتمام بالزبون ودوره في بقاء المؤسسة ، وتوضیح أهداف وضرورة الإةالسیاحی خدمةال
  .ونجاحها

  :الدراسة همیةأ -د
المطروحة فضلا عن موضوعها الذي یدور حول تبدو أهمیة الدراسة في الإشكالیة 

دور إدارة العلاقة مع الزبون في تنشیط الخدمة السیاحیة، بإعتبارها الوسیلة الرئیسیة 
ثراء قوى العمل وتحقیق  ٕ لتفاعل المؤسسة السیاحیة وتفعیلها وتوافقها وتحسین أدائها وا

لإجتماعیة للزبون میزة تنافسیة في السوق، وكذلك تحقیق المنافع الإقتصادیة وا
  .والمجتمع ككل

  :منهجیة الدراسة -هـ
في هذه الدراسة على المنهج الإستقرائي، باستخدام الطریقة العلمیة المتمثلة تم الإعتماد 

. في صیاغة إشكالیة الدراسة، ووضع فرضیات لهذه الأسئلة لاختبار مدى صحتها من عدمه
أما ...) كتب، مجالات(فلقد تم الرجوع في الجانب النظري إلى مصادر المعلومات الثانویة 

زبائن ي و بعض موظفمع مدیر التسویق و لإعتماد على إجراء مقابلة الجانب التطبیقي فقد تم ا
  .بالإضافة للاعتماد على البیانات والتقاریر الخاصة بها مدیریة السیاحة لولایة عنابة

  
  
  



02: لعددا ، 08:. لمجلدا تقییم مدى تطبیق مدیریة السیاحة لإستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون  

 

 278 (JoeRRe)لمتجددة ات اقادیة للطاقتصاث ابحات و اسالة در ـمج 

 

   :التأصیل النظري للدراسة -ولاأ

  :الخدمة السیاحیة -1

  :أهداف الخدمة السیاحیة كمایليیمكن تحدید مفهوم و 

حتیاجات عندما أوجه نشاط غیر ملموس تهدف إلى إشباع الرغبات والإ: أنهاعرفت على 
: یتم تسویقها للمستهلك النهائي مقابل دفع مبلغ معین من المال، وتشمل الخدمات السیاحیة

إذ ، )20، صفحة 2009عصام، ( الإیواء والتجهیز السیاحي والأطعمة والتسلیة والترفیه
الزعبي، ( الأنشطة التقلیدیة ،الأمن ،النقل، الطعام :عة من العناصر مثلتساهم فیها مجمو 

ارضاء السائح، إبراز  :ویمكن حصر أهم الأهداف في النقاط التالیة، )98، صفحة 2013
حیث تتمثل عناصر  ،)106، صفحة 2007الخالق، ( .رباحصورة واضحة، تحقیق الأ

 )115، صفحة 2008صالح، ( یواء، البرنامج، البنیة التحتیة للسیاحةالنقل، الإ :السیاحة في

  :إدارة العلاقة مع الزبون -2 

توجیه المنظمة نحو هدف بناء النظرة الشمولیة لقیمة الزبون المعتمدة على : "اهعرفت 
هنا حیث ركز  ؛"مربحة معه من خلال مفاهیم التسویق التفاعلي، المبیعات، والخدمة علاقات

لمبیعات، التسویق وخدمة الزبون، وعلى الزبون باأو الأبعاد المتعلقة  على المضامین العملیة
  (Kumbirai & Nyasha, 2014, p. p 51)  المربح ذو القیمة العالیة

عملیة تتضمن جمع المعلومات المفصلة، أنها بإدارة العلاقة مع الزبون  "كوتلر"یعرف 
والمتعلقة بكل زبون على حدا، وكـذا الإدارة بعنایـة بكـل لحظـات الاتصـال مـع الزبون، هذا 

  (Philip & al, 2015, p. 169)  كله من أجل تحقیق الاحتفاظ بولاء الزبون للمؤسسة
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فیعرفان إدارة العلاقة مع الزبون على أنها تطبیق لمفهوم   Puppers & Rogers أما
رتكاز على ما التسویق بالعلاقات، بهدف إشباع حاجات الزبون بصفة فردیة من خلال الإ

 )62، صفحة 2014بن جروة، (یقوله الزبـون ومـا تعرفه المؤسسة 

 :علاقة التسویق بالعلاقات بإدارة العلاقة مع الزبون -2-1

تم التركیز على بعض العناصر المهمة التابعة للتسویق بالعلاقات بإعتباره خطوة أولى 
بإعتبارها وسیلة تسمح بذلك من لإدارة العلاقة مع الزبون ولا یمكن تطبیقه إلا من خلالها 

  :وتتمثل هذه العناصر في ،أجل تحقیق میزة تنافسیة

تصال وسیلة تبادل رسمیة أو غیر رسمیة للمعلومات بین البائعین یعتبر الإ: تصالالإ -
التسویق عبر التلیفون أو البرید المباشر :والمشترین،من خلال التقنیات الخاصة بالتسویق مثل

 (Buttle, 2009, p. 159)  ...والانترنت

عتماد على شریك التبادل سواء كان ذلك من وتعرف الثقة على أنها الاستعداد للإ: الثقة -
ٕ جانب الزبون أو المسوق، كما أنه لا یتصف فقط بالسلوك و  نما أیضا بخصائص جوهریة ا

 اقیة والشفافیة والوعود والمیل إلى المساعدة؛كالدفاعیة والكفاءة والأمانة والنزاهة والمصد
(Judith & kincaid, 2003, p. 204) 

وهو إرادة الطرفین ( لتزام الشخصيالإ :لتزام كما یليحیث یوجد ثلاث صیغ للإ :لتزامالإ -
شعور بوجوب متابعة إحساس و ( لتزام الأخلاقيالإ ،)كنلإثبات العلاقة واطالتها قدر ما أم

ٕ قة والمحافظة علیها من الطرفین و العلا لتزام المؤسسة بتوفیر الحد الأدنى من الخدمات ا
عدم إمكانیة تجاهل العلاقة ( لتزام الهیكلي، الإ)لبعض زبائنها حتى في الحالات الطارئة

 ؛)لتزام ومحاولة تجنب الخسائرالموجودة سابقا في حالة الإخلال بالإ

تهم والعمل على حلها، إلى فهم حاجات ورغبات العملاء، ومشكلایسعى  :عاطفالت -
وتقدیم الخدمات الإضافیة المرافقة للمنتجات، والعمل على مواكبة توقعات العملاء بشكل 
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مستمر،مع التركیز على أن صیانة العلاقة مع العملاء هي مسؤولیة مشتركة لجمیع موظفي 
  )12، صفحة 2008بارك و منیر، ( المؤسسة؛

إن عملیة التبادل هي أساس العلاقة، ویقصد بالتبادل تقدیم كل من الأطراف :التبادلیة -
فالمعاملة بالمثل عبارة عن . الامتیازات للطرف الأخر مقابل الحصول على نفس الامتیازات

الرحمان، ( .ي إقامة علاقة طویلة الأمددافع لجعل علاقة التبادل متوازنة وبالتالي تساهم ف
  )84، صفحة 2011

 یلالعم"خدمة  فحتى ،له عدة مزایا في قطاع السیاحة  إدارة العلاقة مع الزبونتنفیذ  نإ
 إلى الدعایة السلبیةتترجم  قد، لأن تجربة العملاء السیئة تعتبر مهمة بشكل جید" لمرة واحدة

لتجنب هذه و . قد یؤدي إلى فقدان مجموعة أو جیل كامل من العملاءو الوكالة  حول فندق أو
لمتابعة ما یفضله إدارة العلاقة مع الزبون، بشكل كبیر في المؤسسات ، تستثمر الوضعیة

السیاح وتحقیق المیزة التنافسیة في السوق السیاحیة، وللمساعدة على تحلیل تفكیر وسلوك 
  (Vaishali Goel. & Singh, 2015, p. 323) .م مستوى رضاهمالسیاح وتقیی

من أجل التعرف على اهتمامات المؤسسات السیاحیة تساهم بشكل فعال في المعارض 
الزبون ورأیه فیما یتعلق بالمؤسسة المعنیة، وهذه فرصة قلما یمكن الحصول علیها بالصورة 

كما  .)73_72، صفحة ص ص 2019طبت، ( والجماهیریة التي تحققها المعارضالواقعیة 
من  50%تلعب الصناعات التقلیدیة دورا مهما في تدعیم وترقیة القطاع السیاحي فهي تمثل 

قتنائه إالسائح عند عودته لبلده وبإیرادات السیاحة حسب المنظمة العالمیة للسیاحة، كما أن 
منتوجات تقلیدیة یكون بذلك قد نقل صورة وتذكارا عن تلك المنطقة أو البلد الذي زاره، ومن 

عوینان، ( .هنا یعتبر المنتج التقلیدي مرآة عاكسة للبلد أو المنطقة التي زارها السائح
   )65، صفحة 2017_2016
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  :منهجیة الدراسة المیدانیة -ثانیا 

الخدمة السیاحیة، إذ  نشیطدارة العلاقة مع الزبون في تإدور  لإبرازتهدف هذه الدراسة 
 هالتسویق بالعلاقات التي تطبق من خلال بعادألى التحلیل الوصفي لكل من إسیتم التطرق  

 إدارة العلاقة مع الزبون والخدمة السیاحیة إعتمادا على المعلومات التي تم جمعها أثناء إجراء
مقابلة مع موظفي وزبائن مدیریة السیاحة لولایة عنابة حیث كانت الدراسة إستطلاعیة ولمدة 

  ).08/01/2020_26/12/2019(  ینأسبوع دامت

أسلوب دراسة و  الإستقرائيمنهج ال ىد علاعتمتم الإلغرض تحقیق أهداف هذه الدراسة 
 صفها وتحلیلهاو الشخصیة وذلك بغرض جمع معلومات و  أداة المقابلة في ذلك بماحالة 

  .للإجابة على الاشكالیة الرئیسیة

   :مجتمع وعینة الدراسة -1

موظفي وزبائن مدیریة السیاحة والصناعة التقلیدیة لولایة  یتكون مجتمع الدراسة من مجموع
مع بعض الزبائن الذین  أیضا أن إختیار العینة كان عشوائي من خلال التعامل عنابة، حیث

كانت  إذا على إجراء المقابلة وافقو یترددون على مدیریة السیاحة من حین لأخر والذین  كانوا
  .زبائن لا أكثر ولا أقلمقابلة فردیة لمدة ربع ساعة مع عشر 

كذلك من خلال إجراء مقابلة مع بعض الإطارات في المدیریة والذین لهم الصلة بقسم 
  .التسویق وتسییر العلاقة مع الزبون

   :أداة الدراسة -2

المقابلة والتي تم إعدادها إعتمادا على الجانب النظري إذ  اعتمد في هذه الدراسة على أداة
ئلة الموجهة لموظفي مدیریة السیاحة بالإضافة لبعض العبارات تضمنت مجموعة من الأس
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حیث جاءت على النحو . المرتبطة بسلم لیكارت الثلاثي والتي كانت موجهة لزبائن المدیریة
  :التالي

 ؟2020وعدد السیاح المرتقبین لسنة  2019-2018ماهو عدد السیاح لولایة عنابة لعام  -

 خیرة؟عنابة في السنوات الأالاستثمار السیاحي لولایة كیف هو  -

 ؟ 2020-2018المشاریع المبرمجة بالمدیریة لولایة عنابة سنة ماهي  -

 ماهي القوانین المتعلقة بالتنمیة المستدامة السیاحیة ؟ -

 ماهي رؤیة ورسالة المدیریة؟ -

هل تقوم المدیریة بالمشاركة في الحملات الترویجیة والمعارض السیاحیة ؟ وماهي أهم  -
 وطنیة والدولیة التي تمت المشاركة فیها؟المعارض ال

 هل تدعم المدیریة الدراسات والبحوث السیاحیة؟ -

 هل تستعمل المدیریة الدعایة للتروبج بالمعالم السیاحیة للولایة؟ -

 ستثمار السیاحي؟ماهي التسهیلات التي تقدمها المدیریة للإ -

 ماهو عدد الفنادق المصنفة؟ -

 المصنفة؟ماهو عدد المطاعم السیاحیة  -

 ماهي أسماء المعارض والمهرجانات السیاحیة التي تقوم المدیریة برعایتها؟ -

 هل تقوم المدیریة برعایة البرامج والرحلات السیاحیة للولایة؟ -

ٕ هل تعمل المدیریة بالتنویع في البرامج السیاحیة و  -  شراك السكان فیها؟ا

السیاحیة وتسهیل اجراءات افواج هل تقوم المدیریة بالتنسیق مع السفارات لترویج للبرامج  -
 الرحلات؟
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هل تعمل المدیریة على اقامة دورات تدربیة وندوات للقائمین على العملیة الترویجیة  -
 والتسویقیة للمنتج السیاحي؟

هل تهتم المدیریة بتطبیق إستراتیجیة العلاقة مع الزبون وتسعى للإحتفاظ به على المدى  -
 البعید؟

 لیل بیانات كل الزبون على حدى؟هل تعمل المدیریة على تح -

  .زبائنها؟ برامج تسویقیة مكرسة لتحلیل بیانات المدیریة ستعملت هل  -

هل تسعى المدیریة من خلال تبنیها لإدارة العلاقة مع الزبون لخلق رضا الزبون من  -
 جهة وتنشیط الخدمة السیاحیة من جهة أخرى؟

زبائن مدیریة السیاحة لولایة عنابة  سواء كانوا أما بالنسبة للمقابلة مع العینة العشوائیة من 
رجال ونساء شباب وكهول فهي تتضمن مجموعة من الأسئلة المرتبطة بالثقة والإلتزام، 
الإتصال، التعاطف والتبادلیة بإعتبارهم أبعاد التسویق بالعلاقات التي یتم تطبیقه من خلال 

حیث كانت مرفوقة  على النحو التالي إدارة علاقة جیدة مع الزبون، إذ صیغت هذه الأسئلة
  :) موافق، حیادي، غیر موافق( بسلم لیكارت الثلاثي

  المدیریة دائما على اتصال مع زبائنها؛ -
  المدیریة تزودك بشكل مستمر بمعلومات عن خدماتها ذات مصداقیة عالیة؛ -
  ثقتك بالمدیریة عالیة جدا؛  -
  عندك ثقة تامة بكل مایعرف عن خدمات المدیریة؛ -
  تقوم المدیریة بتلبیة حاجات ورغبات الزبائن؛ -
  تلتزم المدیریة بتوفیر المعلومات عن خدماتها بشكل  مستمر؛ -
  تقدر المدیریة ظروف الزبون والتعاطف معه؛ -
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  هتمامات الادارة والعاملین؛تضع المدیریة مصالح الزبون في مقدمة الإ -
  قتراحات بسهولة من خلال وسائل الاتصال المتوفرة؛یمكن لزبائن تقدیم الشكاوى والإ -
  تسعى المدیریة الى سرعة وسهولة تقدیم الخدمات؛ -
  تراعي المدیریة جودة الخدمة في اختیارها لوسائل النقل؛ -
  وسائل النقل التي تستعملها تتمیز بالراحة والرفاهیة وجودة الخدمات؛ -
  فضل الاسعار؛أفضل المواقع بأالمدیریة السیاحیة  تختار -
  تراعي المدیریة الدقة في موعد تقدیم الخدمات؛ -
  یتناسب المظهر العام من حیث التصمیم الداخلي والدیكور مع نوع الخدمة المقدمة؛ -
  .تستخدم المدیریة معدات وتجهیزات متطورة -

  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا

مدیریة دراسة حالة / دارة العلاقة مع الزبون في تسویق الخدمة السیاحیةإدور تقییم  -
  :لولایة عنابةوالصناعات التقلیدیة السیاحة 

مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة عنابة والتي تعتبر كنقاط قوة من أهم مبادئ 
  :في الخدمات السیاحیة المقدمة من طرفها

وتمیزه بالجاذبیة والحداثة، وتوفرها على معدات وتجهیزات المظهر الخارجي للمدیریة  -
  حرص المدیریة على تقدیم الخدمات السیاحیة بالشكل الجید دائما؛و  متطورة؛

الشعور بالأمان و  ستجابة لطلبات الزبائن؛إستعداد العاملین في المدیریة للمساعدة والإ -
  ؛هموالثقة أثناء التعامل مع

بیانات تم جمعها أثناء ( .ستقبالالدائمة للعاملین، خاصة موظفي الإبتسامة البشاشة والإ -
  )المقابلة في مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة عنابة
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جابة عنها أثناء المقابلة فإن هناك سئلة الموجهة للموظفین والتي تم الإكتحلیل للأ
  :المسیرة للشواطئمجموعة من القوانین 

 .المحدد للقواعد العامة لاستعمال واستغلال السیاحي للشواطئ: 2003/ 02-03ق -

 متعلق بمواقع التوسع السیاحي؛: 03/2003-03ق -

محدد لدفتر الشروط منح حق الامتیاز : 14/5/2006قرار وزاري مشترك  -
 لاستغلال الشواطئ؛

 اماكن التخیبم؛ نشاء واستغلالإمحدد لشروط : 01/138مرسوم تنفیذي  -

 محدد لمهام وزارة السیاحة والصناعات التقلیدیة؛: 10/254مرسوم تنفیذي  -

نشاء المصالح الخارجیة لوزارة السیاحة ومحدد إمتضمن : 10/257مرسوم تنفیذي  -
 لمهامها؛

أثناء  بیانات تم جمعها( .متعلق بالتنمیة المستدامة لسیاحة: 03/01مرسوم تنفیذي  -
 )المقابلة في مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة عنابة

ها المدیریة للاستثمار السیاحي من خلال المقابلة تمكنا من معرفة التسهیلات التي تقدم
متضمن لقانون المالیة المكمل لسنة  23/07/2009مؤرخ في  09/01مر ذلك حسب الأو 

كالتسهیلات اقتصادیة، مالیة، ضریبیة لقطاع السیاحة من : وخاص بالتسهیلات، 2009
  :تشمل 2019لى غایة إ 2009

 اعفاء على الرسم نشاطات المهنیة لرقم الاعمال بالعملة الصعبة؛  -

 على النشاطات السیاحیة؛ %7الى  %17من  TVAتخفیض  -
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للقروض البنكیة   %3 – 4,5%لى إ 7%مخفض من  معدل الفائدة التفضیلي -
 متعلق بعملیات تجدید المؤسسة السیاحیة والفندقیة؛

ثاث غیر منتجة أالرسم الجمركي مخفض والذي یتعلق باستیراد وشراء معدات و  -
 محلیا خاصة بتحدید المؤسسة الفندقیة؛

ملاك الدولة العقارات المعدة أمن ثمن تنازل عن  50%لى إ 80%تخفیض من  -
 یة في ولایات الهضاب العلیا والجنوب؛لتشید المشاریع السیاح

  :وهناك كذلك مجموعة من القوانین المتعلقة بالفنادق والوكلات السیاحیة  

 محدد لقواعد منظمة لنشاطات وكلات السیاحیة ؛:  06/99ق  -

 نشاء وكلات سیاحیة؛إمحدد لتنظیم وشروط وكیفیات : 2000/48مرسوم تنفیذي  -

 .لى رتبإعاییر وشروط تصنیف الفنادق محدد لم: 2000/130مرسوم تنفیذي  -

ن لمدیریة السیاحة اسهامات في المشاركة دوریا في المعارض المحلیة التي تقام أكما 
خرى كمدیریة الشباب والریاضة ومدیریة الغابات لترویج أو الخاصة بمصالح أتحت رعایتها 

 السیاحة؛ 
تحاول من خلال تنظیم احتفالات  25/06مدیریة السیاحة خلال الیوم الوطني لسیاحة 

ٕ براز القدرات السیاحیة و لإومعارض  براز الشعارات المتجددة وفي الیوم الوطني تختار شعار ا
جل التنمیة أالمیاه والبیئة من  ،سائح الغد-طفل الیوم: ومثال عن ذلك .وطني مناسب

 .المستدامة
و أ. ، وقصر الثقافةSLCل فعادة ما تقوم المدیریة بتنظیم معارض لصناعة التقلیدیة مث

خرى كتنظیم أكذلك نشاطات . ستعانة بالحرفیینصطیاف والإعلى الشواطئ في موسم الإ
كذلك : مثال ،)و الشیوخ المسنین دار العجزةأخاصة بالتلامیذ والطفولة المسعفة ( رحلات 
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حافظة محطة معالجة المیاه تحث شعار الملى سد الشافیة و إ 2013تلامیذ في رحلة تثقفیه ل
 جل البیئة والتنمیة المستدامة؛أعلى المیاه من 

تقوم بتحدید شعاره المنظمة العالمیة : 27/09تحتفل المدیریة بالیوم العالمي لسیاحة 
لتنظیف  2017خرى مثل حملة سنة أضافة لتنظیم معارض ونشاطات بالإ) .wto(لسیاحة 

 الدراجة الخضراء؛  Green bakثري لهیبون بشراكة مع الجمعیات السیاحیة الموقع الأ
كما تساهم مدیریة السیاحة لولایة عنابة في الملتقیات الدولیة التي تقام بجامعة باجي 
مختار عنابة والخاصة بالسیاحة والتسویق السیاحي تحث شعار عنابة وجهتك فلا تتردد من 

ولایة عنابة ائس الخاصة بالألبسة التقلیدیة لعر ارض بالتنسیق مع الحرفیین خلال إقامة مع
 أشهر أطباق الولایة وأهم عادات وتقالید ولایة عنابة؛ و 

و قطاعي یشمل تجدید المعلومات أما فیما یخص التكوین فتقوم المدیریة ببرنامج وطني أ
نشاء مؤسسات صغیرة لدى مصلحة إكالبرنامج الخاص ب. المهنیة للموظفین في السیاحة

نجاز مخططات التنمیة السیاحیة في إتب الدراسیة على كما تدعم المكا.الصناعات التقلیدیة
بیانات تم جمعها أثناء المقابلة في مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة ( ولایة عنابة؛

 )عنابة
ن المدیریة تستعمل الدعایة للترویج للمعالم السیاحیة عن طریق التدخل المباشر أكما 

جل توجیه العملیات التحسیسیة للجمهور أذاعة، التلفزة، الصحافة من علام كالإلوسائل الإ
 4734ي توفیر أفندق  45ذ تتعامل المدیریة مع إ.حول المحافظة على المعالم السیاحیة

  .نجوم 5لى إدنى غرفة مصنفین من التصنیف الأ 2259و أسریر 
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 عنابةالمطاعم لولایة تصنیف فنادق و : 1الجدول 

  
 )من إعداد الباحثة إعتمادا على وثائق مدیریة السیاحة لولایة عنابة(: المصدر

یم كذلك فمن خلال المقابلة إتضح أن لدى المدیریة فرع من المیزانیة معد نظریا لتدع
المخصصة  تكون حسب توفر الموارد المالیة) المهرجاناتالمعارض و (النشاطات السیاحیة 
من القطاع الخاص الفنادق   sponsoringستدعاء الرعاة المالیینإمن المركز وتقوم ب

 والوكلات كالمشاركة بوسائل النقل؛
ستثمار السیاحي ستقبالها لطلبات الإإما بالنسبة للبرامج السیاحیة التي تقوم بها المدیریة كأ

حطات الرسمیة اط السیاحي عبر الموالمراقبة والترقیة لنش، في القطاع الفندقي والوكلات
ٕ مراقبة النشاط السیاحي وزیارة الشواطئ و و  فلا  ،ذ ترسل للولایةإعداد تقاریر حول النقائص ا

و الجمعیات السیاحیة أیكون هناك تعامل مع السكان مباشرة بل الجمعیات الخاصة لكل حي 
 كتنسیق مع البلدیات؛
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السفارات لترویج البرامج السیاحیة وتسهیل اجراءات ن المدیریة تقوم بالتنسیق مع أكما 
جانب عن طریق وكالة جراء قانوني معمول به أي فیما یخص السیاح الأإذ تتبع إفواج الأ

جل تقدیمه للوزارة الخارجیة عن طریق أالسیاحة التي تقدم ملف عبورهم لمدیریة السیاحة من 
دارة لإتقوم بها المؤسسة المختصة بذلك واما فیما یخص الدورات التدریبیة أ.وزارة السیاحة

 .و وطني من مصالح الوزارةأتقوم بتسلیم عند الطلب مرشد سیاحي محلي 
لتطبیق إستراتیجیة إدارة العلاقة مع الزبون من خلال الإتصال المباشر مع المدیریة تسعى 

وفیاء مما الزبائن خاصة المنتقین منهم، وتقدیم لهم عروض خاصة بهم بإعتبارهم زبائن أ
یحقق رضاهم، كما أنهم یعتبرون وسیلة لتنشیط الخدمة السیاحیة من خلال الدعایة التي 

بیانات تم جمعها أثناء المقابلة في (. یقوم بها كل زبون وفي مدیریة السیاحة لولایة عنابة
  )مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة عنابة

  : الإجراءات التنظیمیة لمدیریة السیاحة بعنابة وبالجزائر ككل
شباعها من أساس وقمة الأولویات في صناعة تهیعد خدمة السیاح وتلبیة حاجا ٕ م وا

دارة المؤسسات السـیاحة بشكل عام، لذا نجد  المؤسسات السیاحیة تلتـزم باتخـاذ  ٕ السـیاحة وا
ونیـة مـع تسـخیر العدیـد مـن الوسـائل المادیة والبشریة مجموعـة مـن الإجـراءات الإداریـة والقان

  .من أجل تحقیق ذلك

 تتمثل في ما یلي: متغیرات خدمة السیاحة والسفر:   

فكلمـا كانـت الخدمـة متمیـزة ومتطـورة  :مـدى تطـور وتمیـز الخدمـة السـیاحیة المقدمـة -
 .ورغبات المستفیدین منهاكانـت مفضـلة لـدى السـیاح ومتمشیة مع اتجاهات وأذواق 

سـهولة تحدیـد مزایاهـا وأعبائهـا بالنسـبة لبـاقي الخـدمات : سـهولة الخدمـة والتعریـف -
الـتي سـواء تقـدمها المؤسسـة أو المؤسسات المنافسة، فكلما كانت الخدمة سهلة التعریف 

 .والتقدیم زادت احتمالیة قبولها
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 ما یليتتمثل في : متغیرات المؤسسة السیاحیة:   

كلمـا زاد حجـم المؤسسـة كـان مؤشـرا للسـائح علـى قـدرة المؤسسـة علـى : الحجـم -
تـوفیر الإمكانیـات وسـبل الراحـة الـتي یریـدها، أن كمـا الحجـم مؤشـرا علـى تـوافر الخـبرات 

وزیادة درجة والمـوارد والإمكانیـات للقیـام بالدراسـات السـوقیة وبالتـالي تطـویر الخدمات 
  الإشباع لدى السیاح؛

البحوث بفقد تكون المؤسسات الرائدة لها اهتمامات كبیرة : درجة الاهتمام بالبحوث -
والتطویر وقد تكون تقلیدیة لا تقوم بذلك أو قد تكون تابعة لغیرها، وهذا یكون له أثر على 

  مدى تطور الخدمة المقدمة وبالتالي زیادة الإقبال علیها؛
على تقدیم خدمات  تهاقدر ت زادت الحصة السوقیة للمؤسسة زاد كلما: السوقیة الحصة -

أفضل للسیاح، وبالتالي زیادة الإقبال علیها، فمعرفة السائح لحصة المؤسسة السوقیة تنعكس 
بیانات ( .على حجم التعامل والتعاقد معها، وبالتالي ضمان استمراریتها واستقرارها في السوق

  )تم جمعها أثناء المقابلة في مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة لولایة عنابة

  :تتمثل مكونات إدارة علاقات الزبون في نشاط المدیریة السیاحیة في مایليكما  

وهي عبارة عن كافة الإجراءات والأنشطة والعملیات التي تضمن تقدیم : العملیات -
وفعالیة، ونتیجة لحیویة هذه العملیات وأهمیتها، فإن المدیریة السیاحیة  الخدمة للسائح بكفاءة

كالاستراتیجیات والخطط، لأجل توجیه عمل  :لعنابة تعمل على وضع مجموعة من الأدوات
 .العاملین في تقدیم الخدمة والرقابة علیهم

یعتبر العنصر البشري ذو أهمیة كبیرة في قطاع ): الأفراد( العنصر البشري -
لخدمات السیاحیة وله دور محوري وأساسي في نشاط المدیریة السیاحیة لعنابة، فدمج أنظمة ا

یتطلب استخدام موظفین مؤهلین، لأن للعنصر البشري دور هام في ادارة العلاقة مع الزبائن 
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نظرا لاتصاله المباشر لسائح وتأثیره على قراره الشرائي  ،تنفیذ إدارة العلاقة مع الزبون
رضاه، وهو بمثابة الواجهة الأمامیة لمدیریة السیاحیة وممثل لها أمام السائح أو ومستوى 

حیث تعمل المدیریة السیاحیة على تنمیة قدرات العاملین ومهاراتهم  ،السوق السیاحي ككل
دماجهم في دورات تكوینیة بصفة مستمرة، إضافة لضرورة بناء علاقات قویة معهم لكسب  ٕ وا

أي مشروع سیاحي یعتمد لدرجة الأولى على عملیة اختیار وتعیین  ولائهم وثقتهم، فنجاح
 .الموظفین المناسبین

أصبح استخدام تقنیات تكنولوجیا المعلومات : استخدام الوسائل التكنولوجیة المتطورة -
تصالات إحدى العوامل والعناصر الأساسیة المستند علیها في النشاط السیاحي من والإ

، حیث الإلكتروني البریدتصال بها من خلال لولایة عنابة كالإطرف المدیریة السیاحیة 
تصال استعمالا في وقتنا الحاضر في الوكالات السیاحیة أصبحت الأنترنت أكثر تقنیات الإ

كغیرها من المنشآت الأخرى؛ وذلك لما لها من فوائد وأهمیة على تحسین الأداء السیاحي 
ئم الحاجات لاعدة على تشخیصها بما یوتطویر الخدمة السیاحیة وتحسینها والمسا

المقدمة من المنافسة، فهي تلعب دورا  الخدماتوالمتطلبات الشخصیة للسیاح وتمییزها عن 
ٕ تصال والتواصل بین مقدمي الخدمات السیاحیة والسیاح و كبیر في الإ یصال الخدمات ا

فمن المهم أن ، الجدیدةالسیاحیة لهم،كما تعتبر بمثابة بوابة للتعریف بالخدمات والسیاسات 
یسخر الوسائل التكنولوجیة ذات الكفاءة العالیة في خدمة النشاط السیاحي، هذا یقلل من 

والاقتصاد في الوقت، وبذلك ) إضافة لتكالیف التسویق والترویج خاصة(تكالیف الإنتاج 
ولوجیة زاد تكون علاقة طردیة بین التكنولوجیا والعرض السیاحي، فكلما تطورت الوسائل التكن

بیانات تم جمعها أثناء المقابلة في مدیریة السیاحة والصناعات التقلیدیة ( .العرض السیاحي
  )لولایة عنابة
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أما بالنسبة للمقابلة مع العینة العشوائیة من زبائن مدیریة السیاحة لولایة عنابة  سواء كانوا 
تتضمن مجموعة من الأسئلة المرتبطة بالثقة والإلتزام، رجال ونساء شباب وكهول فهي 

الإتصال، التعاطف والتبادلیة بإعتبارهم أبعاد التسویق بالعلاقات التي یتم تطبیقه من خلال 
إدارة علاقة جیدة مع الزبون، وبالتالي فإن إدارة العلاقة مع الزبون تعتبر وسیلة لتطبیق أبعاد 

  .التسویق بالعلاقات
  نتائج المقابلة مع زبائن مدیریة السیاحة والصناعة التقلیدیة لولایة عنابة: 3الجدول
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 2019/2020 من إعداد الباحثة: لمصدرا

ن أاتضح  الجانب الإحصائي وحساب التكراراتبالإعتماد على  جاباتفبعد تحلیل الإ
عتبار المدیریة ملتزمة إفیها، بن للزبائن ثقة عالیة أكما  تصال مع زبائنها،إالمدیریة على 

 اتجاههم، ومتعاطفة معهم، وعلى تبادل معهم؛
ما بالنسبة لوسائل النقل فالمدیریة تراعي جودة الخدمة في اختیارها لوسائل النقل مما یؤثر أ

یواء على زبائن مرتفع وهذا راجع لاختیار مدیریة السیاحیة ن تأثیر الإأكما .على الزبائن
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أفضل الاسعار، كذلك فالمدیریة تراعي الدقة في موعد تقدیم الخدمات مما فضل المواقع بلأ
 یؤثر البرنامج بشكل مرتفع على الزبائن؛
نه توجد علاقة ارتباط بین إجل اختبار الفرضیات فأحسب ما تم جمعه من بیانات ومن 

العلاقة السیاحیة و قة مع الزبون والخدمة إدارة التسویق بالعلاقات المطبق من خلال إدارة العلا
الخدمة السیاحیة ط بین إدارة التسویق بالعلاقات و فهناك علاقة ارتبا إذن. تكون علاقة طردیة

یواء والبرنامج والبنى التحتیة، ومنه فهناك علاقة قویة ما بین من  حیث النقل، ومن حیث الإ
لتقة والتعاطف اوالإلتزام و حیة من خلال الإتصال إدارة  العلاقة مع الزبون والخدمة السیا

تالي الوالتبادل، حیث تستطیع مدیریة السیاحة لولایة عنابة تنشیط خدماتها السیاحیة وب
 التسییر الجید لإدارة العلاقة مع الزبون؛ 

التفكیر في تطویر العلاقة مع الزبون یلزم على المؤسسة تبني منهج تسویقي یتیح لها فعل  
ٕ بالعلاقات و ویعتبر منهج التسویق  ذلك، حدى السبل لكي تحقق إدارة العلاقة مع الزبون ا

نشطة المؤسسة، وتقدیم منتجات ألا من خلال تحسین جمیع إوهذا لا یتم ، المؤسسة ذلك
وخدمات ذات قیمة عالیة تكون قادرة  على ملىء الفجوات، وتحقیق مستوى عالي من الرضا 

  .لدى الزبائن
مدیریة السیاحیة بعنابة توصلنا إلى أن المدیریة ى مستوى الدراسة المیدانیة عل وانطلاقا من

السیاحیة تتبنى مفهوم إدارة علاقات الزئن بمكوناتها وأبعادها المختلفة في كافة مستویات 
  ادارة العلاقة مع الزبوننشاطها لتركیز على عوامل النجاح المختلفة، وذلك لإدراكها بفوائد 

ل ظهتم بكافة العملیات التجاریة التسویقیة وتفعیلها في سائح، كما تبالفي جذب والاحتفاظ 
مفهوم إدارة علاقاتها بزئنها، وتجتهد لتحسینها لتحقیق الأهداف المرجوة منها، وذلك من 
خلال دمج تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في عمل المدیریة السیاحیة واهتمامها بإداراتها 

ها لأجل استغلالها في تسهیل وتطویر علاقاتها لسیاح وتكاملها ومواكبة التطورات الحاصلة فی
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كما أن لها وجهة نظر من حیث رضا الموظف یحقق . ومختلف الموردین والمتعاملین معها
 .رضا الزبون أو رضا الزبون من رضا الموظف

  :نتائج الدراسة

بعد تحلیل الإجابات والمعلومات التي تم جمعها أثناء المقابلة سواء مع موظفي مدیریة 
السیاحة لولایة عنابة أو مع زبائنها، تم التوصل لمجموعة من النتائج التي تسمح بإختبار 

 :تضمنت النتائج مایليو الفرضیات التي تقوم علیها الدراسة 

 .ت هو بناء قاعدة من الزبائن الموالین لهاهدف المدیریة من تطبیق التسویق بالعلاقا -
 وتكوین روابط اجتماعیة معهم و بالتالي الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن؛

لى تقییم إلذلك تنشأ الحاجة , ن التطبیق الفعال لتسویق بالعلاقات له عدة صعوباتإ -
تهدف  فهي عملیة, و فشلهأداء في مجال التسویق بالعلاقات لقیاس مدى فعالیته، نجاحه الأ
رتقاء به، بالشكل الذي یعود بالفائدة على المدیریة التي داء في المجال والإلى تحسین الأإ

 یطبق فیها؛

ٕ و , ساسیة للمدیریة لیست فقط خلق وجذب الزبونن المهمة الأإ - نما المحافظة علیه ا
وجودها نهم سبب لى التركیز على الزبائن واحتیاجاتهم، لأإنها بحاجة إوكسب ولاءه ولهذا ف

 وهم من یضمنون بقائها في السوق؛

فراد العینة راضون عموما عن الخدمات التي یحصلون علیها من طرف أمعظم  -
ن طریقة معالجة الشكاوي، الخدمات المصاحبة كالنقل لم ترضى الزبائن بعد ألا إ، المدیریة

 بالشكل الكافي؛

فراد العینة یوافقون على وجود أبالنسبة لواقع ممارسة التسویق بالعلاقات في المدیریة، ف -
ن للتسویق بالعلاقات حیز في أنوع من العلاقة بینهم وبین المدیریة، لذلك یمكن القول ب
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نشطة التسویقیة للمدیریة، ومطبق من خلال إدارة علاقة مع الزبون ولكن مع وجود بعض الأ
 عادة النظر فیها؛إدارة النقائص التي یجب على الإ

و درجة ولائهم لها تكون ایجابیة، فمن أتجاه المدیریة إلهم صفة الولاء فراد العینة أمعظم  -
دارة العلاقة مع الزبون بشكل إشارة أخلال النتائج التي  ٕ لى التسویق بالعلاقات بشكل عام وا

خاص فإن الخدمات السیاحیة المقدمة من طرف مدیریة السیاحة لولایة عنابة والتي تتصف 
لى النیة إدت بمعظم افراد العینة أالثقة لدى زبائنها وهذه الثقة كسبها نوع من أبالإلتزام، 

ن ننسى كونها المتعامل الوحید الناشط في ألكن دون , بالاستمرار بالتعامل مع هذه المدیریة
 .هذا المجال

ثبات صحتها فإن الفرضیة الأولى التي تنص على أن ختبار للفرضیات و لإ ٕ مدیریة ا
تعتمد على إدارة العلاقة مع الزبون في تنشیط الخدمة السیاحیة، هي السیاحة لولایة عنابة لا 

 .فرضیة خاطئة

دارة إمدیریة السیاحیة لولایة عنابة تتبنى  أنالتي تنص على أما بالنسبة للفرضیة الثانیة و 
العلاقة مع الزبون كسیاسة واضحة في تنشیط خدماتها السیاحیة، هي فرضیة صحیحة 

المطبقة إعتمادا على یق بالعلاقات في تقدیم خدماتها و بعاد التسو فالمدیریة تعتمد على أ
وسیلة واحدة وهي إدارة العلاقة مع الزبون من أجل تنشیط خدماتها السیاحیة وعرضها 

تجعلهم زبائن دائمین لها ومن تم كسبها لمیزة تنافسیة ریقة التي تجلب السیاح للمنطقة و بالط
 .بعض النقائص التي تواجهها المدیریةمع إجراء بعض التعدیلات فیما یخص 

  :خاتمة

أصبح موضوع نظام إدارة علاقات الزبون من الأمور الواجبة على المؤسسات القیام به، 
قتصادیة عامة وخاصة في ظل البیئة التنافسیة التي تشهدها الأسواق في شتى القطاعات الإ

تجاه تنشیط الخدمات السیاحیة التابعة لأي إخاصة، خاصة منها السیاحیة وذلك ب الخدماتیةو 
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مؤسسة ومن تم خلق الولاء لدى الزبون وتعمیق أبعاد التفاعل معه لیكون بمثابة جزء من 
المؤسسة،  لذلك لا یمكن النظر إلى العلاقة مع الزبون من خلال جزء أو زاویة محددة فقط، 

   بل یفترض النظر إلى جوهرها الحقیقي ومادیاتها المتعددة؛

الهامة نشطة التسویقیة الأ یعتبر من ة التسویق بالعلاقات في المدیریةممارسإذ نجد أن 
مطبق من خلال إدارة علاقة مع الزبون ولكن مع وجود بعض النقائص التي یجب للمدیریة، و 

 .من أجل تنشیط الخدمة السیاحیة بشكل فعالعادة النظر فیها إدارة على الإ
ناء القیام بهذه الدراسة تم إقتراح مجموعة من ثالنتائج التي تم التحصل علیها أ من خلالف

تسعى أو على أي مؤسسة تنشط فأي مجال و التوصیات على مدیریة السیاحة لولایة عنابة 
 : لتنشیط خدماتها من خلال تبنیها لإدارة علاقة مع الزبون، وتمتلث هذه التوصیات في مایلي

ت متلقي خدمات الزبائن، وذلك من خلال دراسة احتیاجاتهم هتمام بحل مشكلاالإ -
ٕ الحالیة والمستقبلیة والعمل على تحقیقها   .ستقبال ومعالجة الشكاويالإعادة النظر في طریقة وا

تصال مع الزبائن، وذلك من خلال تدریب العاملین فیها تحسین قدرة المدیریة على الإ -
ع الزبائن وخدمتهم بما یحقق لها میزة تنافسیة تصال والتواصل معلى أفضل الممارسات بالإ

 .اقتراحاتهمصغاء للزبائن وجمع ملاحظاتهم و لإا، و على المدى البعید

سم إدارة علاقات الزبون أو أیة تسمیة أخرى تضم إتشكیل وحدة تنظیمیة في المدیریة ب -
إدارة العلاقة  وحدات فرعیة تهتم بتطبیق مفهوم إدارة علاقات الزبون؛ ضرورة التعریف بمفهوم

في توطید العلاقة بین المدیریة ا المفهوم ذائن مع توضیح الدور الذي یلعبه همع الزب
 .زبائنهاو 

 ضرورة تطبیق مفهوم إدارة العلاقة مع الزبائن في جمیع الوكالات السیاحیة التابعة -
قات وتعزیزها بین تطویر العلادف إلى بناء وحفظ و ته التيلمدیریة السیاحة لولایة عنابة و 
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واتخاذها كإستراتیجیة لتنشیط الخدمة ) الزبونالمدیریة و ) (الوكالات والزبون(الطرفین 
 .السیاحیة، والسوق السیاحي ككل

الاستفادة من التقدم التكنولوجي في مجال الخدمات السیاحیة في العمل على تحقیق  -
ه، بالإضافة إلى خلق موقع على ثر الرضا لدیأجودة الخدمة المقدمة للزبون والحصول على 

شبكة الأنترنت خاص بالمدیریة وتزویده بكافة المعلومات الخاصة بها سواء كالتعربف بها، 
الزبون وحصوله  عداتها وجعله أسلوب سریع لتواصل مو بخدماتها المقدمة وجمیع مستجأ

وعدد  على كافة المعلومات كما یساعد المدیریة من معرفة عدد المتصفحین للموقع،
المتصفحین للموقع في حد ذاته یعتبر وسیلة لمعرفة المدیریة لمدى وصول إشهارتها عن 

 .خدماتها السیاحیة المقدمة للزبون ومدى التأثیر فیهم

العمل على ترسیخ علاقة جیدة بین الزبون والوكالة السیاحیة التابعة لمدیریة السیاحة  -
ى تحقیق الجودة في تلك ن خلال التركیز عللولایة عنابة، وجعلها عاملا لتحقیق ولائه م

تزام المتبادل والتعاطف بین لالتي تتمثل محددات جودتها في الرضا، الثقة والإالعلاقة و 
فین وذلك انطلاقا من وجود قاعدة بیانات ونظام معلومات فعال یسمح بالحصول على الطر 

 .دفینالمعلومات اللازمة والمتعلقة خصوصا بسلوكیات الزبائن المسته
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