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﴾خَبِیرٌ 
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الإهداء

أهدي هذه الرسالة ... 

إلى صاحبا الفضل بعد االله فیما وصلت إلیه .. أحق الناس بحسن صحابتي 

أدامهما اهللالعزیزین والديّ 

إلى من عشت معهم لحظات حیاتي .. حلوها ومرها

وأختيإخواني

.. رفیقة المستقبلمن سكنت القلبإلى 

خطیبتي "رنا"

إلى من دعم وساند .. ودعا بالتوفیق

عائلتي الكریمة 

ومن سعدت بلقیاهم.. القلوب النقیةإلى 

أصدقائي وزملائي

أو دعا بظهر الغیبإلى كل من كان له فضل .. 

إلى كل من عرفته وترك أثراً لا یمحى .. 

الجهد المتواضع ..ثمرة هذاأهدي 

الباحث أیمن خالد العیدة
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شكر وعرفان

ـــه  ـــى آل ـــق والمرســـلین ســـیدنا محمـــد وعل ـــى أشـــرف الخل الحمـــد الله رب العـــالمین والصـــلاة والســـلام عل

أتقـدمأنإلا هـذابدایـةفـيیسـعنيوصحبه أجمعـین، فالحمـد الله أولاً وآخـراً علـى توفیقـه وتیسـیره، ولا 

أســـتاذيبالشـــكروأخـــص،ةالرســـالهـــذهإنجـــازفـــيســـاعدمـــنلكـــلالامتنـــانوعظـــیمالشـــكربجزیـــل

وتحمل جهد الرسالةعلىبالإشرافوشرفنيأكرمنيوالذيزنید،أبوسمیرالدكتورالأستاذ الفاضل

كمـا أشـكر مـن كـان لـه . وعناء متابعة الرسالة ومناقشة أفكارها ولم یبخل بالنصح والإرشـاد والتوجیـه

والشــكر ، الجــزاءفجــزاه االله عنـي خیــر والتشــجیع لتحصـیل العلــم الفضـل بعــد االله عــز وجـل فــي الــدعم 

موصول للجنة النقاش على تفضلهم بتصحیح ما بدر مني من تقصیر في هذا الجهد المتواضع.

ولا یفوتني التوجه بالشكر الجزیل لأساتذتي الأكارم فـي كلیـة الدراسـات العلیـا فـي جامعـة الخلیـل (د. 

یاسـر شـاهین، د. یوسف أبو فارة، د. محمد عـوض، د. مجـدي الكببجـي، أ. د. سـمیر أبـو زنیـد، د.

محمد الجعبري، د. أسامة شهوان ، د. بدر الجودي، د. راتب الجعبري).

ـــد  ـــا حســـونة، د. إســـلام حســـونة، د. آلاء العـــاني، أ. عب كمـــا أشـــكر محكمـــي أداة الاســـتبانة (د. دیان

الناصــر دعنــا) علــى مــا قــدموه مــن نصــح وإرشــاد وتعــدیلات قیمــة علــى أداة الدراســة، و (د. عــدنان 

على تــدقیق اللغــة الإنجلیزیــة، و (د. بــدر الجــودي) علــى توجیهاتــه و (د. روبــین أبــو غزالــة)شــحادة)

في التحلیل الإحصائي.

وأتقدم بجزیل الشكر والعرفان إلى المؤسسة التي أنتمي إلیها جامعة بولیتكنك فلسـطین التـي منحتنـي 

، والأصـــدقاء جمیعـــاً مـــن یویـــةالفرصـــة لإتمـــام الدراســـة، ولزملائـــي فـــي مركـــز أبحـــاث التكنولوجیـــا الح

زملاء العمل والدراسة.

والشكر موصول لجمیع من تعاون لإتمام الرسالة من مدراء وموظفي شركات السیاحة والسفر.

واالله ولي التوفیق،،
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الغربیةالضفةجنوبفيوالسفرالسیاحةشركاتفيالتسویقیةالاتصالاتمزیجاستخدامواقع

الملخص

هدفت الدراسة إلى تحدید واقع استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة في شركات السیاحة والسفر في 

جنوب الضفة الغربیة، من خلال قیاس درجة استخدام عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة المصنفة 

بحسب قنوات الاتصال الرئیسیة الثلاث وهي: قنوات الاتصال الجماهیري (الإعلان، ترویج 

بیعات، العلاقات العامة ورعایة الحدث)، قنوات الاتصال الرقمي (شبكة الإنترنت ومواقع الم

التواصل الاجتماعي، الهاتف المحمول) وقنوات الاتصال الشخصي (التسویق المباشر، البیع 

الشخصي). بالإضافة إلى التعرف على واقع نشاط التسویق وأهم الأدوات التسویقیة والمعیقات 

التي تواجه شركات السیاحة والسفر من وجهة نظر مدراء الشركات.التسویقیة 

المنهجیة الوصفیة للإجابة على أسئلة الدراسة، واعتمد الطریقة المختلطة (الكمیة البحثاستخدم 

تطبیق أداتي الاستبانة والمقابلة الشخصیة على أفراد مجتمع وتموالنوعیة) في جمع البیانات، 

–ى كافة شركات السیاحة والسفر المرخصة في جنوب الضفة الغربیة الدراسة الذي اشتمل عل

) نموذج استبانةٍ 55) شركة، حیث تم توزیع (49والبالغ عددهم (- محافظتي الخلیل وبیت لحم

على أفراد عینة الدراسة التي شملت مدراء الشركات وموظفي دوائر التسویق في الشركات بنظام 

مع مدراء - شبه منتظمة- ) مقابلةً 37اً، كما تم إجراء (نموذج) 51مع استرجاع (المسح الشامل 

تحلیل بیانات أداة الاستبانة ة وفق نظام المسح الشامل، واعتمدت الدراسة على الشركات المستهدف

)، فیما تم تحلیل نتائج المقابلة یدویاً.SPSSإحصائیاً باستخدام برنامج الرزم الإحصائیة (

مزیج تستخدم شركات السیاحة والسفر أن امجموعة من النتائج كان أبرزهخلصت الدراسة إلى

كانت لاستخدام قنوات على درجةٍ ، وأفي تسویق خدماتهاعالیةٍ الاتصالات التسویقیة بدرجةٍ 



ض

تدني دور فیما ،قنوات الاتصال الرقمي وأخیراً قنوات الاتصال الجماهیريتلتهاالشخصیة الاتصال 

في تسویق أعمال شركات السیاحة والسفر لصالح وسائل الاتصال الرقمي الإعلان التقلیدي

غیاب التنظیم عن أنشطة التسویق في الشركات وافتقادها لكل ، كما خلصت الدراسة إلى الحدیثة

من الخطط والمیزانیات المخصصة لدعم التسویق. 

ات ورفع كفاءة استخدام فیما كانت أبرز توصیات الدراسة ضرورة تنظیم نشاط التسویق في الشرك

عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة.
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The Reality of Using a Marketing Communication Mix in Travel
and Tourism Companies in Southern West Bank

Abstract

This study aimed to recognize the reality of using a marketingcommunication mix in travel and tourism companies - in the southernWest Bank- by investigating the extent to which marketingcommunication mix tools were used. They are classified -according tothe type of marketing channel- into: mass marketing channels(advertisement, sales promotion, public relation and eventssponsorship); digital channels (online and social media, and mobilemarketing); personal channels (direct marketing and database, andpersonal selling). In addition to this aim, the study aimed to explore thereality of marketing activity and its major tools and obstacles from theperspectives of managers.To achieve the main objectives of the study, the research adopted adescriptive approach with a mixed method to collect the data. Theresearch used two types of instruments (questionnaires and semi-structured interviews) to obtain the needed data from the populationmembers, which consisted of (49) licensed companies within theGovernorates of -Bethlehem and Hebron. (55)	 Questionnaires weredistributed to the company managers and the marketing employees,and	 (51) forms were regained. Moreover,(37)	 semi-structuredinterviews were conducted with company managers according to thecomprehensive survey sample.  The questionnaires were analyzed byStatistical Packages of Social Sciences (SPSS), while the interviewswere analyzed manually.



ظ

The major conclusion of the study was that the degree of usingmarketing communication mix was high with the highest degree ofusing marketing communication mix being for personal channelsfollowed by digital channels, and finally mass marketing channels,while the degree of using traditional advertising was lower than digitaland internet-based advertising. The study also confirmed previousfindings that the travel and Tourism companies suffer from therandomness of marketing activities and the absence of marketing plansand budgets.
The primary recommendation of the study was that travel and tourismcompanies should organize the marketing activities, and use themarketing communication mix tools more efficiently.
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المقدمة. 1-1

أدى إلى الحیاة و أشكالةتقنیاً وعلمیاً كبیراً شمل كافتطوراً منذ منتصف القرن العشرین شهد العالم 

اقتصادیات الدول بشكل عام، حیث و الأعمال شركاتإحداث تغییرات جذریة في مجال عمل 

والصناعات على قطاعات الإنتاجالمؤثرة على اقتصاد الدول ولم تعد مقتصرةً القطاعاتتنوعت 

بدأت بدایة القرن العشرینفمع،)2014دادو، ؛ 2018اوضایفیة، (والخدمات التقلیدیةالتحویلیة

في اتیةالخدماتالقطاعدور تناميهامن أبرز حركة تغییرات جذریة في اقتصادیات دول العالم

من )%63(بما یقارب تسهم قطاعات الخدمات مجتمعة أضحت تشكیل اقتصادیات الدول حیث 

& ,Wirtz, Chew(.مطلع القرن الحادي والعشرینإجمالي الناتج المحلي للدول الكبرى Lovelock,	2018(

یساهم في خدماتيٍ قطاعٍ كأضخمرغم من أن قطاع المصارف یستحوذ على النسبة الأعلى وعلى ال

الناتج المحلي للدول إلا أن الخدمات المصرفیة قد وصلت إلى مرحلة النضوج خلال الربع الأخیر 

من القرن العشرین وأدى ذلك إلى تماثل الخدمات المقدمة واقتصار المنافسة فیها على الجودة مما 

اقتصادیاتها على في تأثیر متزایدةٍ نسبٍ وتحصیل للنموأخرى خدماتیةٍ أفسح المجال لقطاعاتٍ 

)2011جرار، (. الدول

موقعاً متمیزاً في اقتصادیات ل كقطاع یحتالسیاحة برزتفقد المتعاقبة وفي ضوء هذه التغییرات 

,Khanna, Papadavid, Tyson, & te Velde(سواءٍ الدول الكبرى والنامیة على حدٍ  فإن قطاع السیاحة یساهم فبحسب التقاریر الصادرة عن مجلس السیاحة والسفر العالمي،)2016

في التشغیل )%9.5(، كما تساهم السیاحة بنسبة الناتج الإجمالي للدولمن)%9.8(بما نسبته 

حیث أن هذا ،للأیدي العاملة، وبحسب التقریر ذاته فإن قطاع السیاحة یسیر بثبات في طور النمو

كما یشیر ،الناتج الإجماليفي)%10.8(یساهم بنسبة قطاع وخلال السنوات العشرة القادمة سال
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& Turner(.)%11(صل إلى للأیدي العاملة لتالتقریر إلى زیادة نسبة التشغیل  Freiermuth,	2016(

فقد برزت اقتصادیاهذا القطاع وتنامي دورلاجتذاب السیاح اشتداد المنافسة عالمیاً وفي ظل 

تسویقیة العاملة في قطاع السیاحة على اختلاف أنشطتها لتبني خطط مختلف الجهات لدى حاجة ال

	,Amin(لخدمات السیاحةالمتزاید لطلب المن ممكنةٍ تهدف إلى تحقیق أكبر استفادةٍ  2014( ،

أنشطة من أبرزكواحدةٍ شركات السیاحة تقدمهاالتي فر السیاحة والس"تسهیلات"وینظر لنشاط 

بهدف التسویقعملیة لةً جاالأنشطة السیاحیة حبالإضافة إلى كونها إحدى أعلى،القطاع السیاحي

الخدمات السیاحیة المقدمة.في الاستفادة من على سلوك الفئة المستهدفةوالتأثیرالتعریف بأعمالها

)2013حماني، (

تحدید تشتمل على قراراتٍ تنطلق من خلال اتخاذلشركات في اعملیة التسویق نقطة البدایة ل

ستخدمها الشركة لجذب انتباه الزبون وتعریفه ستالاستراتیجیات والأدوات والقنوات الاتصالیة التي 

ح مصطلهنا ویبرز ، )2014دادو، (التأثیر على قراره الشرائي وصولاً إلىبمجال عملها 

وزبائنهاالشركةبینتفاعلٍ عملیةعنعبارةبأنه یقصد به بشكل عامالذيالاتصالات التسویقیة 

الحالیینللزبائن الشرائيالسلوكاستمالةبهدفالتسویقیةالعملیةعناصراستخدامخلالهامنیتم 

)2016موسى، (. الكامنةورغباتهمحاجاتهموإشباعوالمحتملین

وشركات السیاحة والسفر عامٍ ویتعاظم دور الاتصالات التسویقیة في الشركات الخدمیة بشكلٍ 

تجربتها والحكم علیها إلا بعد شرائها مما في عدم إتاحةخاصة بسبب طبیعة وخصائص الخدمات 

Wirtz, et(بالمنتجات التي تنخفض فیها نسبة المخاطرةیرفع نسبة الخطر على الزبون مقارنةً  al.,	 ، ولذلك فإن التفاعل الإیجابي مع الزبون وتزویده بكافة المعلومات التي یطلبها عن )2018
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ولا یتم ذلك إلا من خلال ،الخدمة والأدوات التسویقیة المتاحة یسهم في تخفیض نسبة المخاطرة

)2010بوجنانة، (.تبني الشركة لمزیج من الأدوات والقنوات الاتصالیة مع الزبون

عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة والأدوات التي ناقشتظهرت العدید من النماذج التي أكادیمیاً 

في غالبها تشیر إلى عناصر المزیج الترویجي التقلیدیة وهي (الإعلان، ترویج وكانتیعتمد علیها 

.المبیعات، العلاقات العامة، التسویق المباشر، والبیع الشخصي)

أدى ببعض علماء التسویق إلى استحداث التكنولوجیا الحدیثةدور أن التطورات التقنیة وتعاظم إلا 

المزیج التقلیدي ما كانت علیه فيعنمستقلاً اً ال الرقمیة دور نماذج جدیدة تحتل فیها قنوات الاتص

,Keller & Kotler(مزیج الاتصالات التسویقیة بحسب عناصرللاتصالات التسویقیة، وأهم  :الاتصالیة كما یليقنوات البحسبمصنفةٍ أدواتٍ تتكون من ثمانیة )2016

). العلاقات العامةو (الإعلان، ترویج المبیعات، رعایة الحدث، قنوات الاتصال الجماهیري: .1

التسویق عبر و مواقع التواصل الاجتماعي، الإنترنت و شبكة : (قنوات الاتصال الرقمیة.2

).الهاتف المحمول

.)البیع الشخصيلتسویق المباشر وقواعد البیانات، و : (اقنوات الاتصال الشخصي.3

في تسویق خدمات العناصرتحدید واقع استخدام كل من هذه لوقد اعتمدت الدراسة هذا النموذج

.الغربیةشركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة

الدراسةمشكلة. 1-2

مرهونفشلهأوونجاحه،تجاريٍ عملٍ لأي شركة أو الرئیسیةالوظائفمنالتسویقوظیفةتعتبر

	Keller(وبحسب التسویقیة،العملیةبنجاح &	 Kotler,	 لا حدیثاً الخطط التسویقیة ن فإ)2016

تبنى على عنصر واحد فقط بل تتجاوزه لمجموعة كبیرة من العناصر والأدوات التي تتآلف فیما 

الشركة من خلال قنوات الاتصال المختلفة.بینها مشكلةً مزیجاً تسویقیاً یهدف إلى إیصال صوت 
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یعتمد في نجاحه على عامٍ قطاع السیاحة بشكلٍ إنالسیاحة عن هذه القاعدة بل ولا یشذ قطاع

دراسة وتشیروخصائصها في عدم الملموسیة.تبعاً لطبیعته الخدمیةأساسيٍ التسویق كعنصرٍ 

یعاني من بشكل عام وقطاع السیاحةخاصة كات السیاحة والسفر شر إلى أن )2012العویوي، (

لدور التسویق في إطار عمل هذه الشركات، تحجیمٍ في الدراسات التسویقیة بالإضافة إلى ضعفٍ 

) إلى أهمیة مزیج الاتصالات التسویقیة ضمن الاستراتیجیة التسویقیة 2016كما أشار (موسى، 

وواقع استخدام كل بناءً على دراسات السوقوضرورة تحدید المزیج الملائم لشركات السیاحة

استخدام واقعالتعرف علىفي مشكلة الدراسة فیمكن تلخیصوعلیه ، من عناصر المزیجعنصر

.شركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیةتسویق خدمات مزیج الاتصالات التسویقیة في 

الدراسةأسئلة. 1-3

"ما هو واقع استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة في تتمحور أسئلة الدراسة حول السؤال الرئیسي: 

شركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیة؟"تسویق خدمات 

:یةقناة الاتصالالنوعحسب بمصنفةً الأسئلة الفرعیة التالیةالسؤالویتفرع عن هذا 

الجماهیريالاتصالقنواتأولاً: 

.السؤال الفرعي الأول: عنصر الإعلان

شركات السیاحة والسفر؟خدمات ما هو واقع استخدام الإعلان في تسویق .1

.السؤال الفرعي الثاني: عنصر ترویج المبیعات

شركات السیاحة والسفر؟خدمات في تسویق ترویج المبیعاتما هو واقع استخدام .2

.السؤال الفرعي الثالث: عنصر العلاقات العامة ورعایة الحدث

شركات السیاحة خدمات في تسویق العلاقات العامة ورعایة الحدثما هو واقع استخدام .3

والسفر؟
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ةثانیاً: قنوات الاتصال الرقمی

.التواصل الاجتماعيشبكة الإنترنت ومواقعالسؤال الفرعي الرابع: عنصر 

خدمات التواصل الاجتماعي في تسویق ة الإنترنت ومواقعما هو واقع استخدام شبك.4

؟شركات السیاحة والسفر

الهاتف المحمول.التسویق عبر السؤال الفرعي الخامس: عنصر 

شركات السیاحة خدمات في تسویق الهاتف المحمولالتسویق عبر ما هو واقع استخدام .5

والسفر؟

ثالثاً: قنوات الاتصال الشخصي

التسویق المباشر وقواعد البیانات.السؤال الفرعي السادس: عنصر 

شركات السیاحة خدمات في تسویق المباشر وقواعد البیاناتالتسویق ما هو واقع استخدام .6

والسفر؟

.السؤال الفرعي السابع: عنصر البیع الشخصي

شركات السیاحة والسفر؟خدمات في تسویق البیع الشخصيما هو واقع استخدام .7

.السؤال الفرعي الثامن: واقع نشاط التسویق

سفر؟ما هو واقع نشاط التسویق في شركات السیاحة وال.8

.: أهم عناصر التسویق والدوافعالتاسعالسؤال الفرعي 

؟اما هي أهم عناصر تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر؟ وما دوافع استخدامه.9

السؤال الفرعي العاشر: المعیقات التسویقیة.

ما هي المعیقات التي تواجه تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر؟.10
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الدراسةأهداف. 1-4

یمكن تلخیص أهداف الدراسة فیما یلي:

ته في الخطط التسویقیة یوأهمعلى مزیج الاتصالات التسویقیة وعناصرهتسلیط الضوء.1

.لقطاع السیاحة

. يقتصادالاركات السیاحة والسفر التعریف بدور قطاع السیاحة وش.2

صر اعنلالتعرف على واقع استخدام شركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیة .3

مزیج الاتصالات التسویقیة.

التعرف على واقع نشاط التسویق وموقعه في الهیكل التنظیمي لشركات السیاحة والسفر في .4

جنوب الضفة الغربیة.

شركات السیاحة ن وجهة نظر مدراء أهم عناصر الاتصالات التسویقیة مالتعرف على .5

.هااستخدامودوافع/ مبررات ،والسفر في جنوب الضفة الغربیة

التعرف على المعیقات التي تواجه شركات السیاحة والسفر في تسویق خدماتها..6

ودعم العملیة التسویقیة تقدیم توصیات حول الاستخدام الفعال لمزیج الاتصالات التسویقیة.7

.في شركات السیاحة والسفر

الدراسةأهمیة. 1-5

ات الأساسیة في إذ یعتبر من القطاعأهمیة قطاع السیاحة ذاته،تنبع أهمیة هذه الدراسة من خلال 

، كما أن التسویق في هذا القطاع یعد أساساً مهماً لتطویره والانتقال به المحليالنهوض بالاقتصاد

إقلیمیة ودولیة.محلیة و إلى أبعاد جدیدة 

والأكادیمیةالعلمیةالأهمیة. 1- 1-5

فیما یلي:تتمثل الأهمیة العلمیة للدراسة 



8

مكتبة العربیة فیما یتعلق بأبحاث التسویق بهدف إثراء الجدیدة متواضعة تقدیم إضافة .1

، خاصة في ظل تنامي مزیج الاتصالات التسویقیةلشركات السیاحة والسفر، وعناصر

قطاع السیاحة.

زیادة الوعي بمصطلح مزیج الاتصالات التسویقیة أكادیمیاً والتعریف بعناصره وتأثیرها على .2

الأعمال. شركاتیقیة وبناء الاسم التجاري لنجاح العملیة التسو 

الأكادیمیة التي تتناول عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة لتشمل التوسع في الدراسات .3

یق عبر و ستكالقنوات الاتصال الرقمیةالعناصر المستجدة على المزیج التسویقي لاسیما 

. الاجتماعي والهاتف المحمولالتواصلومواقعالإنترنت

والسفرالسیاحةلشركاتبالنسبةالأهمیة. 2- 1-5

الاتصالات التسویقیة في الخطط لمزیجتسلیط الضوء على أهمیة الاستخدام الفعال .1

التسویقیة لشركات السیاحة والسفر.

مزیج عناصر استخدام للواقع الحالي ومدىاحة والسفر یلشركات السواضحٍ تقدیم تصورٍ .2

.الشركاتفي الاتصالات التسویقیة 

أكبر من عناصر لشركات السیاحة والسفر للاستفادة بصورةٍ ومقترحاتٍ تقدیم توصیاتٍ .3

.الخدمات، والاتجاهات الحدیثة في تسویق مزیج الاتصالات التسویقیة

السیاحةلوزارةبالنسبةالأهمیة. 3- 1-5

عن تنمیة هذا رسمیاً سؤولة مكونها الجهة التنبع أهمیة الدراسة بالنسبة لوزارة السیاحة في 

توصیات نتائج و وتطویره، حیث یأمل الباحث أن تساهم لتنظیمهالقطاع وإقرار القوانین 

تستطیع السیاحة والسفر شركات في ي عن التسویق السیاحدقیقةٍ رسم صورةٍ الدراسة في 
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ات للشركاللازمة لتنشیط التسویق السیاحيمن خلالها وزارة السیاحة من اتخاذ الإجراءات 

. المحلیة

الدراسةحدود. 1-6

الموضوعیةالحدود. 1- 1-6

تتناول الدراسة واقع استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة (الإعلان، الترویج، العلاقات العامة 

التسویق ، التسویق عبر الهاتف، شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعيورعایة الحدث، 

الشخصي) في شركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیة.والبیع،قواعد البیاناتالمباشر و 

البشریةالحدود. 2- 1-6

شـركات فـيومدراء وموظفي التسـویق المدراء العامین تقتصر هذه الدراسة في حدودها البشریة على 

السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیة.

الزمانیةالحدود. 3- 1-6

.)2018) وحتى (تشرین ثاني 2018الفترة (كانون ثاني تم إجراء هذه الدراسة خلال 

المكانیةالحدود. 4- 1-6

في جنوب الضفة من وزارة السیاحةتقتصر هذه الدراسة على شركات السیاحة والسفر المرخصة 

الخلیل وبیت لحم).محافظتيالغربیة (

العلمیةالحدود. 5- 1-6

الباحث في تحدید العناصر التي تم استخدامها في دراسة واقع استخدام الاتصالات التسویقیة اعتمد

	Keller(في شركات السیاحة والسفر على نموذج  &	 Kotler,	 لأهم عناصر الاتصالات )2016

التالیة:التسویقیة بالإضافة إلى ما أوردته الأبحاث والدراسات
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البابا، ()2014الدهون، ()2014دادو، ()2015الفقیه، ()2016قیسیة، ()2016موسى، (

.)2010الموسى، ()2010بوجنانة، ()2011

الدراسةمحددات. 1-7

واجه الباحث بعض الصعوبات أثناء إجراء الدراسة تمثلت فیما یلي:

عدم تجاوب بعض الشركات المرخصة مع الباحث لإتمام البحث..1

مدراء الشركات مما أدى إلى تكرار الزیارة للشركة أكثر من مرة انشغال وضیق وقت .2

للحصول على المعلومات المطلوبة.

تباعد الشركات وصعوبة الوصول لكل منها بشكل شخصي..3

الدراسةمصطلحات. 1-8

:السیاحة

تلیسأماكنفيوبقائهمالناسسفرمنتنشأالتيوالظواهرالمتبادلةقاتالعلامجموعة

بالعملالمقترنةنشطةالأأوغاالفر وقتلقضاءسواءعملهم،مكانولا ةالدائمإقامتهممحل

)2012بخاري، (الدراسة. أو

:السائح

ساعة وأقل من ثلاثة أشهر ولا 24الشخص الذي یزور بلداً أجنبیاً ویمكث فیه أكثر من 

)1963یقصد القیام بوظیفة أو نشاط مهني. (منظمة السیاحة العالمیة، 

السیاحي:التسویق

تحدیدسبیلفيوخارجها،الدولةداخلالسیاحیةآتالمنشبهتقوموفنيٌ إداريٌ نشاطٌ "

السیاحیةالحركةوزیادةتنمیةبهدففیهاوالتأثیرعلیهاوالتعرفالمرتقبةالسیاحیةالأسواق

)2003مصطفى، (. "السائحینودوافعالسیاحيالمنتجبینالتوافقوتحقیقمنهاالقادمة
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:الاتصال

طرفین،بینوالمعلوماتوالآراءالأفكارمنمجموعةتناولخلالهایتمالتيالعملیةهو 

)2013جمال، بو (.الآخرینسلوكتعدیلهوالأساسيهدفهاویكون

:الاتصالات التسویقیة

من أجل إقناع، إخبار وتذكیر الزبائن بصورةٍ الشركةخدمها تهي مجموع الوسائل التي تس

)2012	Kotler,	&	Keller(بمنتجاتها/خدماتها. وغیر مباشرةٍ مباشرةٍ 

:مزیج الاتصالات التسویقیة

أداءفيالبعضبعضهاعلىتعتمدوالتيبطةاوالمتر المتكاملةالتسویقیةالأنشطةمجموعة

)2016خنفر، الزامل، & الغرابات، (. لهالمخططالنحوعلىالتسویقوظیفة

:الإعلان

فيوالتأثیرالزبائن،لإقناعبالخدماتالتعریفإلىتهدفمباشرةغیراتصالوسیلة

)2015الفقیه، (. المختلفةالاتصالوسائلخلالمنواتجاهاتهموسلوكیاتهم،قناعاتهم،

:ترویج المبیعات

واهتمامهمعرفتهوزیادةالمنتوج،تجاهالمستهلكتحفیزأجلمنالمصممةالأسالیبمجموعة

)2001أبوفارة، (. القصیرالأمدفيالمنتوجمبیعاتزیادةبهدف به،

:العلاقات العامة ورعایة الحدث

أخرى؛منظمةٍ أیةأو،حكومةٍ أو،مهنةٍ أو،اتحادٍ أو،صناعةٍ أیةبهتقومالذيالنشاط

والمساهمین،،الزبائنكالجماهیرمنخاصةٍ فئاتٍ معطیبةٍ علاقاتٍ وتدعیملإقامة

المجتمعولتعریفالمحیطةالبیئیةالظروفحسبالمؤسسةتكییفعلىوالعملوالموظفین،

)2010العبدلي، (. بها
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:مواقع التواصل الاجتماعي

التحاورمنتمكنهممنهاللمستفیدینةً افتراضیبیئةً توفرةٌ إلكترونیةٌ تفاعلیةٌ اجتماعیمواقع"

التجمیعوإمكانیةوالمحتوىالسیاقحیثمنخصائصمنبهتتمتعماخلالمنوالتفاعل

)2015مخامرة، ("التجاریةالعملیاتوتنفیذوالاتصالوالترابط

:الهاتف المحمول

الهاتف المحمول بأنه أحد أشكال أدوات الاتصال، والذي یعتمد على الاتصال یعرف

حسین، (. معینةٍ جغرافیةٍ اللاسلكي عن طریق شبكة أبراج البث الموزعة ضمن مساحةٍ 

2012(

:التسویق المباشر

بین المسوق وزبائن محددین مسبقاً مباشرٌ تفاعليٌ تسویقيٌ یعرف التسویق المباشر بأنه نظامٌ 

بهدف إشباع حاجاتهم ورغباتهم وحثهم على الاستجابة المباشرة باستخدام مختلف وسائل 

)2016بحوص، (تضمن ولاءهم. قویةٍ تصال لبناء علاقاتٍ الا

:البیع الشخصي

بشراءإقناعهأووإغرائهبالمعلوماتالمنتفعأوالمستفیدأوالمستهلكبإمدادمتعلقنشاطٌ هو

عملیةطرفيبینالتبادليالشخصيالاتصالخلالمنالخدمةمنالانتفاعأوالسلعة

)2009الطائي & العلاق، (. البیع
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السابقةالإطار النظري والدراسات : الفصل الثاني

. الإطار النظري2-1

الاتصال.1- 2-1

. مفهوم الاتصال1-1- 2-1

. خصائص الاتصال1-2- 2-1

. أهداف عملیة الاتصال1-3- 2-1

الاتصالعملیةعناصر. 1-4- 2-1

التسویق.2- 2-1

. تطور مفهوم التسویق2-1- 2-1

. تعریف التسویق2-2- 2-1

. أهمیة التسویق2-3- 2-1

. أهداف التسویق2-4- 2-1

. تسویق الخدمات2-5- 2-1

. المزیج التسویقي2-6- 2-1

الاتصالات التسویقیة.3- 2-1

. تعریف الاتصالات التسویقیة3-1- 2-1

. نماذج الاتصالات التسویقیة3-2- 2-1

. أهداف الاتصالات التسویقیة3-3- 2-1

. تصمیم اتصال تسویقي فعال3-4- 2-1

اصر الاتصالات التسویقیة. عن3-5- 2-1

. السیاحة في فلسطین4- 2-1
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النظريالإطار. 2-1

من الجوانب العلمیة والأدبیة وجهود سنتناول في هذا الفصل تأصیلاً لمصطلحات ومفاهیم الدراسة

یحتوي بشكل عام، و المحلیةالسیاحة و التسویق والاتصالات التسویقیة لكتاب والباحثین في مجال ا

یتضمن شرحاً وافیاً عن عناصر الدراسة من والذي الإطار النظري للدراسة بابه الأولفي الفصل 

الواقع یقیة بالإضافة إلى وهي الاتصال، التسویق، الاتصالات التسو خلال أربعة مباحث رئیسیةٍ 

.السیاحي في فلسطین

الاتصال. 1- 2-1

كونههلفطرتاستجابةوذلكالأرضفيحیاتهبدءمعمتزامنةللاتصالالإنسانحاجةظهرت

فيحیاتهمن)%70(یقاربماالإنسانیقضيحیث،)2010الزعبي، (بطبعهاجتماعیاً 

لتلبیةوسیلةحولهمنمعوتفاعلهالإنساناتصالشكلفقدولذلكالآخرین،معوالتواصلالاتصال

مفرداتمعالمتفاعلالإنسانأنإلىالدراساتتشیركما،)2002د، محمو (ورغباتهحاجاته

الیومفياتصالعملیة) 1600(منیقاربمایجريأویتلقىالتقلیدیةبصیغتهاالیومیةالحیاة

)2006البكري، (الواحد

مادیاً ارتباطاً تمثلالعملیةوهذهالأفراد،بینوالجهودوالحقائقللأفكارتبادلعملیةهووالاتصال

الحیاةتقدمبفضلكبیرةٍ بأهمیةٍ یحظىالاتصالوأصبحكماأكثر،أوشخصینبینومعنویاً 

إلىأدىوذلكبینها،فیماةٍ متناسقومعرفةاتصالنظملبناءوحاجتهاالمجتمعاتوتطورالإنسانیة

الإعلاموسائلتبثهاالتيالرسائلحولوالدراساتبالأبحاثللقیاموالمفكرینالباحثیناهتمامتزاید

.)2014المزاهرة، (المستمعینعلىتأثیرهاومدى

وصلأنإلىالتطورمنمختلفةبمراحلومرمتعددةأشكالاً نشأتهبدایاتفيالاتصالاتخذوقد

الجسدیةالإشاراتخلالمنصورهبأبسطالإنسانيالاتصالبدأفقدالآن،علیههوماإلى



15

ونقلبتسجیلالإنسانبدأثمین،عالمستموالأشخاصوالمكانبالزمانالمحدودالشفويوالاتصال

إلىشارات،الإو صورالو رموزالباستخداموالأخشابالجدرانعلىالنقشیةالكتابةخلالمنأفكاره

الكتابةبروزإلىوأدتالعالمیةاللغاتمعظمعنهاانبثقتالتيالأبجدیةالفینیقیونابتكرأن

الاتصالتطورواستمر،)2005علیان & الطوباسي، (لمعلوماتلونقلٍ للاتصالوسیلةكأفضل

ثورةمنالحالیةأیامنافيإلیهوصلماإلىالإنسانیةالإنجازاتوتراكموالأدواتالأسالیببتطور

)2016قشي، (.صغیرةً قریةً العالمأحالتیةٍ معلوماتوتكنولوجیااتصالاتٍ 

اعتباراتوفقالمعلوماتتناقلعلىمقتصرةً تعدفلمالاتصالمنالإنسانأهدافتنوعتكما

وتعدیلوتشكیلوتنسیقالعلاقاتإنشاءناحیةمنجدیدةٍ أبعادٍ إلىتطورتبلوالمكانالزمان

استخدامإلىتلجأشركاتالمنالعدیدفإنذلكعلىوبناءً الاتصال،محلتكونالتيالأفكار

أهدافهالتحقیقالمجتمعأفرادوسلوكوعاداتأفكارعلىللتأثیرالاتصالوسائلمنواسعٍ طیفٍ 

كیفیةفيتتمثلالحدیثةالإدارةمشاكلأبرزإحدىفإنإداریةٍ نظرٍ وجهةومن،)2010ي، الزعب(

وكیفیتهاالمعلوماتتدفقوسرعةالاتصالسهولةیكفلنحوعلىوالخارجالداخلمنشركةالتنظیم

)2016قشي، (.تحقیقهإلىشركةالتسعىالذيالاتجاهفي

الاتصالمفهوم. 1-1- 2-1

،شائعٌ ،عامٌّ وتعني"Communis"اللاتینيالأصلمنمأخوذةٌ كلمةٌ العامبالمنظورالاتصالإن

معظمهاعكستوالمختصین،الباحثینقبلمنللاتصالتعاریفعدةوردتوقد. ومشتركٌ مألوفٌ 

والأفكارالمعلوماتنقل: بأنهالاتصالتعریفیمكنبحیثالإنسانیة،الحیاةفيودورهأهمیته

یعرفكمامستمرة،دینامیكیةعملیةوفقمختلفةوسائلباستعماللآخر،طرفمنوالاتجاهات

.)2006البكري، (واستلامهاالمعلوماتبمناقلةالمتعلقةالعملیات: أنهعلىمختصربشكل
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" المشتركالشيء"ومعناهالاتینيٌ أصلهاالاتصالكلمةمصطلحبأن)2007معلا، (رأىفیما

الأطرافبینمشتركةٍ ومعانٍ مفاهیم،إیجادوهوالاتصالیة،العملیةمنالغرضإلىیشیرالذي

المطلوبللغرضتبعاً الاتصالعملیةتحدثهالذيالأثرعمقویتفاوت. الاتصالفيالرئیسیة

مستوىً لإحداثمعلوماتنقلمجردهوالاتصالمنالهدفیكونالأوضاعبعضففي. تحقیقه

آثارإلىالوصولأخرىاتصالعملیاتتهدفحینفيله،الترویجیتمماحولالمعرفةمن

)2015الفقیه، (.السلوكیةوالنوایاوالاتجاهات،القناعات،كتكوینإقناع،محاولاتوتتطلبأعمق،

معینٍ بشكلٍ مصاغةٍ ما،فكرةعلىتحتويرسالةٍ عنعبارةٌ أنهللاتصالالدارجةالتعریفاتومن

خدماتٍ بوجودالمستقبلإعلامإلىالرسالةهذهوتهدفوبالعكس،للمستقبل،المرسلمنترسل

.)2011البابا، (بهاإقناعهأوماخدمةٍ بخصائصهتعریفأو،معینةٍ 

والآراءالأفكارمنمجموعةٍ تناولخلالهایتمالتيالعملیةبأنه)2013بوجمال، (یعرفهكما

.الآخرینسلوكتعدیلهوالأساسيهدفهاویكونطرفین،بینوالمعلومات

منوالمشاعروالآراءوالأفكارالمعلوماتوتبادلونقلإنتاجعملیةبأنه)2007الصیرفي، (ویعرفه

إحداثأوفیهالتأثیربقصد) أخرىمجموعةإلىمجموعةمنأو(آخرشخصإلىشخص

. المطلوبةالاستجابة

العلاق & (أشارحیثوظائفهخلالمنالاتصاللتعریفأخرىزاویةً الباحثینبعضاتخذوقد

الترویجأووالآراءالحقائقفيالمشاركةتحقیقفيتتمثلالاتصالوظائفأنإلى)2009ربابعة، 

أوالأفكارأوالمعلوماتانتقالطریقعن،قضیةٍ أوخدمةٍ أو،سلعةٍ أو،موضوعٍ أو،لفكرةٍ 

موحدٍ معنىً ذاترموزٍ باستخدامجماعاتٍ أوأشخاصٍ إلىجماعةٍ أوشخصٍ منالاتجاهات

).المستهلك(والمستقبل) المعلن(المرسلالطرفینلدىومفهومٍ 
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أنهعلىمبسطةٍ بصورةٍ تتفقماغالباً أنهاإلاالاتصالبمصطلحالخاصةالتعریفاتاختلافومع

أووقتٍ أيفيالمتفاعلةالأطرافبینمعلومةٍ واستلامإرسالفيیتمثلوإنسانيٌ اجتماعيٌ نشاطٌ 

وقناةالرسالةالمستقبل،المرسل،وأهمهاالرئیسیةالاتصالعناصروجودیستلزمبمامكانٍ أي

)2006البكري، (الاتصال.

الاتصالخصائص. 1-2- 2-1

ناحیةمنكیانهوتشكلالمختلفةجوانبهتبینالتيالخصائصمنكبیرةٍ بمجموعةٍ الاتصالیتمیز

:الخصائصهذهأبرزومنحوله،منوالمجتمعذاتهمعواتصالهالإنسانتعامل

):حیویةٌ /نشطةٌ (دینامیكیةٌ عملیةٌ الاتصال.1

وتناقلالسلوكعلىالتأثیرإلىتهدفوالجماعاتالأفرادبیناجتماعیةٍ تفاعلٍ عملیةالاتصال

وأفكاربسلوكوتأثراً والأفكارالسلوكفيتأثیراً تعنيالاتصالعملیةفإنوبذلكالأفكار،

.)2007الصیرفي، (الآخرین

: مستمرةٌ عملیةٌ الاتصال.2

منالمجتمعومعنفسهمعدائمٍ اتصالٍ مرحلةفيفهووبالتاليبطبعهاجتماعيٌ الإنسان

.للاتصالنهایةٍ أوبدایةٍ نقطةتحدیدیمكنفلاوبذلكحوله،

:دائریةٌ عملیةٌ الاتصال.3

/ دائريٌ اتصالٌ هوبلفقطلآخرشخصٍ منواحدٍ باتجاهٍ مستقیمٍ خطٍ فيیسیرلاالاتصال

)2016قشي، (.ویتأثرونیؤثرونبحیثالمجتمعأفرادفیهیشاركتفاعليٌ 

:یليمافيتتمثلللاتصالأخرىخصائصإلى)2014خورشیدمراد، (یشیركما

.معقدةٌ عملیةٌ الاتصال.1

.مقصودٍ غیرأومقصوداً یكونقدالاتصال.2
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.متعددةٍ أبعادٍ ذوالاتصال.3

.غالباً والتفاديللتراجعقابلٍ غیرالاتصال.4

الاتصالعملیةأهداف. 1-3- 2-1

عملیةمنالأفرادفأهدافالاتصال،عملیةتبدأالتيالجهةباختلافالاتصالأهدافتختلف

الاتصالأهدافأهمتلخیصفیمكنوعلیه،عامةٍ بصورةٍ شركاتالأهدافعنتختلفالاتصال

:)2011البابا، (یليبما

: الإعلام.1

بخواصوتثقیفهالمعلومات،المستقبلإعطاءهيالاتصالعملیةأهدافأولمنإن

.الخدمة/السلعةشراءخلالمنإشباعهایمكنالتيوالحاجاتوفوائدهاالخدمات/السلع

: الإقناع.2

فيالتأثیرمحاولةهيبینهمفیماالأفرادتفاعلومخرجاتالاتصالعملیةأهدافأبرزإحدى

سلوكهتعدیلأوبتغییرالمستقبِلإقناعخلالمنذلكویأتيوالسلوك،والاتجاهاتالآراء

.المتصلسلوكأولرأيوفقاً وأفكاره

: التذكیر.3

بالمنتج أو إبقائه تذكیرهمإلىیهدفماغالباً الرسالةوبنفسالمستهدفةبالفئةالاتصالتكرار

,Andrews & Shimp(.وبسهولةٍ بسرعةٍ استرجاعهمنیتمكنبحیثالمستقبلبذهن 2007(

: التمییز.4

عنالمستقبِلذهنفيمعینةٍ صورةٍ زرعهنایتمحیثالاتصالعملیةأهدافأهممنوهو

البائع،منهالیستفیدإیجابیةً الصورة المنقولة تكونبأنهناالانتباهیجبلكن ،المنتج أو الخدمة
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المنتجعنسلبیةٌ صورةٌ المشتريلدىتتكونأنالممكنفمنهناالاتصالعملیةفشلتمافإذا

.لهیقدمهاالتيالمنفعةعنالنظربغضشرائهلعدمیدفعهمما

أومهارةٍ تعلیمأومعینةٍ فكرةٍ نقلإلىتهدفقدالاتصالعملیةفإنسبقماإلىبالإضافة

أوسیاسیةً أواجتماعیةً أورقابیةً أهدافاً یتخذالعامةٍ الحیاةفيالاتصالأنكماالترفیه،لمجرد

)2007الصیرفي، (.دینیةً حتى

الاتصالعملیةعناصر. 1-4- 2-1

من العناصر لتتم عملیة تشیر الدراسات التي تناولت عملیة الاتصال إلى ضرورة توافر مجموعةٍ 

وتؤدي الغرض المطلوب منها بالإضافة إلى أن عملیة الاتصال لا تنتهي صحیحٍ الاتصال بشكلٍ 

الموسى، (بین أطراف وعناصر عملیة الاتصالمستمرةٍ بمجرد نقل الرسالة بل هي عملیة تفاعلٍ 

ث الدراسات على تعداد تسع عناصر للعملیة الاتصالیة وهي (المرسل، واتفقت أحد، )2010

، التغذیة العكسیة، التشویش) الاستجابةتقبل، قناة الاتصال، الرسالة، الترمیز، فك الترمیز، المس

)Keller	&	Kotler,	2016(

)1-2الشكل(
عناصر عملیة الاتصال

)2016	Kotler,	&	Keller(المصدر:ترجمة الباحث عن 
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التسویق. 2- 2-1

شتداداومعالحاليالوقتفيأنهإلاالبیعلمفهوممرادفاً قریبٍ وقتٍ حتىالتسویقمفهوماستمر

ومعرفةمنایةً بدالأنشطةبجمیععنىیُ فأصبحالتسویقبمفهومالباحثینهتمامازدادفقد االمنافسة

انتهاءً بخدمات ما بعد البیع.و المستهلكینورغباتحاجاتتحدید

یسمىمافظهرالمجالهذافيبالتسویقالاهتمامبدأالخدماتقطاعفيالنشاطزیادةومع

منالتسویقیةالأنشطةمختلفوتطبقتهتمالخدمیةالشركاتأصبحتحیث" الخدماتتسویق"

)2008عمروش، - بن(.المستهدفینومطالبحاجاتوإشباعدراسةأجل

الإنتاجیة منها أو سواءً الشركاتقوم علیها سویق حدیثاً أحد أهم الأسس التي توقد أضحى الت

النظرة التقلیدیة حول مسؤولیة - أو تكاد–الخدمیة والرافعة التي تسهم في تطورها ونموها، واندثرت

، بل أصبح التسویق الشركةفي (فقط)معینةٍ أو دائرةٍ واحدٍ ق في أنه اختصاص شخصٍ التسوی

.أو غیر رسمیةٍ رسمیةٍ بصورةٍ سواءً د ودوائر الشركةمسؤولیة جمیع أفرا

التسویقمفهومتطور. 2-1- 2-1

ان الثورة الصناعیة الكبرى بلور تزامناً مع إنشاء الشركات الصناعیة إبّ بدأ مفهوم التسویق في الت

واشتداد المنافسة بین الشركات لتسویق منتجاتها للزبائن، وقد مر مفهوم التسویق بعدة مراحل 

المراحل الرغم من تباین آراء الباحثین في ومفاهیم إلى أن وصل إلى ما هو علیه الیوم، وعلى 

تسویق بما یلي:والمفاهیم التي مر بها التسویق إلا أنه یمكن تلخیص مفاهیم ال

أولاً: مفهوم الإنتاج

رخیصة الثمنل المنتجاتهو أحد أقدم المفاهیم التسویقیة والتي تعتمد على أن المستهلك یفض

، وتقوم فلسفة هذا المفهوم على أولویة الإشباع الكمي من بشكلٍ دائمٍ المتوفرة في الأسواق و 

في متناول الزبون من خلال دائمٍ یُعنى بتوفر السلعة بشكلٍ المفهومالمنتجات، وعلیه فإن هذا 



21

الإنتاج الواسع مع المنافسة على أقل الأسعار، وعلى الرغم من قدم هذا المفهوم في التسویق إلا أنه 

تنتج منتوجاتٍ قیاسیةٍ (كالملح مثلاً) وتلك التي تتبنى لدى الشركات التي لا یزال مستخدماً خاصةً 

)2012	Kotler,	&	Keller(.جدیدةٍ لدخول أسواقٍ توسع استراتیجیة ال

ثانیاً: مفهوم المنتج/السلعة

أكبر على نوعیة المفهوم لینقل التسویق من فكرة الإنتاج الكمي للسلع إلى التركیز بصورةٍ ظهر هذا 

علىالتركیزالمفهومهذاملامحأهممنللزبون، و المنتج وإمكانیة تحسینه والعمل على بیعه مباشرةً 

یفضلالمستهلكأنبافتراضوذلكوالأسواق،الأفرادحاجاتعلىالتركیزمنأكثرالمنتجات

وتم التعبیر على هذا المفهوم من خلال شعار "المنتج ،أداءٍ وجودةٍ أفضللهتقدمالتيالمنتجات

)2015عائشة، -بن(.الجید یبیع نفسه"

ثالثاً: المفهوم البیعي

الواضحةالضغوطالقرن العشرین إثر وأربعیناتلاثیناتاستخدم هذا المفهوم التسویقي بدایةً في ث

للشركات من ممیزةً بحیث أصبحت الدعایات الإعلانیة صفةً البیع،عملیاتعلىالإدارةجانبمن

علىالعملفيالمشتریاتإدارةبدأتوأجل بیع منتجاتها في مقابل المنتجات الأخرى المنافسة،

وتجارالجملةتجارمنللتوزیعقویةٍ شبكاتٍ بناءخلالمنالمنتجةللسلعالتوزیعنظمتحسین

لقیمة المستهلكین للسلعة واإلا أنها كانت تشابه مفهوم المنتج/ السلعة في تهمیش حاجة التجزئة،

لهم.التي یمكن أن تقدمها

إدارةخلالمنشركةالتنتجهمایبیعلالمبیعاتمدیروتمیزت هذه المرحلة بتخصیص دور 

أنالإنتاجقسمعلىوكانالبیع،إدارةعنمستقلاً الإعلانمدیریرأسهاالتيشركةالفيالإعلان

الكافيالاهتمامیعطلملذلكوكنتیجةٍ ،بحتةٍ فنیةٍ لأسسٍ وفقاالمنتجاتتصمیموبتخطیطیقوم

.متكاملٍ كجهدٍ التسویقیةللعملیة
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على أن الشركة یجب أن تقوم بالإعلان المكثف عن منتجاتها وبیان مزایاه وكان هذا المفهوم قائماً 

-بن(بحسبلتشكل دافعاً للزبون من أجل القیام بعملیات الشراء. ولعل أبرز مبررات هذا المفهوم 

كانت كما یلي:)2006طبیب & بومنیر، 

ةً ملحّ ضرورةً یمثللاشيءأيشراءمقارنةإلىطبیعيٌ اتجاهٌ لدیهمالمستهلكینأن.1

.لهمبالنسبة

.الإقناععملیةخلالمنأكثریشتريأنیمكنالمستهلكأن.2

.بهموالاحتفاظالزبائنلجذبقویاً بیعیاً قسماً تنظمأنشركةالعلىأن.3

رابعاً: المفهوم التسویقي

في منتصف السابقةالفلسفاتعنبدیلةكفلسفةالأعمالشركاتفيالتسویقيالمفهومانتشر

جهدٍ خلالمنإلاتتملاالأهدافتحقیقعملیةأنالمفهومهذاویعني،خمسینیات القرن العشرین

بدایة من تخطیط التسویق ولیس انتهاءً شركةمختلف دوائر وأقسام الفیهتتحدمتكاملٍ تسویقيٍ 

نظروجهةمنوظائفهالأداءتنظرشركةالبدأتو ،تعمل معاً متكاملةٍ بالإعلان في وحدةٍ 

كافةلتوجیهالأساسنقطةهووأصبحالمستهلك،علىالتركیزفكرةانتشارفتزاید. المستهلك

شركةالبخططتتعلقسیاساتٍ أوأهدافٍ أيصیاغةفيالبدءنقطةأصبححیثالتسویقیة،الجهود

. ستهدفةالمالأسواقورغباتحاجاتبتحدیدیتعلقالأهدافتحقیقأنحیثالمستقبلیة

والقصیر،الطویلالأجلفيوالمجتمعالمستهلكبرفاهیةالإهتمامعلىالتسویقيالمفهومركزكما

)2008عمروش، -بن(.المجتمعمنجزءهوالمستهلكأنعتبارابوذلك

يخامساً: المنهج التسویقي الشمول

السابقة للتسویق، وبدأ ظهوره فعلیاً لتجاوز سلبیات المفاهیمجدیدةٍ وفلسفةٍ ظهر هذا المنهج كمنهجٍ 

بدایة القرن الحادي والعشرین من خلال تبني الشركات والمؤسسات الكبرى منهج التسویق الشمولي 
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في تسویق منتجاتها وخدماتها، وتركز هذه الفلسفة على تكاملیة جمیع أنشطة وبرامج التسویق 

یحفظ أهداف أصحاب المصالح ا بما الخدمة وتسلیمهكشاف القیمة المطلوبة من المنتج/لاست

	Keller(وقد عرف جمیعاً،  &	 Kotler,	 یستند على تسویقيٌ المنهج الشمولي بأنه نظامٌ )2015

مع التركیز علىوفعالٍ شاملٍ تطویر وتصمیم وتنفیذ البرنامج التسویقي والعملیات والأنشطة بشكلٍ 

إبراز الروابط بین هذه الأنشطة.

ویستند هذا المنهج على مزج أربعة عناصر رئیسیة (التسویق الداخلي، التسویق المتكامل، التسویق 

بالعلاقات، والتسویق الاجتماعي) حیث یتم البدء بالعملیة التسویقیة من خلال إشباع حاجات 

لإیصال متكاملٍ تسویقيٍ )، ثم إعداد برنامج مزیجٍ شركةورغبات الزبائن الداخلیین (العاملین في ال

ذ بالاعتبارات القیمة للزبائن الخارجیین، مع العنایة ببناء العلاقات طویلة الأمد مع الزبائن والأخ

الاجتماعیة والاتجاهات الصحیة والبیئیة في العملیة التسویقیة من خلال تحقیق التوازن بین رفاهیة 

)2016عبداالله، (. وتحقیق الشركة لأهدافهاالمجتمع 

التسویقتعریف. 2-2- 2-1

تعنيوالتي)Mercatus(اللاتینيالمصطلحمنمشتقةٌ Marketing)(التسویقكلمةإن

فيأماالمتجر،أیضاتعنيوالتي)Mercari(اللاتینیةالكلمةمناشتقاقهیمكنكماالسوق،

.التسویقيللنشاطأوضحمفاهیميٍ إطارٍ ضعوتمفقد الحدیثالعصر

تبعاً لاختلاف مراحل تطور للتسویقموحدٍ بتعریفٍ لخروجلالتسویقعلمفيونالمختصأختلفوقد 

& ,Armstrong, Adam, Denize(یرىحیث،)2015عائشة، -بن(التسویق قدیماً وحدیثاً  Kotler,	 علاقاتٍ خلقمنالشركةبهاتقومالتيالعملیاتعنعبارةٌ هوالتسویقأن)2014

. المطلوبةالقیمةلتحقیقالزبائنمعمترابطةٍ 
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	,Whalley(أشارفیما وتحدیدالشركةثقافةمنشيءكلالواقعفيیغطيالتسویقأن)2010

والإعلانالمنتجاتوتطویرالجدیدةالتجاریةوالأعمالالسوقأبحاثخلالمنالبیعمواقع

.العامةوالعلاقاتوالترویج

	Keller(أنحینفي &	 Kotler,	 لتحقیقموجهٍ نشاطٍ عنعبارةٌ أنهعلىالتسویقعرفا)2015

.الأفرادورغباتحاجاتلإشباعطرفینبینتبادلیةٍ عملیةٍ 

أنشطةمنمتكاملٍ نظامٍ عنعبارةٌ أنهعلىالتسویقعرفتفقدالأمریكیةالتسویقجمعیةأما

تشبعالتيوالخدماتالسلعوتوزیعوترویجوتسعیرلتخطیطتهدفوالتيالمترابطةالأعمال

وآخرون، خنفر(.الربحیةوغیرالربحیةالمؤسساتویشملوالمرتقبینالحالیینالزبائناحتیاجات

2016(

التسویقأهمیة. 2-3- 2-1

إن جوهر علم التسویق الحدیث یقوم على أساس إشباع حاجات ورغبات الزبائن وإنشاء العلاقات 

یختلفلاعلمٌ التسویقفي المدى الطویل وتحقیق التوازن في مصالح ذوي العلاقة جمیعاً، كما أن 

طبیعةحسبلأخرمجتمعٍ منیختلفللنشاطبالنسبةولكنهتعددهارغمالتعریفاتباختلاف

أنالطبیعيومنالمتغیراتهذهنتاجهممجتمعٍ كلفيوالمستهلكین،فیهالموجودةمتغیراتال

)2009شبایك، (.كذلكتختلفورغباتهمحاجاتهمفإنوبالتاليمجتمعاتهم،باختلافیختلفوا

هذهوتأتيللمجتمع،الاقتصادیةالحیاةفيالأهمیةبالغدوراً الحاضروقتنافيالتسویقیؤدي

كافةوالخدماتالسلعتوفیرمراحلتتضمنالتيالتسویقلوظائفالشمولیةالطبیعةمنالأهمیة

أنشطة إنوعلیه فالمستهلكین،إلىالسلعبیعبعدوحتىالإنتاجقبلالدراسةمرحلةفیهابما

ةً موجهمراحلهجمیعفيمعهستمرتو الإنتاجقبلبدأتوإنماللإنتاج،لاحقةً عملیةً تلیسالتسویق

وبأيله،تقدمالتيوالخدماتالسلعفيتوافرهالمستهلكیریدماوالتصمیمالهندسةلقسمةً ومقرر له
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وتنویعتصمیمفيیؤثرالتسویقأنأيالمطلوبة،والأماكنالأوقاتأيوفيدفعهیستطیعسعرٍ 

الحركةعنصرالتسویقیمثلأخرىناحیةومنعلیها،والرقابةالإنتاجیةالبرامجتحدیدوفيالسلع

یحركأنیمكنهالفعالالتسویقأنذلك،الاقتصاديلتطورهمؤشراً ویعدللمجتمعالاقتصادیة

)2008المؤذن، (.المجتمعفيالاقتصادیةالعجلة

في التنمیة الاقتصادیة للدول والمجتمعات، ورغم أن التسویق كنشاطٍ كبیرةٍ یق بدرجةٍ یساهم التسو 

تجاه الفئة المستهدفة إلا أن أهمیة العملیة التسویقیة لا تقتصر على شركةیبدأ من الاقتصاديٍ 

، وعلیه فیمكنشخصیةٍ بصورةٍ والمستهلكین عامٍ فقط وإنما تتجاوزها إلى المجتمع بشكلٍ شركةال

والمجتمع.شركةإبراز أهمیة التسویق من خلال مستویات ال

:)2016وآخرون، خنفر(شركةأهمیة التسویق لل

یؤدي إلى زیادة الطلب على منتجاتها وبالتالي زیادة شركةنجاح الخطط التسویقیة في ال.1

الإنتاج، واستمرار بقائها وتطورها.

والأسواقفیهتعیشالذيوالمجتمعالمنشأةإدارةبینماوصلحلقةالتسویقتشكل دائرة.2

.وبالتالي فهي تمثل واجهة الشركة في التعامل مع الزبائنتخدمهاالتي

.هاونمو هامن خلال توفیر فرص لتوسعشركةتشكل بحوث التسویق أهمیة كبیرة لل.3

:أهمیة التسویق بالنسبة للمجتمع

.التسویقیةبالبحوثالقیامطریقعنوالإمكانیاتللمواردالأمثلالاستغلال.1

.في الأسواقوالطلبالعرضتوفر معلومات خلالمنوالخدماتللسلعالبدائلمعرفة.2

توظیففرصوتوفیرالمعیشةمستوىتحسینطریقعنالمجتمعداخلالرفاهیةتوفیر.3

.لتغطیة متطلبات عمل الخطط التسویقیة وتنفیذها
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التسویقأهداف. 2-4- 2-1

شركةوالتي تختلف تبعاً لأهداف الالمحددةالأهدافمنمجموعةیتضمنتسویقيٍ نشاطٍ إن أي 

كمبادئیستخدمانرئیسیینهدفینفيتصبعادةً فإنهاالأهداف،هذهتعددتومهما. عامٍ بشكلٍ 

المستهلكینرغباتوتلبیةالحاجاتإشباعهو: للأو االهدفالتسویقي،النشاطجوانبلكلمرشدةٍ 

تستطیعأندونطویلةٍ زمنیةٍ لفترةٍ الأسواقفيالبقاءتستطیعشركةٌ توجدفلابرضاهم،والفوز

المستهلكین،إرضاءهدفمنتبدأأنشركةٍ كلعلىبدفلاهناومنمستهلكیها،احتیاجاتإشباع

لیسذلكولكنالاحتیاجات،بهذهالوفاءمنتتمكنحتىالتسویقيبرنامجهاوتعدیلبإعدادوتقوم

لاوربماالمستهلكین،ورغباتحاجاتتقابلجدیدةٍ خدماتٍ أوسلعٍ بتقدیمشركةالتقومفقدبكافٍ 

الهدففإنهناومنأقل،بسعرٍ یقدمهاأفضلآخربدیلاً یجدقدلأنهالسلعةهذهالمستهلكیشتري

الشركةتمیزوالتيالتنافسیةیااالمز منمجموعةٍ إلىالوصولهوالتسویقيللنشاطالثانيساسيالأ

)2015عائشة، - بن(.الأسواقفيمنافسیهاعن

طبیب & بومنیر، -بن(بما یليللشركةیمكن تلخیص أبرز الأهداف التسویقیة بالنسبة وعموما

2006(:

هذهوإشباعلتحقیقاللازمةبالأنشطةوالقیامالمجتمعأفرادوحاجاتبرغباتالتنبؤ.1

.المستهلكینرضارفع مستوى وبالتالي،الحاجات

شركةالقدراتتعزیزفيیساهمربحٍ هامشتحقیقوالذي من شأنه المبیعاتتعظیم.2

.المادیة

.السوقفيشركةالبقاءأو المحافظة على التكتیكیةشركةالأهدافأحدوهوشركةالنمو.3

.والمجتمعللزبائنالرفاهیةتحقیق.4
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الخدماتتسویق. 2-5- 2-1

على الرغم أنه كان كذلك بدایة أساسیةٍ بصورةٍ علم التسویق لا یقتصر على تسویق المنتجات 

بین تسویق المنتجات والخدمات تبعاً عدیدةٍ ظهور هذا المصطلح إلا أن هنالك اختلافاتٍ 

ومن خلال تعریف مصطلح الخدمة یمكن لنا ،)2010بوجنانة، (لخصائص الخدمات وطبیعتها 

صائص الخدمات التي تجعل من إجراءات تسویقها مختلفة عن تسویق التعرف على بعض خ

المنتجات.

	Keller(حیث یرى  &	 Kotler,	 ماطرفٌ یقدمهامنفعةٍ أونشاطٍ كلأن الخدمة تعني )2015

تقدیمهاأوإنتاجهاوأن،ملكیةٍ أیةعلیهایترتبولا،ملموسةٍ غیرالأساسفيوتكونآخرلطرفٍ 

كذلك.یكونأولاملموسٍ ماديٍ بمنتجٍ اً مرتبطیكونقد

	,Wirtz(فیما یعرفها  et	 al.,	 الاقتصادیة التي تؤدیها جهةٌ الأنشطةعن بأنها عبارةٌ )2018

بهدف بین الطرفینوتنطوي على تبادل قیمةٍ بزمنٍ عادة ما تكون مرتبطةً و أخرى، لمصلحة جهةٍ 

.وتحقیق أهدافهإشباع حاجات متلقي الخدمة 

بالضرورةلا تكونو للزبون،منفعةً تحققوالتيالملموسةغیرالنشاطاتأنها" Stanton"یرىفیما

"مادیةٍ سلعةٍ استخدامیتطلبلامعینةٍ خدمةٍ تقدیمأوإنتاجأيأخرى،خدمةٍ أوسلعٍ ببیعمرتبطةً 

)2009الطائي & العلاق، (

لا التيالتعبیر عنها من خلال خصائصها من خلال التعاریف السابقة لمصطلح الخدمة یمكن لنا 

على الرغم أنها الخاصیة التي تمیز تسویق الخدمات عن "اللاملموسیة"تقتصر على خاصیة 

مختلفة لدى بصورةٍ مع الخدمات تسویق المنتجات وبالتالي تفرض على المسوقین ضرورة التعامل

تطویر الاستراتیجیات التسویقیة للخدمات.
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التسویقيالمزیج. 2-6- 2-1

البدایةفنقطةالتسویقیة،القراراتجمیعمحورهوالمستهلكیعتبرللتسویقالحدیثللمفهومطبقاً 

وآخرون، خنفر(ویعرفوالمرتقبین،الحالیینالزبائنورغباتحاجاتمعرفةدائماً هيالسلیمة

تعتمدوالتيبطةاوالمتر المتكاملةالتسویقیةالأنشطةمنمجموعةأنهعلىالتسویقيالمزیج)2016

تٍ اراقر اتخاذیمكنحیثله،المخططالنحوعلىالتسویقوظیفةأداءفيالبعضبعضهاعلى

وسیاساتالتسعیروأسالیبالتوزیعوطرقالمنتجعلىتؤثرالتيتاالخیار منالعدیدتخص

قدالعواملهذهىحدإوتنفیذاتخاذفيخطأأيلأن،جداً حساسةً تاراالقر هذهوتكونالترویج،

.بالكاملالإنتاجلخطمدمرةً أوسلبیةً تكون

مسؤولیةالتسویقرجالعاتقعلىتقعولذلك،المستهلكینوحاجاترغباتتحدیدفيالبدایةتأتي

علىیجبالتيالمنتجاتوتحدیدوالحاجاتالرغباتهذهوتحدیدعمیقٍ بشكلٍ السوقسةادر 

إقناعیمكنالذيالمناسبالسعرتحدیدثمومنالمستهلكین،رغباتلإشباعإنتاجهاالشركة

علىیجبكما المنتجات،هذهلترویجاستخدامهاسیتمالتيوالوسائلالطرقتحدیدثمبهالمستهلك

لذالهم،المناسبالمكانفيالمستهلكینإلىللوصولالمناسبةالتوزیعمنافذشبكةتحددأنالشركة

المستهلكینحاجاتبإشباع المتمثلةأهدافهاتحقیقباستطاعتهایكنلمالأعمالمنشآتفإن

لذلكالمتعددة،التسویقعناصرمنفقطواحدٍ عنصرٍ باستخداموالخدماتالسلعمنورغباتهم

)والتوزیعوالترویجلسعراو المنتج(فإنبالتالي،مزیجاً تستخدمأنعلیهایجبالإشباعتحققحتىو 

)Product , Price , Place , Promotion( ُالتسویقيبالمزیجیسميماجمیعاً نكوّ ت

)Marketing Mix( ٍأربعةإضافةبموسعٍ وقد قام بعض علماء التسویق باستحداث نموذج

& People , Process , Program, Performance ()Keller(وهيجدیدةٍ عناصر Kotler,	2012(
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 ُج نتَ الم

	,Rosenberg(یرى والقلب،هجوهر ویعتبرالتسویقيالمزیجعناصرأهممنالمنتجأن)2010

ورغباتلحاجاتالمرتقبةالإجابةهوالمنتجأنكماالتسویقیة،العملیاتومركزفیهالنابض

.معینةً فكرةً أوملموسةٍ غیرخدمةً أوملموسةً مادیةً سلعةً المنتجهذاكانسواءً ،الزبائن

السعر

یمثلهاالتيالمنافعمعتتفقلأنهايالمشتر یقبلهاوللمنتجالبائعیحددهاالتيالقیمةهوالسعر

بشكلٍ یؤثرلأنهالتسویقعملیةفيالحساسةتراراالقمنالسعریعتبرلذاله،بالنسبةالمنتج

مجموعأنهعلىالسعر)2016وآخرون، خنفر(عرفوقدوالأرباح،المبیعاتحجمعلىمباشرٍ 

المؤذن، (أشارفیما.والخدماتالسلعاستخدامفوائدعلىللحصولالمستهلكونیملكهاالتيالقیم

وأخطرهاالتسویقإدارةالمسؤولون عنیتخذهاالتيتاراالقر أهممنالسعرتحدیدأنإلى)2008

.الفشلیعنيالخطأبینماالنجاحتعنيالأسعارتابتغیر التنبؤدقةلأن

وفقاً التغیرعلىلقدرتهوذلككیةیودیناممرونةالتسویقيالمزیجعناصرأكثرمنالسعرویعتبر

.حولهمنتحدثالتيتاللمتغیر 

التوزیع

هیكلأوتستخدمهاالتيالتوزیعوقنواتالشركة تخدمهاالتيفیةاالجغر المنطقةبالتوزیعیقصد

أحدالتوزیعویعدوالتخزین،النقلفيوالمتمثلالماديالتوزیعإلىبالإضافة،شركةبالالتوزیع

الخدمةأوالمنتججعلهوالتوزیعلعملیةالأساسيالهدففإنوعلیهالتسویقي،المزیجعناصر

الشركةمعاییرضمنوذلك،مكانٍ أيوفيوقتٍ أيفيالمتوقعالمشتريأوللمستهلكمتاحاً 

.استراتیجیاتهاوضمن
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الترویج:

هوالترویجأنیعنيوهذابالشيء،التعریفهوو )الشيءجروّ (إلىتعوداللغةفيالترویجكلمة

لتزودتستخدمهاالتيالشركة وسیلةالترویجویعدبالمستهلكین،المباشروغیرالمباشرالاتصال

طرقٍ بعدةالمعلوماتهذهعلىیحصلفالمستهلكمنتجاتها،حول اللازمةبالمعلوماتالمستهلك

الترویجيبالمزیجتعرفوالتيالترویجیشملهاالتيتاالمتغیر أنإلاالشركة،سیطرةخارج

)Promotion Mix(أنالتسویقمجالفيالمختصینویؤكدفیها،وتتحكمالشركةعلیهاتسیطر

سالیبالأمنمجموعةخلالمنالشركةو المستهلكبینالاتصالعملیةهوالترویجعنصر

.الترویجيالمزیجبتسمىالتي عناصرالو دواتالأو 

عنصر الترویج كأحد أهم عناصر المزیج التسویقي یقودنا للحدیث عن الاتصالات التسویقیة التي 

في الترویجخطط سویق خدمات الشركات، بالتالي وعند وضع لت)الترویجعنصر (تندرج في ظل 

المستهدفة وهو الفئات الشركة فیجب على المسوقین تحدید قنوات الاتصال والأدوات الاتصالیة مع 

ما سنتناوله في المبحث التالي.
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التسویقیةالاتصالات. 3- 2-1

الحیاة نواحيأثرت على مختلف جذریةٍ شهدت الساحة العالمیة منذ بدایة القرن العشرین تغییراتٍ 

لتسارع وتیرة الاكتشافات والاختراعات العلمیة التي أصبحت میزة هذا العصر حتى وذلك نتیجةً 

یومنا الحالي، واحتلت وسائل الاتصال ونظم تبادل المعلومات ریادة هذا التغییر بفضل القفزات 

التقنیة التي شهدها علم الاتصال على وجه الخصوص مما أتاح الفرصة لتواصل الأمم والشعوب 

حتى لم تعد تقنیات الاتصال وتطورها یبهر المستهلكین كما كان عالیةٍ وجودةٍ عةٍ وسر بسهولةٍ 

الحال علیه في بدایة تطویر وسائل الاتصال بل أصبحت هذه التقنیات والتحدیثات التي تقدمها 

)2010الزعبي، (من متطلبات المستهلكین المستمرة. ءاً جز 

للمستهلكین وزیادة تفاعلها مع البیئة شركةإیصال صوت البیهتم بدرجة أولى والتسویق كعلمٍ 

فقد تأثرت بتطور وسائل الاتصال وتنوع أدواتها وتشعبت سواءٍ الداخلیة والخارجیة على حدٍ 

الخیارات المتاحة لدوائر التسویق للتواصل مع ذوي العلاقة تبعاً لتفضیلاتهم في استخدام وسائل 

)2010الموسى، (التواصل المتنوعة. 

إلا أن مصطلح الاتصال التسویقي حدیث النشأة نسبیاً، حیث تأخر ظهوره وأخذ مكانته في 

له ة التسویقیة حتى نهایة ثمانینات القرن العشرین حین بدأت أدبیات الفكر التسویقي تتناو الاستراتیجی

ریات الشركات تطبیقه عملیاً في استراتیجیاتها التسویقیة بمسمى بالدراسة والتحلیل، وسارعت كب

)2000العربي، (الاتصال التسویقي عوضاً عن مسمى المزیج الترویجي. 

على اختلاف شركاتفي الكبیرةٍ فإن الاتصالات التسویقیة أضحت ذات أهمیةٍ عامةٍ بصورةٍ و 

لتعریف المستهلكین بالمنتجات/الخدمات التي تقدمها أساسیةٍ بصورةٍ مجالاتها وأهدافها إذ تستخدم 

كما أنها تسهم في التأثیر على قراراتهم الشرائیة وتعمل على تحسین الصورة الذهنیة سعیاً نحو 

)2014الخضر & المصطفى، (تحقیق أهدافها العامة. 
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التسویقیةالاتصالاتتعریف. 3-1- 2-1

الشركة والموجهة إلى الزبائن بهدف یعرف الاتصال التسویقي على أنه مجموعة الرسائل من طرف 

، ولا )2010الزعبي، (تسهم في تغییر سلوكهم بحیث تحقق أهداف الشركةإیصال معلوماتٍ 

عبارةٌ الذي یرى بأن الاتصالات التسویقیة هي)2016موسى، (یختلف هذا التعریف عن تعریف 

التسویقیةالعملیةعناصراستخدامخلالهامنیتم وزبائنهاالشركةبینمتبادلاتصالعملیةعن

.الكامنةورغباتهمحاجاتهموإشباعوالمحتملینالحالیینللزبائن الشرائيالسلوكاستمالةبهدف

	Keller(ویشیر  &	 Kotler,	 إلى أن الاتصالات التسویقیة هي مجموع الوسائل التي )2012

وغیر مباشرةٍ مباشرةٍ بصورةٍ وتذكیر الزبائن ،من أجل إقناع، إخبارالشركةخدمها تتس

بمنتجاتها/خدماتها.

عن إلا أنها تتفق على أن الاتصالات التسویقیة هي عبارةٌ وعلى اختلاف التعریفات وتنوعها 

لتوصیل معلومات حول منتجاتها/خدماتها للزبائن الحالیین الشركةالأدوات والوسائل التي تستخدمها 

من خلال وسائل الإعلام والاتصال المختلفة، وتهدف أو غیر مباشرةٍ مباشرةٍ بصورةٍ أو المحتملین، 

إلى التأثیر على قرار الشراء، وذلك یقودنا إلى الحدیث عن النماذج أساسيٍ هذه العملیة بشكلٍ 

المتقدمة للاتصالات التسویقیة ونظریات التأثیر على قرار الزبائن.

التسویقیةالاتصالاتنماذج. 3-2- 2-1

داخلیاً وخارجیاً لا تكاد تخرج عن الأهداف العامة التي الشركةعملیات الاتصال التي تجریها 

أشارت إلیها التعریفات التي تم طرحها لمصطلح الاتصال التسویقي، وهذه الأهداف تجتمع في 

وهي التأثیر على قرار الزبون أو الفئة المستهدفة من الاتصال، واحدةٍ محصلتها النهائیة حول غایةٍ 

وبناءً على ذلك فقد اجتهد علماء الاتصال والتسویق في طرح نظریات حول عملیة الاتصال 

والاتصال التسویقي عامٍ وتأثیرها على الزبون وقراره مستندة في ذلك على تقسیم الاتصال بشكلٍ 
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موسى، (مراحل وهي (مرحلة التعریف/المعرفة، مرحلة التأثیر، مرحلة السلوك).إلى ثلاثخاصةً 

2016(

السلسلة (المعرفة، الشعور، وتفترض هذه النظریات أن المستهلك/الزبون في قراره الشرائي یستخدم 

الشراء) وأن ترتیب عناصر هذه السلسلة یختلف باختلاف نوع المنتج/الخدمة المطلوبة، الفعل أو 

,Keller & Kotler(ومدى اشتراك الزبون فیها، بالإضافة إلى التنوع المطروح في المنتج/الخدمة  2012(

	Keller(وقد لخص  &	 Kotler,	 ) النظریات الكلاسیكیة لتأثیر 1في الشكل رقم ()2016

الاتصالات التسویقیة على القرار الشرائي للزبون في ضوء المراحل الثلاثة.

).2- 2الشكل (
نماذج الاستجابة الهرمیة

ما في تسلسلها أن نظریات الاستجابة الهرمیة تتشابه إلى حدٍ ) إلى 2- 2ویشیر الشكل رقم (

المنتج/الخدمة ومن ثم الانتقال إلى مرحلة ف الزبون ولفت انتباهه إلى وجود المنطقي ابتداءً بتعری

التأثیر وخلق الرغبة لدیه ومن ثم إنهاء العملیة الاتصالیة من طرف الزبون بشراء أو تبني 
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إلى أن نظریة التأثیر المتدرج هي النظریة الأكثر شیوعاً )2010الزعبي، (المنتج/الخدمة. ویشیر 

في تخطیط عملیة الاتصال التسویقي.الشركات بین 

التسویقیةالاتصالاتأهداف. 3-3- 2-1

لتحقیقها من خلال عملیة الاتصال التسویقي، إلا أنها لا تخرج الشركةالأهداف التي تسعى تختلف

عن إطار إقناع الزبائن بالمنتج/الخدمة التي تقدمها وصولاً إلى إتمام عملیة الشراء، التي أشار إلیها 

)Armstrong,	et	al.,	2014() 3- 2بالشكل رقم.(

).3- 2الشكل (
أهداف الاتصال التسویقي

:)2005عبیدات & الضمور، (أهداف عملیة الاتصال التسویقي بما یلي ص أبرزتلخوعلیه 

المعلومات عن المنتج/الخدمة للفئة المستهدفة بهدف خلق الوعي أو زیادة الاهتمام، توفیر.1

.الشركةوهو أحد أبرز أهداف الاتصال التسویقي في 

السلع/الخدمات وتوسیع الحصة السوقیة.علىالطلبزیادة.2

إبراز تمیز المنتج/الخدمة في مقابل البدائل والمنافسین الآخرین..3

للزبون، وإبراز المنفعة من المنتج/الخدمة التي یقدمها للزبائن.القیمةإیصال.4

بشكل دائم على الشركةمع الزبائن واستقطاب الولاءات من خلال إبقاء العلاقاتبناء.5

اتصالها بزبائنها وتلبیة حاجاتهم ورغباتهم.

.المبیعاتتذبذبمنالحد.6
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تحسین صورتها الذهنیة لدى ، و الشركةتغییر السلوكیات السلبیة تجاه منتجات/خدمات .7

.)2010بوجنانة، (الزبائن 

فعالتسویقياتصالتصمیم. 3-4- 2-1

	Keller(وضع  &	 Kotler,	 ) 4-2من خلال الشكل ()2016

فعالٍ تسویقيٍ اتصالٍ جل إنشاء لأمن الخطوات المتسلسلة مجموعةً 

في النقاط التالیة:یمكن تلخیصها

بدایة إنشاء الاتصال نقطة تحدید الفئة المستهدفة: تعتبر .1

أحد أهم والذي یمثل على المتلقي للرسالة (المستقبل) التعرف 

أطراف العملیة الاتصالیة.

تحدید أهداف العملیة الاتصالیة یعتبر تحدید أهداف الاتصال:.2

أساساً لتحدید القناة الاتصالیة الأمثل وكثافة الاتصال المطلوب 

لتحقیق الهدف من عملیة الاتصال.

تصمیم الاتصال: وهنا یقصد بها الرسالة التي سیتم تمریرها .3

للمستقبل والتي تحقق أهداف عملیة الاتصال.

قنوات الاتصال بخصائص اختیار القناة الاتصالیة: تتمیز .4

منها عن الأخرى من ناحیة الانتشار والتكلفة والمرونة وغیرها من الخصائص تمیز كلاً 

التي یجب الأخذ بها لدى اختیار قناة الاتصال.

العملیة الاتصالیة تحتاج إلى میزانیة لتنفیذها ویجب الأخذ بعین الاعتبار تحدید المیزانیة:.5

مع الزبائن.اتصالیةٍ ي قناةٍ الكلفة المادیة لاستعمال أ

.)4-2الشكل (
خطوات تصمیم اتصال 

فعال
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اختیار المزیج الملائم: عادة لا تكتفي الشركات بوسیلة اتصال واحدة لتمریر رسالتها .6

ذلك فیجب انتقاء مجموعة الوسائل التي ستشكل مزیج الاتصال التسویقي لالتسویقیة و 

للشركة.

لیها وفق نتائج التقییم.للاتصال والتعدیل عمستمرةٍ قیاس النتائج: أي القیام بعملیة تقییمٍ .7

إدارة مزیج الاتصالات التسویقیة المتكاملة: المحافظة على تكاملیة الوسائل الاتصالیة بما .8

یضمن كفاءة الاتصال بین الشركة وزبائنها من أجل تحقیق أهداف عملیة الاتصال. 

)2016موسى، (

التسویقیةالاتصالاتعناصر. 3-5- 2-1

بسبب وذلك على وجه الدقةعناصر الاتصالات التسویقیة اختلف علماء التسویق في حصر

وتأثیرهدینامیكیة السوق والتغیر السریع للأدوات التسویقیة وتطورها تزامناً مع التطور التكنولوجي 

واسعٌ وسائل وأدوات الاتصال المفضلة، وبذلك فقد نشأ طیفٌ الزبائن واتجاهاتهم نحورغباتعلى 

الفقیه، (من عناصر الاتصالات التسویقیة المتاحة للشركات لدمجها في خططها التسویقیة 

ونظراً لتنوع الخیارات المتاحة أمام الشركات فقد أصبح واجباً علیها تحدید المزیج الملائم ، )2015

)2016موسى، (من هذه العناصر لتشكیل استراتیجیتها التسویقیة وفقاً لطبیعة عملها وإمكانیاتها. 

وعلى الرغم من تنوع عناصر الاتصالات التسویقیة إلا أن الاتجاه العام لعلماء التسویق والدراسات 

التقلیدي لعناصر الاتصالات التسویقیة الخمسة التصنیفث اعتمدت حبالتي تتناول الموضوع بال

، البابا(وهي (الإعلان، ترویج المبیعات، العلاقات العامة، التسویق المباشر، والبیع الشخصي) 

)2010الزعبي، ؛ 2011

مؤخراً ومع تنامي عناصر التسویق الإلكترونیة فقد ظهرت العدید من النماذج التي طورت وأضافت 

كقنواتٍ وتحدیداً من خلال إضافة قنوات الاتصال الرقمیة التقلیدیة لاتصالات التسویقیة مزیج اعلى 
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,Keller & Kotler(منها التقلیدیة والتي كانت تعتبر جزءاً عن أدوات الاتصالمستقلةٍ الیةٍ صات م من عدید التصنیفات لعناصر الاتصالات التسویقیة إلا أنه لا یزال ، لكن وعلى الرغ)2015

حماني، (في تصنیف النشاط تحت أي منهابین جمیع هذه العناصر وصعوبةٌ هنالك رابطٌ 

.، كما أنها تختلف من ناحیة التصنیف باختلاف الأسس التي یبنى علیها هذا التصنیف)2013

والذي أشار إلیه كل منوقد اعتمد الباحث على النموذج المحدث لمزیج الاتصالات التسویقیة

)Keller	 &	 Kotler,	 (التسویق عبر أهم عناصر الاتصالات التسویقیة الحدیثة ویتضمن)2016

ى جانب العناصر إلوالتسویق عبر الهاتف المحمول)نترنت ومواقع التواصل الاجتماعي،شبكة الإ

بالإضافة إلى اعتباره (رعایة الحدث) عنصراً مستقلاً عن العلاقات العامة ضمن الخمسة التقلیدیة، 

یة الحدیث.مزیج الاتصالات التسویقعناصر 

تصالیة القناة الانوعوقد ارتأى بعض علماء التسویق تقسیم عناصر الاتصالات التسویقیة بحسب

وهي قنوات الاتصال رئیسیةٍ اتصالیةٍ التي یندرج تحتها العنصر، فتم اعتماد ثلاث قنواتٍ 

ة الجماهیري وتشتمل على العناصر(الإعلان، ترویج المبیعات، والعلاقات العامة ورعای

التسویق عبر (شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي، و قنوات الاتصال الرقمیةالحدث)، 

وقواعد البیانات، والبیع الهاتف المحمول)، وقنوات الاتصال الشخصي (التسویق المباشر 

الشخصي).

:الإعلان

إلیه أنه الأعلى ینظر إلى الإعلان على أنه أحد أبرز عناصر الاتصالات التسویقیة كما یشار 

في الشركات على أن هذا یختلف بین بمختلف العناصر الأخرى ضمن المزیجتأثیراً وإنفاقاً مقارنةً 

خیر، الخضر، ناصر، & ترجمان، (لإمكانیاتها المادیة وطبیعة عملها شركات الأعمال تبعاً 

وللتعریف بمجال الإعلان وأنشطته ضمن مزیج الاتصالات التسویقیة فقد ظهرت العدید ، )2005
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النشاطذلكأنهعلىللإعلان )2015الدلیمي، (من التعاریف لمصطلح الإعلان منها تعریف

حثهلغرضالجمهورعلىالمسموعةأوالمرئیةالإعلانیةالرسائلإذاعةأونشرإلىیؤديالذي

)2016موسى، (. الجمهورمعطیبةٍ علاقاتٍ إقامةأجلمنأوما،منتجٍ شراءعلى

الأفكارأووالخدماتالبضائعلتقدیمشخصیةٍ غیروسیلةبأنه )2006البكري، (فیما عرفه 

.مدفوعٍ أجرٍ ومقابلمعلومةٍ جهةٍ بواسطةوترویجها

لإقناعبالخدماتالتعریفإلىتهدفمباشرةغیراتصالٍ وسیلةبأنه)2015الفقیه، (فیما عرفه 

.المختلفةالاتصالوسائلخلالمنواتجاهاتهموسلوكیاتهم،قناعاتهم،فيوالتأثیرالزبائن،

الخدماتأوالسلعأوالأفكارلتقدیمشخصیةٍ غیروسیلةٌ أنهعلى)2010العبدلي، (عرفهو 

.مدفوعٍ أجرٍ مقابل،معلومةٍ جهةٍ بواسطة

وجدانفيالتأثیرعلىتعملالتيالشخصیةغیرالجهودتلك"ویعرف الإعلان السیاحي بأنه 

خدماتٍ علىأومعینٍ سیاحيٍ برنامجٍ علىالتعاقدنحوسلوكهموتوجیهالسیاحومدركاتوعواطف

)2008القائدي، (."محددةٍ سیاحیةٍ لشركةٍ سیاحیةٍ 

ة والسفر بهدف النشاطات مدفوعة الأجر التي تنتهجها شركات السیاحویعرفه الباحث إجرائیاً بأنه 

غیر الشخصیةقناعهم بخدماتها والتأثیر على قرارهم الشرائي باستخدام الوسائلتذكیر الزبائن أو إ

والمسموعة.المرئیة المقروءة و 

:وسائل الإعلان

دون أخرى معیاراً هاماً في نجاح الشركة بتحقیق أهدافها من یعد قرار استخدام وسیلة إعلانٍ 

قبل اختیار وسیلة الإعلان وفقاً لخطوات هامةٍ الإعلان ولذلك فیتوجب اتباع مجموعة خطواتٍ 

فمنها الإعلانات المطبوعة ، وتتعدد الوسائل الإعلانیة المتاحة للشركات لٍ فعاتسویقيٍ إنشاء اتصالٍ 
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(كالملصقات والمطبوعات والكتب الإرشادیة وإعلانات الشوارع) ومنها المسموعة (كالرادیو) ومنها 

)2015	Kotler,	&	Keller(المرئیة (كالتلفاز ومقاطع الفیدیو العامة والسینما) 

ولكل وسیلة من هذه الوسائل إیجابیاتها وسلبیاتها ویقع على عاتق الشركة المفاضلة بینها بما 

عدید من الباحثین الإیجابیات الالإعلان والفئة المستهدفة، وقد استعرض یتلاءم مع أهداف

من الوسائل وقام الباحث بتلخیص أهم الإیجابیات والسلبیات لوسائل إعلانیةٍ والسلبیات لكل وسیلةٍ 

)2015الفقیه، ()2016قیسیة، (بالاعتماد على دراسات كل من ) 1-2في جدول رقم (الإعلام 

)2015خنفر، العساف، & العزام، ()2014دادو، (

).1-2الجدول (
ائل الإعلامإیجابیات وسلبیات وس

السلبیاتالإیجابیاتوسیلة الإعلان
نسبیاً انخفاض التكالیف-الصحف

واسعٌ جغرافيٌ انتشارٌ -
على الزبونمباشرٌ تأثیرٌ -

-تتلف بعد القراءة–محدودة المدة -
ضعف رواجها لصالح الدعایة -

الإلكترونیة
نسبیاً طویلةٍ یبقى الإعلان لمدةٍ -المجلات

ومباشرٌ واضحٌ إعلانٌ -
معینةٍ سهولة التخصیص واستهداف فئةٍ -

نسبیاً مرتفعةٌ تكلفةٌ -
ضعیفٌ انتشارٌ -
صعوبة الانتباه لكثرة الإعلانات-

للانتباه ویشد الجمهورمثیرٌ -والفیدیوالتلفاز
واسعٌ جغرافيٌ انتشارٌ -
على الزبونمباشرٌ تأثیرٌ -
نسبیاً عالیةٌ مرونةٌ -

نسبیاً مرتفعةٌ تكلفةٌ -
صعوبة التخصیص-
محدود المدة-

انخفاض التكالیف نسبیاً -الرادیو
واسعٌ انتشارٌ -
مستمرٌ تذكیرٌ -
نسبیاً عالیةٌ مرونةٌ -

صعوبة التخصیص-
محدود المدة-
لضیاع الإعلان بسبب كبیرةٌ احتمالیةٌ -

انشغال الجمهور
انخفاض التكالیف نسبیاً -منشورات الشوارع

واسعٌ انتشارٌ -
نسبیاً طویلةٍ مدة عرضٍ -

التخصیصصعوبة-
تتعرض للعبث والتلف-
ضعف المرونة وإمكانیة التعدیل-

من إعداد الباحث بناءً على الدراسات السابقة
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:ترویج المبیعات

یشار إلیه أیضاً بمصطلح "تنشیط المبیعات" أحد العناصر الثابتة في الذي یعتبر ترویج المبیعات و 

الأعلى تطوراً بین أدوات قنوات الاتصال مزیج الاتصالات التسویقیة والمزیج الترویجي بصفته 

ب دراسة الإعلان في الإنفاق والتأثیر بحسالجماهیري حیث یتفوق في الشركات الكبرى على

.)2015، دغیش(

إلىتهدفالتيالترویجیةالأنشطة"هوالترویجيالمزیجأن)2016وآخرون، خنفر(یرىو 

، كما یعرفه "محددةٍ زمنیةٍ فترةٍ خلالمعینةٍ لمنتجاتٍ مشتریاتهمزیادةعلىالمستهلكینتشجیع

معرفتهوزیادةالمنتوج،تجاهالمستهلكتحفیزأجلمنالمصممةالأسالیببأنه)2001أبوفارة، (

.القصیرالأمدفيالمنتوجمبیعاتزیادةبهدف به،واهتمامه

ویعرفه الباحث إجرائیاً بأنه الأنشطة محدودة المدة التي تتبعها شركات السیاحة والسفر بهدف رفع 

السوقیة.نسبة الإقبال على خدماتها وزیادة حصتها

وسائل ترویج المبیعات:

تتماثل في خصائصها كونها جمیعاً محدودة المدة یتخذ مصطلح ترویج المبیعات عدة أشكالٍ 

نسبیاً، ویمكن ومحدودةٍ قصیرةٍ ةٍ یزمنوتهدف لزیادة الإقبال على شراء السلعة أو الخدمة خلال فترةٍ 

:)2015	Kotler,	&	Keller(ما یليترویج المبیعات بأبرز أشكالالإشارة إلى

:العینات المجانیة

طریقعنأومباشرةً وتقدممجاناً،المرتقبینالمستهلكینإلىتقدمالمنتجةالسلعمنوحداتهي

على الرغم من ارتفاع تكلفتها. وتستخدم لیةً وهي أكثر الوسائل فعاأخرى،سلعةٍ معترفقأوالبرید،

ترویج في أیضاً للمستهلكین ویمكن أن تستخدم ةالمنتجات الجدیدلتسویق عادةً العینات المجانیة

)2008	Percy,(خدمات. ال
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:الكوبونات

للمستهلك على سعريٍ هي إحدى الوسائل التقلیدیة في ترویج المبیعات وتعتمد على تقدیم خصمٍ 

السلعة أو الخدمة بهدف تشجیعه على الشراء بعد التجریب، وتتخذ الكوبونات عدة أشكال منها 

الخصم المباشر على تكلفة السلع والخدمات أو الخصم بعد الشراء من خلال إعادة جزء من المبلغ 

)2008	Percy,(للزبون.

:تخفیض السعر

یحصل بحیثوفق نظام المجموعة أو خدماتٍ سلوب لدى شراء الزبون لعدة سلعٍ ویستخدم هذا الأ

، ویستخدم هذا الأسلوب منفصلٍ منها بشكلٍ ل شراء كل عنصرٍ باعلى خصم لشراء المجموعة مق

أعلى انتشاراً، كما عن طریق ربطها بسلعةٍ ذات إقبال شرائي ضعیفٍ أو خدمةٍ لترویج سلعةٍ عادة 

Armstrong, et(.واحدٍ تتخذ شكلاً آخر وهو التخفیض في السعر على زیادة الكمیة من منتجٍ  al.,	2014(

:المسابقات

برامج تطرح للمنافسة بین الزبائن في مجالات المعرفة العامة أو غیرها من المعلومات مقابل هي 

من الشركة. مقدمةٍ ز على هدیةٍ حصول الفائ

هدایاال:

معهم، وعادة ما طیبةٍ هي ما تقدمه الشركة لزبائنها من منتجات بهدف كسب ودهم وإقامة علاقاتٍ 

في أصلها عن ما تقدمه الشركة من منتجات. تحمل هذه الهدایا اسم وشعار الشركة وتكون مختلفةً 

وسحوباتهالیانصیبأوراق :

أو إضافة اسمه ضمن الیانصیبسحوباتمنشریحةٍ اختیاربیقوم من خلاله الزبونوهو أسلوبٌ 

مجموعةٍ من أسماء الزبائن الآخرین بحیث یتم السحب بصورةٍ عشوائیةٍ لیحصل على جائزةٍ من 
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.البیعموقعمعوالتعاملالشراءعلىالزبائنتحفیزأجلمنالأسلوبهذاویستخدمالشركة،

)2016موسى، (

:العلاقات العامة ورعایة الحدث

التحسینأو،صورتهاتحسینلغرضشركةالطرفمنالموضوعةوالبرامجالأنشطة،مجموعةهي 

& Keller(.جمهورهامعالعلاقةخلالمن داخلیاً وخارجیاً للأشخاصالمطروحةمنتجاتهافي Kotler,	2012(

التيالمستمرةالإداریةالجهود"تعبر عنفإنهاالبریطانيالعامةالعلاقاتمعهدتعریفوحسب

)2014عجارمة، (."وجمهورهاالشركةبینمتبادلٍ تفاهمٍ وتدعیمإقامةإلىتهدف

أیةبهتقومالذيالنشاط"أنهاعلىالعامةالعلاقاتالأمریكیةالعامةالعلاقاتجمعیةعرفتفیما 

معطیبةٍ علاقاتٍ وتدعیملإقامةأخرى؛منظمةٍ أیةأو،حكومةٍ أو،مهنةٍ أو،اتحادٍ أو،صناعةٍ 

حسبشركةالتكییفعلىوالعملوالموظفین،والمساهمین،،الزبائنكالجماهیرمنخاصةٍ فئاتٍ 

)2010العبدلي، ("بهاالمجتمعولتعریفالمحیطةالبیئیةالظروف

أنشطة العلاقات العامة حتى الترابط مع عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة الأخرى وتتعدد

كالإعلان والتسویق المباشر والبیع الشخصي، ومن أبرز أنشطة العلاقات العامة:

:المطبوعات والمنشورات

للرأي العام بهدف تحسین صورة الشركة أمام المجتمع أساسيٍ توجه بشكلٍ أي مطبوعاتٍ وهي 

)2015	Kotler,	&	Keller(تمل على التقاریر السنویة ومنشورات التعریف بالشركة. وتش

:تنظیم الأحداث

بهدف جذب انتباه جماهیريٍ وهي النشاطات التي تقوم من خلالها العلاقات العامة بتنظیم حدثٍ 

التجاریة، المؤتمرات وغیرها.معارض المسابقات، المن خلالمعینةٍ أو خدمةٍ الزبائن لمنتجٍ 
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:الرعایة

الحدث تعد من الأسالیب الشائعة ضمن أنشطة العلاقات العامة للشركات من خلال رعایة

، وغیرها من ، اقتصادیةٍ ، اجتماعیةٍ ریاضیةٍ مشاركة بالتنظیم أو المساهمة المادیة لتنظیم أحداثٍ ال

الأحداث التي تبرز من خلالها اسمها وعلامتها التجاریة بهدف الحصول على اهتمام الزبائن. 

)Keller	&	Kotler,	2016(

:الأخبار ووسائل الإعلام

العلاقات واجباتإحدى أوضح التجاريخلالها الشركة واسمهاتعد أنشطة الأخبار التي تبرز من 

إبراز و الزبائن العامة وذلك من خلال صیاغة الأخبار التي ترفع من قیمة الشركة في أذهان 

الجوانب الإیجابیة لا سیما العمل الخیري ومساهمة الشركة في مجال المسؤولیة المجتمعیة.

:التصریحات الإعلامیة والمحاضرات

العلاقات العامة في الشركة لجهات الإعلام سواءً ممثلوویقصد بها التصریحات التي یقدمها 

خاطئٍ أو تعدیل فهمٍ معینةٍ الرسمیة أو غیر الرسمیة منها بهدف توضیح موقف الشركة من شائعةٍ 

لزبائن عن الشركة وأنشطتها، بالإضافة إلى تنظیم المحاضرات التعریفیة بالشركة لأفراد المجتمع وا

)2016قیسیة، ؛ 2015الفقیه، (.مستمرةٍ بصورةٍ 

التواصل الاجتماعي:شبكة الإنترنت ومواقع

يمن خلال المنتدیات التالقرن العشرین تسعینات مواقع التواصل الاجتماعي أواخر بدأ ظهور 

إلى ربط زملاء الدراسة بین بعضهم البعض بالإضافة إلى إتاحة أساسیةٍ كانت تهدف بدرجةٍ 

,Keller & Kotler(هذه المواقعمن المرتبطین عبرلمجموعةٍ المجال لإرسال رسائل خاصةٍ  ، ثم توالت التطورات بظهور المدونات ومواقع تفاعل الفیدیو. لكن الانطلاقة الفعلیة لمواقع )2016

من خلال مجموعة من المواقع التي أتاحت )2002(التواصل الاجتماعي الحدیثة بدأت في العام 
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في مشاركة الأفكار والصور ومن ثم مقاطع الفیدیو حتى أضحى كبیرةٍ درجة حریةٍ للمستخدمین 

)2015مخامرة، (من الحیاة الیومیة للأفراد. التواصل من خلال هذه المواقع جزءاً 

تعریف مواقع التواصل الاجتماعي:

للمستفیدینةً افتراضیبیئةً توفرةٌ إلكترونیةٌ تفاعلیةٌ اجتماعیمواقعبأنها ")2015مخامرة، (تعرفها 

والمحتوىالسیاقحیثمنخصائصمنبهتتمتعماخلالمنوالتفاعلالتحاورمنتمكنهممنها

من بأنها مجموعةٌ وتعرف أیضاً "، التجاریةالعملیاتوتنفیذوالاتصالوالترابطالتجمیعوإمكانیة

شخصیة الهاخاص وصفحاتالنكبوتیة تسمح للأفراد ببناء محتواهاالمواقع المبنیة على الشبكة الع

.افتراضيٍ مجتمعيٍ ین عن بعد والتفاعل معهم وفق نظامٍ ومشاركتها مع الآخر 

سفر على مواقع تمتلكها شركات السیاحة والبأنها إجرائیاً الاجتماعيلتواصل ویعرف الباحث مواقع ا

الخدمات التي والتفاعل مع أفراد المجتمع اعتماداً على تتیح لها تسویق خدماتهاالشبكة العنكبوتیة 

المسموع والمرئي والمقروء. للتواصل الویببرمجیاتتوفرها

المواقع التي توفر خدمات التفاعل لتشمل مختلفعبر الشبكة العنكبوتیة وتتنوع أشكال التسویق 

بین المشتركین ومن أبرزها شبكات التواصل الاجتماعي ومواقع مشاركة الفیدیو والصور والمنتدیات 

خاصةٌ والمدونات والمواقع الإخباریة، بالإضافة إلى البرمجیات والمعلومات التي تقدمها مؤسساتٌ 

دون غیرها.جغرافیةً أو منطقةً معینةً فئةً لتخصیص عملیات التسویق وتستهدف

 الهاتف المحمول:التسویق عبر

شهدت الهواتف المحمولة تطورات كبیرة فاقت تلك التي نالتها أجهزة الحاسوب خلال السنوات 

الأخیرة حتى أضحت الهواتف الذكیة الأداة المفضلة لتصفح الشبكة العنكبوتیة ومواقع ةالعشر 

) ملیار 4.57ث یصل عدد مستخدمي الهواتف الذكیة حالیاً ما یقارب (التواصل الاجتماعي، حی

)2018	Statista,(. مستخدم حول العالم
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یعرف الهاتف المحمول بأنه أحد أشكال أدوات الاتصال، والذي یعتمد على الاتصال اللاسلكي عن 

، كما یعرفه )2012حسین، (معینةٍ جغرافیةٍ طریق شبكة أبراج البث الموزعة ضمن مساحةٍ 

للاتصالات اللاسلكیة تسمح بأنه جهاز اتصال صغیر الحجم مرتبط بشبكةٍ )2011عبدالرحیم، (

.فائقةٍ وبسرعةٍ ببث واستقبال الرسائل الصوتیة والنصیة والصور عن بعدٍ 

شركاتالتي تقوم بها بأنه النشاطاتإجرائیاً التسویق عبر الهاتف المحمول ویعرف الباحث

ت) ف الذكیة والأجهزة اللوحیة (تابلتطبیقات الهواتبالاعتماد على خدماتها السیاحة والسفر لتسویق 

الأجهزة في الإمكانیات التي تتیحها والاتصال المباشر عبر الهواتف الشخصیة، واستغلال

المناطق الجغرافیة.تخصیص البرامج التسویقیة بحسب الأشخاص أو 

أبرزها الاتصال المباشر من خلال قائمة الأرقام یتخذ التسویق عبر الهاتف المحمول عدة أشكالٍ 

الشخصیة بالإضافة إلى إرسال الرسائل النصیة أو المصورة، واستخدام التطبیقات المختلفة التي 

لقائمة زبائن الشركة أو لقوائم أرقام توفرها الهواتف الذكیة والأجهزة اللوحیة لإرسال المواد التسویقیة

)2017	Doleman,(مزود الخدمة.

:التسویق المباشر وقواعد البیانات

بین المسوق وزبائن محددین مسبقاً بهدف مباشرٌ تفاعليٌ تسویقيٌ نظامٌ یعرف التسویق المباشر بأنه 

تصال لبناء الاإشباع حاجاتهم ورغباتهم وحثهم على الاستجابة المباشرة باستخدام مختلف وسائل 

)2016بحوص، (تضمن ولاءهم. قویةٍ علاقاتٍ 

	Keller(یعرفها &	 Kotler,	 منمحددةٍ فئاتٍ معالمباشرةالاتصالاتمجموعةأنهاعلى)2015

علىوالبقاءالمنتجأوالخدمةلشراءرأیهمعلىوالتأثیرالاستجابة،مندرجةٍ لتحقیقالزبائن

.معهمدائمٍ تواصلٍ 
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وسائلعدةأوإحدىیستخدمللتسویق،تفاعليٌ نظامٌ بأنه للتسویقالأمریكیةالجمعیةوتعرفه

بوجنانة، (تعاقدٍ أوصفقةٍ تحقیقأوللقیاسقابلةٍ إجاباتٍ علىللحصولالإشهاريللإعلام

شركات لتسویق خدماتها للزبون البأنها الأنشطة الشخصیة التي تتبعها ویمكن تعریفها، )2010

مباشرة بدون وسطاء.

أبرز أشكال التسویق المباشر وقواعد البیانات:

نستعرض أبرزها اعتماداً أشارت العدید من الدراسات إلى أشكال التسویق المباشر وقواعد البیانات 

:)2014دادو، (و )2015الفقیه، (على دراسات 

رالمباشالبرید :

العنوانإلىأو عروضاتٍ أو تذكیرٍ كإعلانٍ التسویقي سواءً مضمونالذاترسالةالیقصد به إرسال

لتخصیصه.عالیةٍ ، ویتمیز هذا الشكل بمرونته وإمكانیةٍ الشخصيالبریدي

الهاتفعبرالتسویق :

، ومن أبرز ممیزاته أنه طریقةٌ للعملاءمباشرةٍ بیعكوسیلةالهاتفاستخدامعملیةعنعبارةٌ وهو

ومنخفضة التكالیف نسبیاً لاستخدامها في عملیة تسویق الخدمات.وسریعةٌ مرنةٌ 

البیاناتقواعدعبرالتسویق :

، تستخدم لتوفیر والمحتملینالحالیینالزبائنحولالشاملةالبیاناتمنمنظمةٌ مجموعةٌ وهي

المناسب.تساعدهم في اتخاذ القرارات في الوقت لمتخذي القرارات معلوماتٍ 

الكتالوجاتعبرالتسویق :

أو إلكترونيٍ مطبوعٍ كتیبٍ عنعبارةٌ وهو،)بعدعنالبیعیمكن اعتبار هذا الشكل من أشكال (

المرادبالخدمةخاصةٍ ومعلوماتٍ تفاصیلعلىیحتويالإنترنتعبرأوالمباشربالبریدیرسل

.بیعها
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الأكشاك(المعارضعبرالتسویق( :

علىتشتملو زبائنهاإلىجدیدةٍ خدماتٍ لتقدیمحدیثةٍ أجهزةٍ بوضعالشركاتبعضتقوموهو ما 

.الأجهزةهذهعبرالمعروضةالمعلومات

الإلكترونيالبرید عبرالتسویق :

أوالمنتدیاتخلالمنعلیهالحصولیمكنوالذيالإلكترونيبریدهمخلالمنالزبائنیستهدف

الإعلاناتلإرسالبزبائنهاالخاصكترونيالإلالبریدالشركاتبعضتطلبكماالدردشة،مواقع

.لهمالتسویقیة

:البیع الشخصي

بین عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة، وعلى الرغم مرموقةً لا یزال البیع الشخصي یحتل مكانةً 

أداة الاتصال التقلیدیة منذ الإنسان البدائي إلا أن الاتصال الشخصي تطور مع تطور من اعتباره

حافظ من خلالها على دوره في عملیة التسویق، ویختلف دور جدیدةٍ البشریة واتخذ أشكالاً وتقنیاتٍ 

البیع الشخصي باختلاف طبیعة عمل الشركة لكن یظهر تأثیره الأبرز في الشركات ذات الطابع 

)2012عشو، (دمي. الخ

تعریف البیع الشخصي:

البائعبینشخصيٍ اتصالٍ أداة" أنهعلىالشخصيالبیع)2016وآخرون، خنفر(الباحثونعرف

ه التيبیعیالقوىالخلالمنالوظیفةبهذهالشركةتقوم، التبادلعملیةلإتماممحاولةفيوالمشتري

البیعمندوباتصالیتموقدالشركةمنتجاتلالترویجفيمهماً دوراً البیعرجلویلعبلدیها،تعمل

".المشتريأوبالمستهلك،مباشرة



48

الحالیینالزبائنعنالبحثبعملیاتالمبیعاتموظفوبهیقومالذيالدورذلكهوالشخصيالبیع

بینلوجهوجهایكونبحیثوالجهدالوقتوتوفیرورغباتهم،حاجاتهم،إشباعأجلمنوالمحتملین

)2016موسى، (.الزبائنو المبیعاتموظفي

أووإغرائهبالمعلوماتالمنتفعأوالمستفید،أوالمستهلك،بإمدادالمتعلقةالعملیةكما یعرف بأنه 

.تبادليٍ موقفٍ فيالشخصيالاتصالخلالمنالخدمةمنالانتفاعأوالسلعة،بشراءإقناعه

)2009الطائي & العلاق، (

	Keller)ویرى &	 Kotler,	 الشخصيالاتصالعملیةعنعبارةٌ الشخصيالبیعأن(2015

.الشراءعملیةإتمامجلأمنالمرتقبینالزبائنمنأكثرأوزبونٍ و البیعرجلبینوالتفاوضي

فیما یعرفه الباحث إجرائیاً بأنه النشاط الشخصي لموظفي شركات السیاحة والسفر في تسویق 

قدرات ومهارات موظفیها في إقناع الزبائن بتجربة بالاعتماد على خدمات الشركة مباشرة للزبائن 

خدماتها.

:2015الفقیه، (إیجابیات البیع الشخصي(

إمكانیة تقییم انطباع الزبون تجاه الرسالة التسویقیة بشكل مباشر..1

الزبون.ینمي شعور الزبون بالثقة في الشركة من خلال اهتمامها بحاجات .2

مرونة البیع الشخصي وسهولة تعدیل الرسالة التسویقیة مباشرة..3

البیع الشخصيسلبیات:

.طویلاً وقتاالشخصيالبیعطریقةتستغرق.1

.والعمولاتنموظفیالأجورارتفاعبسببوذلكارتفاع التكلفة نسبیاً .2

تأثر الرسالة التسویقیة بشخصیة مندوب التسویق..3



49

فلسطینفيالسیاحة. 4- 2-1

تزداد أهمیة السیاحة یوماً بعد یوم وتزداد الاستثمارات التي یتم ضخها لتنمیة هذا القطاع على 

الصعید العالمي حتى أصبح أحد أهم المؤثرات على اقتصادیات الدول لا سیما تلك التي تتمیز 

كما هو الحال في بحضارتها وتراثها الدیني والثقافي ومعالمها وآثارها التاریخیة وطبیعتها الجذابة

أبوفارة & (.بامتیازٍ سیاحیةً فلسطین التي تمتلك من المقومات السیاحیة ما یؤهلها لتكون واجهةً 

)2018الصلیبي، 

وعلى الرغم من هذه المقومات التي تمتلكها الأراضي الفلسطینیة إلا أن التأثیرات السیاسیة التي 

قد أثرت سلباً على قطاع منیفرضها الاحتلال على الأراضي الفلسطینیة إلى جانب ضعف الأ

السیاحة منذ بدایة القرن الحادي والعشرین، لكن استقرار الوضع السیاسي مؤخراً جلب مؤشراتٍ 

الفلاح، (. المحليالاقتصاد في إنعاشالرائدلاستعادة قطاع السیاحة الفلسطیني دوره إیجابیةٍ 

2012(

ولا تقتصر محددات قطاع السیاحة الفلسطیني على منغصات الاحتلال والوضع السیاسي حیث 

إلى غیاب الاستثمار الخاص في قطاع السیاحة الفلسطیني مما یحد من )2018صبري، (أشار 

فراد المجتمع إلى ضعف الثقافة السیاحیة بین أ)2018جاداالله، (إمكانیة تطویره، فیما أشار 

مع المقدرات السیاحیة وموجوداته التاریخیة الفلسطیني مستدلاً بالممارسات السلبیة في التعامل 

والبیئیة.

عن مجموعة المعیقات التي تواجه القطاع )2018سلامة & العویوي، (ولم تختلف نتائج دراسة 

لسیاحي الفلسطیني حیث كانت في طلیعتها المعیقات التي یتسبب بها الاحتلال من خلال تحكمه ا

بمفاصل الحیاة الیومیة لأفراد المجتمع الفلسطیني ویحد من تحركاته داخلیاً وخارجیاً بالإضافة إلى 
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یهدف إلى السیطرة على أغلب المرافق السیاحیة الفلسطینیة مما ینزع صفة الأمان عن أي استثمارٍ 

تنمیة هذا القطاع.
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السابقةالدراسات. 2-2

یهدف هذا الجزء إلى التعرف على أهم الدراسات المحلیة والعربیة والأجنبیة السابقة التي تناولت 

على ارتباط بموضوع الدراسة في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر ومجالاتمواضیع

، بالإضافة إلى أهم النتائج ، وأهداف ومجتمع وعینة كل دراسةٍ عامٍ والتسویق الخدمي بشكلٍ 

، ویتضمن هذا المبحث العناوین الآتیة:والتوصیات التي توصلت لها الدراسات السابقة

.الدراسات المحلیة

.الدراسات العربیة

.الدراسات الأجنبیة

.التعقیب على الدراسات السابقة

تمیز الدراسة عن الدراسات السابقة.

.المحلیةالدراسات. 1- 2-2

.عامٍ ها تلك الدراسات التي أجریت في فلسطین بشكلٍ ویقصد ب

بعنوان: "السیاحة في الأراضي الفلسطینیة: تحلیل الأهمیة والأثر")2012الفلاح، (دراسة 

هدفت الدراسة إلى استكشاف واقع قطاع السیاحة في الأراضي الفلسطینیة من خلال تحلیل أثر 

الأنشطة السیاحیة على الناتج المحلي الإجمالي ومساهمة القطاع السیاحي في نسب التوظیف، 

التي تحول دون نمو القطاع السیاحي بالشكل المطلوب.بالإضافة إلى تحلیل المعوقات

اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي فیما اعتمدت على البیانات الثانویة من خلال أدبیات 

الاقتصاد السیاحي والإحصائیات الرسمیة والتقاریر المحلیة والدولیة والنشرات الصادرة حول واقع 

سطینیة وذلك لدراسة الآثار الاقتصادیة لقطاع السیاحة بالاعتماد القطاع السیاحي في الأراضي الفل

على تأثیر القطاع في الناتج المحلي الإجمالي ونسب التوظیف على (عدد لیالي المبیت) كمؤشرٍ 
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الإجمالیة، وقد تشكل مجتمع الدراسة من مختلف الأنشطة السیاحیة بالإضافة إلى الفنادق العاملة 

ینة القدس.في الضفة الغربیة ومد

أشارت الدراسة إلى طغیان تأثیر التقلبات السیاسیة والأمنیة على الأنشطة السیاحیة في الأراضي 

ة وتدني إنتاجیته بالمقارنة مع ض الأداء الاقتصادي لقطاع السیاحالفلسطینیة، بالإضافة إلى انخفا

احي، وأوصت نسب التشغیل في القطاع السیانخفاضالقطاعات الأخرى كالصناعة، وكذلك 

السیاحي الخارجي المرافق السیاحیة وتطویر التسویقالدراسة بأهمیة تشجیع الاستثمار في 

السیاحیة وتقلیل الاستیراد لرفع نسب التشغیل من السلعبالإضافة إلى زیادة حصة السوق المحلي 

للقطاع السیاحي.

بعنوان: "واقع مزیج الاتصالات التسویقیة في الجهاز المصرفي )2011جرار، (دراسة 

"میدانیةٌ وصفیةٌ الفلسطیني: دراسة ٌ 

الدراسة في جانبها النظري إلى التعرف على واقع استخدام عناصر مزیج الاتصالات هدفت

التسویقیة في الجهاز المصرفي الفلسطیني وقیاس أثر عوامل اختلاف منشأ المصرف ورأسماله 

ومخصصات الترویج في تبنیه لاستخدام الاتصالات التسویقیة.

امل من خلال أداة الاستبانة التي تم توزیعها استخدم الباحث المنهج الوصفي وأسلوب المسح الش

على مجتمع الدراسة المتمثل بمدراء التسویق وترویج الخدمات المصرفیة في كافة المصارف 

شخصاً).36الفلسطینیة وعددهم (

خلصت الدراسة إلى أن أعلى عناصر الاتصالات التسویقیة المستخدمة في الجهاز المصرفي 

قات العامة یلیها كل من الإعلان وتنشیط المبیعات/الخدمات، فیما الفلسطیني هو عنصر العلا

أظهرت الدراسة ضعف اعتماد المصارف الفلسطینیة على التسویق المباشر والإلكتروني للخدمات 

المصرفیة، وقد أوصت الدراسة إدارات المصارف ودوائر التسویق بزیادة فعالیة التسویق المباشر 
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الاهتمام بتناسق وتكامل الرسالة التسویقیة بین مختلف أدوات مزیج والإلكتروني بالإضافة إلى

الاتصالات التسویقیة.

بعنوان: "مدى تأثیر الاتصالات التسویقیة على السلوك الشرائي )2011البابا، (دراسة 

على شركة الاتصالات الخلویة الفلسطینیة جوال بقطاع غزة"تطبیقیةٌ حالةٌ -للمشتركین

هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثیر وسائل الاتصالات التسویقیة المستخدمة في (شركة جوال) 

على السلوك الشرائي للمشتركین في قطاع غزة.

قام الباحث اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي لاختبار الفرضیات الخاصة بالدراسة حیث

) استبانة على مجتمع الدراسة الذي شمل كافة مشتركي خدمة الاتصال الخلوي 550بتوزیع (

وتم الطبقیةٍ العینةٍ مشترك باستخدام طریقةٍ )700000((جوال) في قطاع غزة والبالغ عددهم 

.)SPSS(تحلیل نتائج الدراسة إحصائیاً باستخدام برنامج الرزم الإحصائیة 

بین استخدام الاتصالات التسویقیة والسلوك إحصائیةٍ ذات دلالةٍ نتائج الدراسة وجود علاقةٍ أظهرت 

في تعزیز المعلومات الشرائي للمشتركین، وقد حصل التسویق المباشر للخدمات على أعلى نسبةٍ 

لدى المشتركین حول خدمات الشركة تلاه في ذلك عنصر العلاقات العامة، كما أظهرت الدراسة 

في التأثیر على السلوك الشرائي فیما ظهر ضعف تأثیر میة ترویج الخدمات كأبرز عنصرٍ أه

عنصر الدعایة والإعلان في تعزیز المعلومات والتأثیر على السلوك الشرائي، وأوصت الدراسة 

بتكثیف الأنشطة الاتصالیة وتوضیح الأهداف التسویقیة ودراسة السوق وتطویر وسائل الإعلان.

.العربیةلدراساتا. 2- 2-2

یقصد بها تلك الدراسات التي كتبت باللغة العربیة.

وان: "أثر عناصر الاتصالات التسویقیة المتكاملة على السلوك بعن)2016موسى، (دراسة 

في مدینة عمان"تطبیقیةٌ دراسةٌ –الشرائي لعملاء شركة زین لخدمات الاتصالات 
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أثر استخدام الاتصالات التسویقیة المتكاملة على السلوك الشرائي هدفت الدراسة إلى التعرف على

الأردن.–ة عمان نلعملاء (شركة زین) لخدمات الاتصالات في مدی

اعتمد الباحث المنهج الوصفي التحلیلي لدراسة أثر استخدام الاتصالات التسویقیة على السلوك 

اصر المزیج الترویجي ضمن خمسة محاور الشرائي من خلال أداة الاستبانة التي اشتملت على عن

وهي (الإعلان، العلاقات العامة، تنشیط المبیعات، البیع الشخصي، والتسویق المباشر)، رئیسیةٍ 

وقد استهدفت الدراسة عملاء (شركة زین) لخدمات الاتصالات في مدینة عمان حیث تم توزیع 

راسة.من مجتمع الدبسیطةٍ عشوائیةٍ ) استبانة على عینةٍ 440(

توصلت الدراسة إلى وجود أثر لكافة عناصر الاتصالات التسویقیة المتكاملة على السلوك الشرائي 

لعملاء شركة زین لخدمات الاتصالات وقد كان عنصر التسویق المباشر أعلى العناصر تأثیراً في 

لأخرى، وقد سلوك المستهلك، كما أظهرت الدراسة ضعف تأثیر العلاقات العامة مقارنة بالعناصر ا

أوصت الدراسة بتعزیز الاهتمام بعناصر الاتصالات التسویقیة المتكاملة في (شركة زین) لخدمات 

بالإضافة إلى القیام بالدراسات المیدانیة الزبائنالاتصال وتحدیثها بما یتناسب مع اهتمامات 

وتعزیز دور العلاقات العامة في الخطط التسویقیة للشركة.

) بعنوان: "أثر التسویق الإلكتروني على ولاء الزبائن للشركات السیاحیة 2015دراسة (مخامرة، 

الدور المعدل لشبكات التواصل الاجتماعي"–في الأردن 

الدراسة بشكل أساسي إلى التعرف على أثر التسویق الإلكتروني في ولاء الزبائن لشركات هدفت

السیاحة في الأردن بالإضافة إلى الدور الذي یمكن أن تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي لتحسین 

ولاء الزبائن للشركات السیاحیة.

ویقي والذي یتكون من أربعة محاور اعتمدت الدراسة في قیاس ولاء الزبائن على نموذج المزیج التس

هي: (الترویج الإلكتروني، التوزیع الإلكتروني، التسعیر الإلكتروني، والمنتج الإلكتروني) رئیسیةٍ 
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لجمع البیانات حیث رئیسیةٍ وقد اتخذت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي واعتمدت الاستبانة كأداةٍ 

تمثل بعملاء الشركات السیاحیة الأردنیة وفق  نظام العینة تم توزیعها على أفراد  مجتمع الدراسة الم

.غیر محددٍ العشوائیة لمجتمعٍ 

توصلت الدراسة إلى أن التسویق الإلكتروني لا یؤثر على ولاء الزبائن، فیما أن مواقع التواصل 

شركات الاجتماعي تعدل العلاقة بین التسویق الإلكتروني وولاء الزبائن، وقد أوصت الدراسة إدارات

السیاحة والسفر بإعادة النظر في استراتیجیة التسویق الإلكتروني والاستفادة من الفرص التي تقدمها 

مواقع التواصل الاجتماعي لتعزیز ولاء الزبائن.

) بعنوان: "أثر مزیج الاتصالات التسویقیة المتكاملة في تحقیق المیزة 2015دراسة (الفقیه، 

على الجامعات الخاصة"تطبیقیةٌ دراسةٌ –دنیة التنافسیة في الجامعات الأر 

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة المتكاملة في تحقیق المیزة 

التنافسیة للجامعات الأردنیة الخاصة في محافظتي عمان والزرقاء في الأردن.

لجمع البیانات رئیسیةٍ الاستبانة كأداةٍ اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي وتم استخدام 

بالاعتماد على عناصر الاتصالات التسویقیة الخمسة وهي: (الإعلان، العلاقات العامة، تنشیط 

إلى التعرف رئیسیةٍ المبیعات، البیع الشخصي، والتسویق المباشر)، وقد هدفت الاستبانة بدرجةٍ 

ة للجامعات الخاصة في محافظتي عمان والزرقاء، على أثر هذه المحاور في تحقیق المیزة التنافسی

من أعضاء الهیئة التدریسیة والإداریین في قسم عشوائیةٍ ) استبانة على عینةٍ 350تم توزیع (

العلاقات العامة والتسویق ودوائر التسجیل في الجامعات المستهدفة.

لمحاور الدراسة الخمسة في تحقیق المیزة إحصائیةٍ ذات دلالةٍ أظهرت الدراسة وجود علاقةٍ 

التنافسیة في الجامعات الأردنیة الخاصة، وأوصت الدراسة إدارات الجامعات الخاصة بزیادة 
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أولى ورفع فاعلیة وسائل الاتصال التسویقي بالإضافة إلى تعزیز المصادر الاهتمام بالطالب بدرجةٍ 

التنافسیة.المادیة والبشریة في الجامعات لتحقیق المیزة 

–) بعنوان: "دور عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة السیاحیة 2014، وددراسة (دا

دراسة حالة وكالتین سیاحیتین بولایة ورقلة"

هدفت الدراسة إلى قیاس درجة أهمیة عناصر الاتصال التسویقي الذي تستخدمه الوكالات السیاحیة 

خدماتها السیاحیة، بالإضافة إلى قیاس مدى إدراك القائمین الجزائر بهدف تنشیط–في ولایة ورقلة 

على الوكالات السیاحیة لأهمیة استخدام الأسالیب التسویقیة في تنشیط أعمالهم.

للدراسة تم تصمیمها رئیسیةٍ اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي واستخدمت الاستبانة كأداةٍ 

استهدفت زبائن الوكالات عشوائیةٍ بانة على عینةٍ ) است40لجمع البیانات حیث تم توزیع (

السیاحیة.

الدراسة إلى أن هناك أثراً إیجابیاً لاستخدام الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمات خلصت

السیاحیة، كما أشارت الدراسة إلى ضعف الوكالات المستهدفة في تسویق خدماتها السیاحیة، 

وأوصت بتجدید الأدوات التسویقیة المستخدمة في تسویق أعمال وخدمات الوكالات السیاحیة.

) بعنوان "أثر التسویق الإلكتروني على الأداء التسویقي لشركات 2014(الدهون، دراسة

"الأردن-عمانمدینةفيوالسفرالسیاحةلمكاتبدراسیةٌ حالةٌ -السیاحة والسفر

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر التسویق الإلكتروني على الأداء التسویقي لشركات السیاحة 

الأردن، وقد انتهجت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي باستخدام –والسفر في مدینة عمان 

من مكاتب وشركات السیاحة عشوائیةٍ ) استبانة على عینةٍ 200، تم توزیع (رئیسیةٍ الاستبانة كأداةٍ 

لتحلیل )SPSS(والسفر في مدینة عمان، واستخدمت الدراسة برنامج تحلیل الرزم الإحصائیة 

بیانات الدراسة.
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أساسي على قیاس سبعة متغیرات هي (المنتج الإلكتروني، التوزیع ت الدراسة بشكلٍ اعتمد

الإلكتروني، الترویج الإلكتروني، التسعیر الإلكتروني، العملیات الإلكترونیة، مقدمي الخدمة 

الإلكترونیة، والمستلزمات المادیة الإلكترونیة)، وكانت نتائج الدراسة تشیر إلى الأثر الإیجابي 

تغیرات السبعة للدراسة على الأداء التسویقي، وأوصت الدراسة شركات السیاحة والسفر تطویر للم

للتسویق الإلكتروني، والتركیز على الإبداع التسویقي الإلكتروني لتعزیز واضحةٍ استراتیجیاتٍ 

قدراتها التنافسیة.

دراسةٌ –الإنترنتاستخدام الترویج السیاحي عبر شبكات ") بعنوان: 2011دراسة (العكیلي، 

"من فنادق محافظات أربیل، بغداد، والنجفلعینةٍ میدانیةٌ 

هدفت الدراسة بجانبها النظري إلى الكشف عن مدى استخدام المواقع الإلكترونیة وشبكة الإنترنت 

وقواعد البیانات في قطاع الفنادق في العراق بالإضافة إلى التعرف على سیاسة الترویج السیاحي 

على قطاع الفنادق والسیاحة في العراق.وآثارها

تبنت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي / الكمي لدراسة متغیرات البحث التي اشتملت على عناصر 

على محافظات (بغداد، ) فندقاً موزعةً 18المزیج الترویجي الخمسة، وتكون مجتمع الدراسة من (

ستبانة لجمع البیانات من مدراء العلاقات العامة أربیل، والنجف)، وقام الباحث باستخدام أداة الا

والمبیعات/ الخدمات والحجز والاستقبال والاتصال في الفنادق.

الشركاتلاستمراریة أعمال بالغةٍ أشارت نتائج الدراسة إلى أن التسویق الإلكتروني أصبح ذو أهمیةٍ 

السیاحیة والخدمیة العراقیة كما كشفت الدراسة عن ضعف استخدام الفنادق المستهدفة في البحث 

للإمكانیات التقنیة التي توفرها شبكة الإنترنت لترویج الخدمات السیاحیة، وأوصت الدراسة إدارات 

المادیة الفنادق بأهمیة إدراج التسویق الإلكتروني ضمن استراتیجیات التسویق وتخصیص الموارد

والبشریة لذلك.



59

الاتصالات التسویقیة المتكاملة في تسویق الخدمات ") بعنوان: 2011، الخریبيدراسة (

"التعلیمیة، دراسة میدانیة على عینة من الجامعات المصریة

المصریةالجامعاتتستخدمهاالتيالتسویقيالاتصالأنشطةعلىالتعرفإلىالدراسةهدفت

فعالیةعلىالتعرفإلىبالإضافةالبعض،بعضهامعتكاملیتهاومدىأهدافهالتحقیقالخاصة

منالمستهدفالجمهورتزویدفيالخاصةللجامعاتالتسویقیةالاتصالاتأنشطةاستخدام

قراراتهفيذلكوأثرالتعلیمیةالخدمةخولتوقعاتهوصیاغةاللازمةبالمعلوماتالطلاب

فعالیةعلىالمؤثرةالعناصرأبرزتحدیدإلىالدراسةسعتفقدسبقماإلىبالإضافةالشرائیة،

.المستهدفةالجامعاتفيالتسویقیةتصالاتالا

المصریة،الخاصةالجامعاتمنالدراسةمجتمعوتشكلالوصفیة،المنهجیةالدراسةاتخذت

التيالعینةلتشكیلالدراسةلمجتمعالمنتسبینالطلابمنبسیطةعشوائیةعینةسحبتمحیث

طالباً،) 405(النهائيشكلهافيبلغت

كبیربشكلالتسویقيالاتصالأنشطةتستخدمالمصریةالجامعاتأنإلىالدراسةخلصت

التقلیدي،والإعلانالمطبوعاتمنكلتلتهاالإلكترونیةالمواقعاستخداماً الأعلىالأداةوكانت

معالتسویقیةالاتصالاتأهدافمقدمةفيكانالجامعةعنإیجابیةذهنیةصورةتكوینوأن

.الأدواتتحدیدفيالمتاحةللمیزانیةتأثیر

.الأجنبیةالدراسات. 3- 2-2

أخرى غیر العربیة.ویقصد بها الدراسات التي كتبت باللغة الإنجلیزیة أو لغةٍ 

وان: "أثر المزیج بعن)Masa’deh, Alananzeh, Tarhini, & Algudah, 2018(دراسة 

الترویجي على أداء الفنادق أثناء الأزمات السیاسیة في منطقة الشرق الأوسط"
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"The effect of promotional mix on hotel performance during the

political crisis in the Middle East"

الإعلان، الموقع الإلكتروني هدفت الدراسة إلى دراسة آثار المزیج الترویجي في الفنادق من ناحیة 

والبیع المباشر على أداء الأعمال أثناء الأزمات السیاسیة في منطقة الشرق الأوسط.

رئیسیةٍ تم اعتماد المنهجیة الكمیة للإجابة على تساؤلات الدراسة كما اعتمد الباحث الاستبانة كأداةٍ 

الأردن، واستخدم الباحث أسلوب العینة –لجمع بیانات الدراسة من العاملین في فنادق مدینة العقبة 

) استبانة على العاملین في فنادق مدینة العقبة، فیما 121العشوائیة البسیطة من خلال توزیع (

استخدم الباحث طریقة تحلیل الانحدار المتعدد لمعالجة البیانات إحصائیاً.

من الإعلان والبیع المباشر لكلإحصائیةٍ ذات دلالةٍ أظهرت نتائج تحلیل البیانات وجود علاقةٍ 

على أداء الأعمال في الفنادق أثناء الأزمات، فیما خلصت الدراسة إلى عدم وجود أثر للموقع 

الإلكتروني على أداء الأعمال في الفنادق التي أجریت علیها الدراسة.

فهم كیفیة استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في "بعنوان: )Doleman, 2017(دراسة 

"الشركات الصغرى

"Understanding How to Use Mobile Marketing in Small Business"

نجحت في تطویر أعمال صغیرة/ ناشئةٍ هدفت الدراسة إلى التعرف على تجارب خمسة مؤسسات 

التجاري ورفع نسبة باسمهاوتطبیق استراتیجیات التسویق عبر الهاتف المحمول لزیادة الاهتمام 

المبیعات.

اتبعت الدراسة المنهجیة النوعیة للإجابة على تساؤلاتها من خلال أداة المقابلة شبه المنتظمة مع 

ودراسة وثائق ،لى الاعتماد على أداة الملاحظة الشخصیةمسوقي الشركات المستهدفة بالإضافة إ

ركزت الدراسة على ستة محاور رئیسیةٍ ؛ثانویةٍ استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول كأداة دراسةٍ 
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وهي التفكیر الاستراتیجي، تحدید قنوات الاتصال مع الزبائن من خلال الهاتف المحمول، تحلیل 

تف المحمول، تحدید أهداف التسویق عبر الهاتف المحمول، تقییم الغایة من التسویق عبر الها

استخدام الرسائل النصیة والصورة، وقیاس قیمة استراتیجیات التسویق عبر الهاتف المحمول.

أظهرت نتائج الدراسة أهمیة التسویق عبر الهاتف المحمول في دعم وسائل الاتصال التقلیدیة 

، كما أظهرت الدراسة أهمیة وجود تخطیط وفعالةٍ كفؤةٍ بصورةٍ ن وتكاملیتها بهدف الربط مع الزبائ

للتسویق عبر الهاتف المحمول من أجل ضمان نجاح استراتیجیة واضحةٍ سلیم وتحدید أهدافٍ 

التسویق.

"سیاحيٍ بعنوان: " استخدام (موقع یوتیوب) كأداة تسویقٍ (Reino & Hay, 2016)دراسة 

"The use of YouTube as a Tourism Marketing Tools"

وذلك من سیاحيٍ هدفت الدراسة إلى إجراء استقصاء حول استخدام (موقع یوتیوب) كأداة تسویقٍ 

وجهة نظر كل من شركات السیاحة والسیاح أنفسهم، كما حاولت الدراسة توضیح أثر انتشار 

استخدام شبكة الإنترنت في نقل القوة التفاوضیة لصالح الأفراد في مواجهة شركات السیاحة وما 

.سیاحيٍ ترتب على ذلك من استخدام شبكات التواصل الاجتماعي كأدوات تسویقٍ 

،) مقطع فیدیو على (موقع یوتیوب)320راسة المنهج الكمي من خلال تحلیل محتوى (انتهجت الد

سیاحیة، استند الوجهات من أعلى التعد أوروبیةٍ ) مدینةٍ 32) مقاطع فیدیو لعدد (10تمثل أشهر (

للمدینة وبالتالي تحدید دور (موقع سیاحيٍ التحلیل على تصنیف المقاطع التي تحتوي على ترویجٍ 

ة تسویق سیاحي.اب) كأدیوتیو 

من بین المقاطع سیاحیةٍ ) مقطع فیدیو یحتوي على دعایةٍ 93أظهرت الدراسة أن ما مجموعه (

التشیكیة قائمة أعلى المقاطع الترویجیة بوجود )براغ(التي خضعت للدراسة، وقد تصدرت مدینة 

لتي اشتملتها الدراسة، وبناءً من بین مقاطع المدینة العشرة اسیاحیةٍ تحتوي على دعایةٍ ) مقاطعٍ 9(
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للتسویق السیاحي مفیدةً تیوب یمثل أداة تسویقات فقد أظهرت الدراسة أن موقع یو على تحلیل البیان

لتسویق الخدمات السیاحیة كما والإمكانیات التي یوفرها الموقعتبعاً لكم المستخدمین الیومي

أفضل من (موقع د آلیات الاستفادة بشكلٍ وأظهرت الدراسة الحاجة إلى المزید من الأبحاث لتحدی

.سیاحيٍ یوتیوب) كأداة تسویقٍ 

بعنوان: "أثر قناة الاتصال على )Berezan, Yoo, & Christodoulidou, 2016(دراسة 

نمط الاتصال وجودة المعلومات من وجهة نظر أفراد برامج ولاء الزبائن في الفنادق"

"The Impact of communication channels on communication style and

information quality for hotels loyalty program"

هدفت الدراسة بإطارها العام إلى تقییم أثر قنوات الاتصال المستخدمة من الفنادق للتواصل مع 

زبائنها على نمط الاتصال وجودة المعلومات من وجهة نظر أفراد برامج ولاء الزبائن في الفنادق 

فآت خاصة لروادها، وقد استخدم الباحث الفرضیة البدیلة لإثبات أثر قناة التي تقدم برامج مكا

الاتصال المستخدمة على إدراك أفراد برامج ولاء الزبائن في الفنادق لكل من نمط الاتصال وجودة 

المعلومات.

انتهجت الدراسة المنهجیة الكمیة من خلال استخدام أداة الاستبانة التي تم توزیعها إلكترونیاً على 

أفراد عینة الدراسة المختارین ضمن شرطین أساسیین هما استفادة المشارك من إحدى عروض 

الأقل المكافآت التي تقدمها الفنادق بالإضافة إلى قیام عضو العینة المختار بالحجز لمرتین على

خلال الأشهر الستة السابقة للدراسة، وقد استعان الباحث بوكالة جمع بیانات رسمیة للحصول على 

) مشتركاً، وقد استخدم الباحث اختبار تحلیل 541أفراد العینة التي تشكلت بصورتها النهائیة من (

لمتغیر التابع.متغیرات الدراسة المستقلة والدراسة العلاقة بین)MANOVA(التباین المتعدد 
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أظهرت نتائج تحلیل بیانات الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین اختیار قناة الاتصال 

ونمط الاتصال وجودة المعلومات التي یتلقاها المستفید من برامج ولاء الزبائن في الفنادق.

بعنوان: "الخدمات السیاحیة: مواجهة )Santos, Veiga, & Águas, 2016(دراسة

تحدیات ملامح السیاحة الحدیثة"

"Tourism services: facing the challenge of new tourist profiles"

تمحورت فكرة الدراسة في فحص الأدبیات ذات العلاقة بتغیرات الملامح السیاحیة وتقسیم السوق 

أي تقسیم –السیاحي للتعرف على الاتجاهات التي تقود لظهور ملامح السوق السیاحي الحدیثة 

قت فقد ركزت ، وفي نفس الو -السوق وتحدید الشرائح الأفضل لترویج الخدمات السیاحیة لها

الدراسة على تحدید الآثار المترتبة على هذا التغیر في أعمال مزودي الخدمات السیاحیة 

واستراتیجیاتهم التسویقیة المطلوبة في ظل هذا التغیر.

اتخذت الدراسة المنهجیة الاستقصائیة من خلال تحلیل الأدبیات الأكادیمیة ووثائق المؤسسات 

حول الاتجاهات الحدیثة متكاملةٍ لمتعلقة بموضوع الدراسة لتقدیم صورةٍ السیاحیة وأدبیات التجارة ا

في تقسیم السوق وتحدید الشرائح ذات المستوى الأعلى ملاءمة لتسویق الخدمات السیاحیة لها عبر 

محكمةٍ علمیةٍ ) دراسةٍ 484مزودي الخدمات السیاحیة، وقد استخدمت الدراسة تحلیل ما مجموعه (

(كرة الثلج) لاستكمال الجوانب الناقصة من البحث في المرحلة الثانیة.واستخدام أسلوب

لتوجیه الجهود التسویقیة سیاحیاً هي فئة كبار السن أظهرت نتائج الدراسة أن الفئة الأعلى ملاءمةً 

)،  وقد خلصت الدراسة إلى أن فئة الشباب ستشكل 1994- 1979تلیها فئة الشباب (موالید الفترة 

.)2020(السوق الأضخم للاستفادة من الخدمات السیاحیة بحلول العام 

تیجیات السیاحیة لاستقطاب كل وأوصت الدراسة مقدمي الخدمات السیاحیة بضرورة صیاغة الاسترا

لما قبل وأثناء وبعد تقدیم الخدمة السیاحیة.من فئة كبار السن وفئة الشباب وفق برامج مخصصةً 
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بعنوان: "أثر المزیج التسویقي السیاحي على رضا السیاح الوافدین )Magatef, 2015(دراسة 

للأردن"

"The Impact of Tourism Marketing Mix Element on the Satisfaction of

Inbound Tourists to Jordan"

هدفت الدراسة إلى قیاس أثر المزیج التسویقي السیاحي على قطاع السیاحة في الأردن وتحدید

الأدوات ذات التأثیر الأعلى على رضا السیاح الوافدین، وكیفیة الاستفادة من هذه الأدوات في 

تحقیق رضاً أفضل للسیاح الوافدین.

اعتمدت الدراسة المنهجیة الكمیة لتحقیق أهداف الدراسة والإجابة على تساؤلاتها واستخدمت أداة 

راسة المتمثل بالسیاح الوافدین للأردن بواقع الاستبانة لجمیع البیانات الأساسیة من مجتمع الد

، شملت الاستبانة خمسة محاور رئیسیة لدراسة المتغیرات المستقلة (المنتج/الخدمة، ) استبانةٍ 300(

التسعیر، الترویج، التوزیع) وأثرها على المتغیر التابع (رضا السیاح الوافدین للأردن).

على رضا السیاح الوافدین للأردن هما عنصر خلصت الدراسة إلى أن أعلى عنصرین تأثیراً 

المنتج/الخدمة وعنصر الترویج، كما أشارت نتائج الدراسة إلى ارتفاع تأثیر عناصر التسعیر 

والتوزیع على رضا السیاح الوافدین إلى الأردن فیما أوصت الدراسة بالتنوع في استخدام 

وترویجها لتحقیق أفضل رضاً للسیاح استراتیجیات التسویق خاصة المتعلقة بالخدمة السیاحیة

الوافدین للأردن.

السابقةالدراساتعلىالتعقیب. 4- 2-2

بمواضیع الدراسة، حیث تم استعراض من الدراسات والأبحاث ذات العلاقة الفصل مجموعةً تناول 

دراسات ركزت على موضوع مزیج الاتصالات التسویقیة في المؤسسات الخدمیة المختلفة مثل 

شركات الاتصالات والجامعات والمصارف وشملت هذه الدراسات كل منت السیاحة والسفر و شركا
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)Berezan,	 et	 al.,	 ؛ 2014دادو، ؛ 2011جرار، ؛ 2015الفقیه، ؛ 2011البابا، ؛ 2016

، والعامل المشترك بین هذه الدراسات أنها تناولت مزیج الاتصالات التسویقیة )2016موسى، 

بعناصره التقلیدیة الخمسة (الإعلان، ترویج المبیعات، العلاقات العامة، التسویق المباشر، والبیع 

الشخصي).

والإلكتروني أدوات الاتصال التسویقي الرقمي بعض كما اقتصرت بعض الدراسات على تناول 

وقد تضمنت وتطبیقها على قطاع السیاحة بأنشطته المختلفة كالفنادق وشركات السیاحة والسفر،

;Doleman, 2017(هذه الدراسات كل من دراسة  Magatef, 2015; Masa’deh, et al.,

2018; Reino & Hay, 2016 العكیلي، ؛ 2014الدهون، ؛ 2011محمد، و الحوري ؛

تروني وتناول قنوات ، وتشترك هذه الدراسات في تعلقها بالجانب الإلك)2015مخامرة، ؛ 2011

الاتصال الرقمیة أو بعض أشكالها.

	,Santos(و )2012الفلاح، (كما وقدمت كل من دراستي  et	 al.,	 وصفاً للواقع السیاحي )2016

الحدیثة ومستقبل وتحلیلاً لأثر قطاع السیاحة في الاقتصاد المحلي والعالمي بالإضافة الاتجاهات

السیاحة.

السابقةالدراساتعنالدراسةتمیز. 5- 2-2

مزیج الاتصالات بالبحثالتي تتناول الدراساتأولىوفق علم الباحثتمثل الدراسة .1

.في شركات السیاحة والسفر محلیاً التسویقیة

الدراسة العناصر التقلیدیة لمزیج الاتصالات التسویقیة من خلال تبني نموذج تجاوزت.2

منفصلة عن قنوات الاتصال بصورةٍ حدیث یطرح قنوات الاتصالات الرقمیة ووسائلها 

الجماهیري وقنوات الاتصال الشخصیة.
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تبنى الباحث الطریقة المختلطة لجمع البیانات باستخدام أسلوب (المقابلة من خلال .3

الاطلاع علىمع مدراء الشركات، بالإضافة إلى - شبه المنتظمة-الاستبانة) والمقابلات 

الجهود التسویقیة للشركات من خلال مواقعها الرسمیة وصفحاتها على مواقع التواصل 

مقرات الشركات المستهدفة الاجتماعي، والملاحظة الشخصیة للباحث أثناء تواجده في 

جمع البیانات.أثناء 
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تمهید. 3-1

یتناول هذا الفصل وصفاً شاملاً للمنهجیة والإجراءات التي اتبعها الباحث للإجابة عن الأسئلة 

الدراسة وتحقیق أهدافها في تحدید واقع استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة في المطروحة في 

شركات السیاحة والسفر في جنوب الضفة الغربیة.

ویتكون هذا الفصل من عرض منهجیة الدراسة وإجراءاتها التي تتضمن كلاً من: تصمیم الدراسة، 

)، وصف أدوات الدراسة والأولیةمجتمع وعینة الدراسة، مصادر جمیع البیانات (الثانویة

المستخدمة، اختبارات صدق وثبات أدوات الدراسة، إجراءات تطبیق أدوات الدراسة، المعالجة 

.، وتوثیق مراجع البحثالإحصائیة للبیانات

الدراسةمنهجیة. 3-2

اسة اتبع الباحث المنهجیة الوصفیة بشقیها الكمي والنوعي وذلك لملاءمتها لموضوع وأهداف الدر 

الغربیة لمزیج في جنوب الضفة المتمثلة في تحدید واقع استخدام شركات السیاحة والسفر 

الاتصالات التسویقیة من خلال قیاس درجة استخدام الشركات لعناصر الاتصالات التسویقیة 

شبكة الإنترنت ومواقع ، التسویق عبر رعایة الحدث(الإعلان، ترویج المبیعات، العلاقات العامة و 

والبیع، التسویق عبر الهاتف المحمول، التسویق المباشر وقواعد البیانات، تواصل الاجتماعي ال

الشخصي) بالإضافة إلى تحدید أبرز العناصر والأدوات الأخرى التي یعتبرها مدراء الشركات أهم 

أدوات تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.

Jong & vd(معینةٍ هدف إلى تحدید واقع ظاهرةٍ یعد المنهج الوصفي الأمثل في الدراسات التي ت Voordt,	 یهتم بوصفها وصفاً دقیقاً نوعیاً وكمیاً، فالتعبیر النوعي یهتم بوصف حیث )2002

الظاهرة وسماتها وخصائصها فیما یعطي الوصف الكمي تعبیراً رقمیاً یبین مقدار واتجاه الظاهرة 

)1991الساعاتي، (ودرجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى 
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الدراسةتصمیم. 3-3

عملیة تخطیط المشروع البحثي ابتداءً من ظهور فكرة الدراسة أساسيٍ یقصد بتصمیم الدراسة بشكلٍ 

	,Leavy(وانتهاءً بالنتائج والتوصیات  ، ولتنظیم الدراسة قام الباحث بتقسیمها إلى مراحل )2017

والإجابة عن تساؤلاتها، وقد اشتملت الدراسة على لتحقیق أهدافها منطقيٍ بشكلٍ متسلسلةٍ وخطواتٍ 

خمس مراحل أساسیة:

تضمنت هذه المرحلة اقتراح فكرة الدراسة والتعدیل علیها واعتمادها المرحلة الأولى:.1

ومراجعة بعض الأدبیات التي تناولت الموضوع بالبحث والدراسة، بالإضافة إلى كتابة 

المقترح الأولي الذي احتوى على المقدمة العامة لموضوع الدراسة والمشكلة والأسئلة وحدود 

ات. ثم كتابة الأدب النظري للدراسة ومبحث الدراسات ومجتمع الدراسة والمنهجیة والأدو 

السابقة.

تصمیم أدوات الدراسة وعرضها على المحكمین والتعدیل علیها بحسب المرحلة الثانیة:.2

توجیهاتهم.

إجراء الدراسة المیدانیة باستخدام الأدوات المقترحة وتطبیق كل منها على المرحلة الثالثة:.3

سبقاً.العینة التي تم تحدیدها م

إجراء التحلیل الإحصائي للبیانات الكمیة التي تم الحصول علیها من أداة المرحلة الرابعة:.4

الاستبانة وتلخیص نتائج أداة المقابلة الشخصیة.

عرض ومناقشة نتائج الدراسة النهائیة لمختلف الأدوات المستخدمة المرحلة الخامسة:.5

وكتابة التوصیات للجهات ذات العلاقة.
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الدراسةوعینةمجتمع. 3-4

الدراسةمجتمع. 1- 3-4

التسویق في شركات السیاحة وموظفي دائرة یتكون مجتمع الدراسة من كافة المدراء العامین ومدراء 

، وقد بلغ عددها بحسب الكشف )2018/آب(والسفر المرخصة من وزارة السیاحة حتى شهر 

) شركةً 19الخلیل وبیت لحم بواقع (محافظتي ) شركة موزعة على 54الرسمي من الوزارة (

) شركة. 35بیت لحم (محافظةالخلیل فیما بلغ عدد الشركات المرخصة في محافظةفي مرخصةً 

بعد التواصل مع الشركات الواردة في الكشف الرسمي من خلال أرقام الهواتف وعناوین البرید 

دت أعمالها أو تعمل كمكاتب ) شركات قد جم4الإلكتروني الرسمیة فقد تبین أن ما مجموعه (

دون قیامها بأي من الأعمال خارجیةٍ للسیاحة تقوم باستقبال السیاحة الوافدة لصالح شركاتٍ وسیطةً 

عن المشاركة في الدراسة بسبب أنها لا زالت في مرحلة واحدةٌ التسویقیة، كما واعتذرت شركةٌ 

للسیاحة والسفر ) شركةً 49لیشمل (التجهیز لبدء أعمالها، وعلیه فقد تم تصفیة مجتمع البحث

على مدینتي الخلیل وبیت لحم.موزعةً 

الدراسةعینة. 2- 3-4

استخدم الباحث أسلوب المسح الشامل لأفراد مجتمع الدراسة والتي یقصد بھا استھداف كافة أفراد 

وذلك لكل أداة من أدوات الدراسة المستخدمة.)2007الضامن، (المجتمع الإحصائي

الاستبانةأداة. 2-1- 3-4

%) من مجتمع الدراسة الإجمالي، وقد لجأ 100(أي شملت عینة الدراسة كافة أفراد المجتمع 

بصفتهم القائمین بأعمال التسویق في شركاتهم الباحث لتوزیع الاستبانة على مدراء الشركات 

مدراء أقسام التسویق للشركات التي تمتلك دوائر تسویق في هیكلها التنظیمي، بالإضافة إلى 
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عن مدیر الشركة، وقد بلغ العدد النهائي والموظفین المكلفین بمهام التسویق في الشركات نیابةً 

.) استجابةٍ 51لأفراد عینة الدراسة (

المقابلةأداة. 2-2- 3-4

بالإضافة إلى أداة الاستبانة فقد قام الباحث باتباع أسلوب المقابلات الشخصیة مع مدراء الشركات 

المشمولة بالدراسة وفق أسلوب المسح الشامل لأفراد مجتمع الدراسة، وقد تمكن الباحث من إجراء 

الدراسة.من الشركات المستهدفة في) شركةٍ 37المقابلة الشخصیة مع مدراء (

البیاناتجمعمصادر. 3-5

في جمع البیانات اللازمة )الثانویة والأولیة(اعتمد الباحث في جمع بیانات الدراسة على المصادر 

لإتمام الدراسة.

الثانویةالمصادر. 1- 3-5

والأبحاث العلمیة السابقةالأدبیاتمراجعةخلالمنللباحث اتنالبیاوفرتالتيالمصادرهي

موضوع یة التي تناولت ملالأكادیمیة والعكتبالبالإضافة إلى،ذات العلاقة بموضوع الدراسة

بحاثالأو الإلكترونیةمواقعالو علمیةالمقالاتالو ماجستیرالو دكتوراهالورسائل،عامٍ التسویق بشكلٍ 

وملخصات الأبحاث المنشورة في " الإنترنت"شبكةعبرمنشورةالمحكمةالعلمیةالدوریاتالو 

المؤتمرات ذات الصلة.

الأولیةالمصادر. 2- 3-5

ویقصد بها المصادر التي اعتمد فیها الباحث على البیانات المیدانیة المتعلقة بموضوع البحث، 

والتي تم جمعها من أفراد مجتمع الدراسة من خلال أدوات الدراسة الرئیسیة والتي تتضمن كلاً من 

انة والمقابلة الشخصیة. الاستب
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الاستبانةأداة. 2-1- 3-5

قام الباحث بتوزیع نموذج الاستبانة بصورتها النهائیة بعد تعدیلها وفقاً لتوجیهات المحكمین على 

عینة الدراسة المتمثلة بمدراء الشركات ومدراء أقسام التسویق وموظفي التسویق نیابة عن مدراء 

الشركات وقام بالمتابعة مع المستجیبین لتعبئة الاستبانة ونقاشهم الشركات، وقد تواجد الباحث في 

حول نقاطها والإجابة عن تساؤلاتهم.

فقد قاموا بإحالة شخصيٍ ونظراً لانشغال بعض المدراء وعدم تمكنهم من تعبئة الاستبانة بشكلٍ 

دمات الشركة بتولي أمور التسویق وله درایة بعملیة تسویق خفي الشركة مكلفٍ الباحث لموظفٍ 

) یلخص بالأرقام كل من الاستبانات الموزعة، المستردة، 1- 3لاستكمال الاستبانة، والجدول (

والاستبانات الصالحة للتحلیل.

)1-3الجدول (
ملخص الاستبانات الموزعة، المستردة، والصالحة للتحلیل

العدد الإجماليموظف تسویقمدراء التسویقالمدراء التنفیذیین
416855الاستبانات الموزعة
376851الاستبانات المستردة

376851الاستبانات الصالحة للتحلیل
%92.7نسبة الاستبانات الصالحة للتحلیل مقابل الاستبانات الموزعة

وقد تم ) استبانةٍ 55مجموع الاستبانات الموزعة قد بلغ () فإن 1- 3كما یظهر في الجدول (

الاستبانات الموزعة، حیث لم یتمكن من مجمل%)92.7أي ما نسبته () استبانةٍ 51استرجاع (

) استباناتٍ من مجموع ما تم توزیعه على مدراء الشركات، فیما أحال مدراء 4الباحث من استرجاع (

وقد مدراء،) شركاتٍ الباحث إلى موظفین في شركاتهم یتولون مسؤولیة التسویق نیابةً عن ال8(

حیث تابع الباحث عملیة تعبئة ،للتحلیل الإحصائيكانت جمیع الاستبانات المستردة صالحةً 
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وأجاب عن أسئلة واستفسارات أفراد التوضیحات حول بعض الفقرات وقدّملاستبانة لالمستجیبین

.  ي ببعض المستجیبینالهاتفبشكل شخصي ومن خلال الاتصال العینة أثناء تواجده

المقابلةأداة. 2-2- 3-5

فقد لجأ الباحث إلى إجراء المقابلات الشخصیة مع مدراء شركات أداة الاستبانةبالإضافة إلى 

بلغ عدد المقابلات التي استطاع الباحث ر في مدینتي الخلیل وبیت لحم، حیثالسیاحة والسف

.) شركةٍ 49مع مدراء الشركات البالغ عددهم الإجمالي () مقابلةٍ 37إجراءها (

والمقابلة الشخصیة فقد لجأ الباحث إلى مراجعة وتحلیل بیانات بالإضافة إلى أداتي الاستبانة

مجتمع الدراسة، كما قام الباحث بالاطلاع فراد والصفحات الرسمیة لأالاجتماعيصفحات التواصل 

تقدمها الشركات لزبائنها، بالإضافة إلى تسجیل الملاحظات على الإعلانات والمطبوعات التي 

الشخصیة للباحث أثناء تواجده في مكاتب الشركات التي قام بزیارتها میدانیاً.

الدراسةأدوات. 3-6

قام الباحث بالتنویع في أدوات البحث المستخدمة بحیث شملت أداة للقیاس بالطریقة الكمیة وهي 

بالإضافة إلى ،أخرى للقیاس بالطریقة النوعیة وهي (أداة المقابلة الشخصیة)(أداة الاستبانة) وأداة 

الملاحظة الشخصیة وتحلیل محتوى الإعلانات والمواقع الإلكترونیة للشركات. 

الدراسةأدواتبناء. 1- 3-6

أساسيٍ تم بناء وتصمیم أدوات الدراسة بالرجوع إلى الأدبیات التي تناولت موضوع الدراسة بشكلٍ 

ومن ثم الأخذ بتوجیهات المحكمین لتصمیم محاور كل أداة من الأدوات وفقاً لما یلي:

الاستبانةأداةتصمیم . 1-1- 3-6

سعیاً لتحقیق أهداف الدراسة والإجابة على بعض تساؤلات الدراسة الرئیسیة فقد قام الباحث بتصمیم 

تصالات التسویقیة في شركات السیاحة لتحدید واقع استخدام مزیج الاكميٍ الاستبانة كأداة قیاسٍ 
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الغربیة، وقد شملت الأداة كلاً من عناصر الإعلان، ترویج المبیعات، في جنوب الضفة والسفر 

الهاتف التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي، شبكة الإنترنت و ، رعایة الحدثالعلاقات العامة و 

بالإضافة إلى البیع الشخصي.المحمول، التسویق المباشر وقواعد البیانات 

وقد اعتمد الباحث في تصمیم الاستبانة على الأدب النظري وأدوات الدراسة المتضمنة لبعض 

الفقیه، (و )2016قیسیة، (الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الدراسة وأهمها دراسات 

.)2016	Kotler,	&	Keller(و كتاب )2016موسى، (و )2015

أداة الاستبانة الأجزاء التالیة:تضمنتوقد 

أثر إجابتهم وتوضیحللمبحوثین وأبرز أهدافها اشتملت على تقدیم عنوان الدراسة المقدمة:.1

لباحث باقتصار لالتعهد الأخلاقيعلى أداة الدراسة في تحقیق هذه الأهداف بالإضافة إلى 

البحث العلمي فقط.على أهدافاستخدام المعلومات 

عن المبحوثین وهي عامةٍ وتضمنت معلوماتٍ المعلومات الشخصیة والدیموغرافیة:.2

مى الوظیفي، كما تضمن هذا الجزء الجنس، المؤهل العلمي، الخبرة العملیة، والمس

عن الشركات التي ینتمي إلیها المستجیبین كموقع الشركة، سنوات عمل الشركة معلوماتٍ 

في قطاع السیاحة، وعدد الموظفین.

تضمنت ثلاثة محاور رئیسیة تحت كل منها أدوات الاتصال محاور الاستبانة الرئیسیة: .3

) محاور الاستبانة الثلاثة وأدوات 2- 3ول (التسویقي المرتبطة بالمحور، ویوضح الجد

. وللتعبیر عن اتجاهات المستجیبین كمیاً فقد لكل منهاوعدد الفقرات الاتصالات التسویقیة 

)، محاید 4)، موافق (5منح درجة موافق بشدة (ل)لیكرت خماسي(استخدم الباحث مقیاس 

) بحیث یقابل الزیادة في الدرجة زیادة في موافقة 1)، معارض بشدة (2)، معارض (3(

المستجیبین على الفقرة. 
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)2-3الجدول (
توزیع الفقرات على محاور الاستبانة

عدد الفقراتالمحورالرقم
فقرة)27(الجماهیريالاتصالقنوات1

10الإعلان.1
7. ترویج المبیعات2
10رعایة الحدث. العلاقات العامة و 3

فقرة)18(قنوات الاتصال الرقمیة2
10شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي . 1
8. التسویق عبر الهاتف المحمول2

فقرة)16قنوات الاتصال الشخصي (3
8المباشر وقواعد البیانات. التسویق1
8. البیع الشخصي2

61مجموع فقرات الاستبانة

المقابلةأداةتصمیم . 1-2- 3-6

قام الباحث بهدف الإجابة على بعض تساؤلات الدراسة وبعد الرجوع للأدبیات ذات العلاقة 

، وقد أساسيٍ لمدراء الشركات بشكلٍ موجهةٍ )شبه منتظمةمقابلةٍ (بموضوع الدراسة بتصمیم نموذج 

اشتملت المقابلة على المحاور التالیة:

موقع التسویق في الهیكلیة الإداریة للشركة، الخطة واقع النشاط التسویقي في الشركة:.1

التسویقیة للشركة، وموازنة التسویق في الشركة.

نظر مدرائها، ودوافع أهم الأدوات لتسویق خدمات الشركات من وجهة الأدوات التسویقیة:.2

استخدام هذه الأدوات.

المعیقات التي تواجه الجهود التسویقیة لشركات السیاحة والسفر.المعیقات التسویقیة: .3
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وعلى الرغم من تداخل عینة الدراسة للإجابة عن الأداتین المستخدمتین في الدراسة من خلال 

عن الاستبانة یمكن تلخیصه فیما المقابلةاستهداف الأداتین لمدراء الشركات إلا أن ما یمیز أداة

یلي:

المباشرة مما وفر طابع النقاش المفتوح عوضاً عن التعبیرات الكمیة المقابلة أداة اتخذت.1

للباحث بعض التفسیرات لنتائج البحث من خلال الملاحظات التي حصل علیها من مدراء 

الشركات الذین تمت مقابلتهم.

جهات نظر المدراء بالنسبة لعملیة تسویق الخدمات من منظورهم و المقابلة أداة تناولت .2

فیما وجهت أداة الاستبانة إلى دراسة واقع التسویق في الشركة.الخاص 

الدراسةأدواتصدق. 2- 3-6

الصیرفي، (یاس الغرض المصمم لأجله یقیس المقیقصد بصدق الأداة تحدید إلى أي درجةٍ 

یمكن القول بأن محاور وأسئلة الدراسة یعتمد علیها في الإجابة عن ، أي إلى أي مدىً )2007

تساؤلات الدراسة. 

الاستبانةأداةصدق . 2-1- 3-6

قام الباحث بالتحقق من صدق أداة الاستبانة من خلال عرضها على مجموعة من المحكمین من 

ذوي الاختصاص والخبرة في مجال التسویق والإحصاء الذین أبدوا ملاحظاتهم وتعلیقاتهم على 

فقرات، وتم التعدیل بناءً على تعقیبات المحكمین لتوضیح أداة الاستبانةالنسخة الأولیة من 

في المحور الملائم لها.فقرة وإدراج كل انةالاستب

فقرة وقیاس درجة ارتباط كل الاستبانةكما تم الاستعانة بالتحلیل الإحصائي للتأكد من صحة أداة 

باستخدام معامل الارتباط الاستبانةبالدرجة الإجمالیة للمحور الذي یمثلها ضمن محاور  (Pearson Correlation)) 3-3كما یظهر في الجدول.(
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)3-3الجدول (
للمحورالكلیةالدرجةمعالدراسةمحاورفقراتلPearson Correlationارتباطمصفوفةقیم

قیمة معامل الارتباطرقم العبارةقیمة معامل الارتباطرقم العبارة
Q1.708**Q32.730**

Q2.549**Q33.653**

Q3.538**Q34.695**

Q4.545**Q35.588**

Q5.294*Q36.644**

Q6.581**Q37.790**

Q7.747**Q38.546**

Q8.565**Q39.475**

Q9.694**Q40.422**

Q10.640**Q41.347*

Q11.545**Q42.686**

Q12.683**Q43.297*

Q13.580**Q44.513**

Q14.528**Q45.510**

Q15.495**Q46.586**

Q16.326*Q47.591**

Q17.471**Q48.616**

Q18.471**Q49.457**

Q19.390**Q50.563**

Q20.550**Q51.597**

Q21.659**Q52.252

Q22.617**Q53.347*

Q23.559**Q54.401**

Q24.340*Q55.545**

Q25.313*Q56.549**

Q26.530**Q57.085
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Q27.407**Q58.503**

Q28.741**Q59.504**

Q29.669**Q60.567**

Q30.665**Q61.487**

Q31.619**

) إلى أن قیم مصفوفة ارتباط فقرات محاور الدراسة مع 3-3تشیر المعطیات الواردة في الجدول (

أداة الدراسة تتسم باتساق فقراتإحصائیاً وعلیه فیمكن القول بأن للمحور كانت دالةً الكلیةٍ الدرجةٍ 

محاور وأنها تشترك معاً في قیاس واقع استخدام عناصر الاتصالات التسویقیة في الداخلي مع 

.الاستبانةاستحداث أداة أساسهاشركات السیاحة وفقاً للأدبیات التي تم على 

:المقابلةأداةصدق . 2-2- 3-6

من مجموعةٍ ة المقابلة الشخصیة من خلال عرضها على االباحث في التحقق من صدق أداكتفى 

هم فیما یتعلق بقیاس محاور المقابلة الشخصیة وإجابتها على أسئلة الدراسة المحكمین والأخذ بآرائ

المستهدفة. 

الدراسةأدواتثبات. 3- 3-6

إذا تكرر تطبیق أداة القیاس على العینة یقصد بالثبات قدرة أداة الدراسة على إعطاء نفس النتائج

)2007الصیرفي، (ذاتها مرة أخرى وفق نفس الظروف.

الطریقة الأكثر شیوعاً هي قیاس أن لقیاس الثبات إحصائیاً إلاعلى الرغم من وجود عدة طرقٍ 

، وقد قام الباحث )Cronbach's alpha(ألفا  –الثبات باستخدام حساب معامل كرونباخ 

)SPSS(ألفا لأداة الدراسة باستخدام برنامج الرزم الإحصائیة - بحساب معامل الارتباط كرونباخ

):4-3وكانت النتیجة الإجمالیة لثبات أداة الدراسة كما یلي في الجدول (
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)4-3الجدول (
اة الدراسةات أدلثب)Cronbach's alpha(ألفا -قیم معامل كرونباخ

ألفا-قیمة معامل كرونباخعدد الفقراتعدد الاستجاباتمحور الأداة
5127.900الجماهیريالاتصالقنوات

5118.889الاتصال الرقمیةقنوات
5116.779قنوات الاتصال الشخصي

5161.942الدرجة الكلیة

)61() یتبین لنا أن قیمة معامل الثبات لفقرات أداة الدراسة والبالغ عددها 4-3من خلال الجدول (

ما تم إعادة تطبیق %) إذا94.2%) أي أن نتائج الاستبیان ستكرر نفسها بنسبة (94.2فقرة یبلغ (

الأداة على عینة الدراسة وفق نفس الظروف.

الدراسةأداةتطبیقإجراءات. 3-7

بعد الحصول على الموافقة من لجنة الدراسات العلیا على موضوع الرسالة بدأ الباحث بإجراءات 

لباحث في تطبیق إعداد أداة الدراسة بالرجوع للأدبیات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة، وقد تدرج ا

الدراسة وفقاً للإجراءات التالیة:

اعتماداً على أبرز أدوات الاتصالات بالاستبانةتم إعداد أداة الدراسة الرئیسیة والمتمثلة .1

	Keller(التسویقیة والبالغ عددها ثمانیة عناصر وهي بحسب  &	 Kotler,	 2016( :

شبكة الإنترنت ، العلاقات العامة، التسویق عبر رعایة الحدث(الإعلان، ترویج المبیعات، 

، التسویق عبر الهاتف المحمول، التسویق المباشر وقواعد ومواقع التواصل الاجتماعي 

الشخصي).والبیعالبیانات، 

قام الباحث بالحصول على قائمة بشركات السیاحة والسفر المرخصة في مدینتي الخلیل .2

وبیت لحم بالرجوع إلى سجلات وزارة السیاحة في مدینة بیت لحم.
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بهدف - عشوائيٍ بشكلٍ –لشركات المرخصة شركات من قائمة ا)6(تم التواصل هاتفیاً مع .3

ومدى قابلیة الشركات التعرف على أبرز العناصر التسویقیة المعتمدة لدى الشركات

.للتعاون مع الباحث وتوصیاتهم بخصوص الإجراءات المیدانیة

من المحكمین للتعدیل على عرض الباحث أداة الدراسة بصورتها الأولیة على مجموعةٍ .4

فقرات الاستبانة ومحاورها، اشتملت قائمة المحكمین على باحثین أكادیمیین متخصصین 

.إحصائيٍ في مجال التسویق بالإضافة إلى محللٍ 

وفقاً لتوجیهات المحكمین وكانت أبرز التعدیلات الاستبانةقام الباحث بالتعدیل على فقرات .5

) معاً تحت مسمى (العلاقات رعایة الحدثقات العامة) و (هي دمج فقرات عناصر (العلا

. جدیدةٍ )، كما تم التعدیل النصي على بعض الفقرات وإضافة فقراتٍ رعایة الحدثالعامة و 

وإجراء المقابلات الاستبانةقام الباحث بالتنسیق هاتفیاً مع الشركات المرخصة لتوزیع .6

.ع أفراد مجتمع الدراسةلجمیتطبیق أسلوب المسح الشامل بالشخصیة، وقام

والمقابلة الشخصیة) قام الاستبانةبعد الانتهاء من جمع البیانات باستخدام أداتي الدراسة (.7

ام برنامج تحلیل الرزم الإحصائیة حاسوبیاً باستخدأداة الاستبانةالباحث بتفریغ استجابات 

)SPSS(یاً یدو ، كما قام بتفریغ نتائج المقابلة الشخصیة وتلخیصها.

للبیاناتالإحصائیةالمعالجة. 3-8

) یمثل (كميٍ رقميٍ بعد جمع بیانات الدراسة، قام الباحث بتفریغ استجابات المبحوثین بإسناد ترمیزٍ 

اتجاهات الاستجابات اللفظیة للمبحوثین بهدف تفسیر النتائج كمیاً وفقاً للترمیز التالي: (موافق بشدة 

)، ویفسر الترمیز الرقمي 1- ) (معارض بشدة 2- (معارض ) 3- ) (محاید 4-) (موافق 5- 

بین درجة الموافقة المسندة رقمیاً والاستجابة الفعلیة للمبحوثین على فقرات طردیةٍ للعبارات بعلاقةٍ 

.الاستبانة
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في عملیة تفریغ استجابات المبحوثین )SPSS(تمت الاستعانة ببرنامج تحلیل الرزم الإحصائیة 

ل الإحصائي اللازم للبیانات وتفسیر النتائج، وذلك من خلال تلخیص جداول التكرار وإجراء التحلی

، فیما تم احتساب المتوسطات الحسابیة - البیانات الدیموغرافیة- الخاصة بوصف عینة الدراسة 

والانحرافات المعیاریة للفقرات والمحاور بهدف الإجابة على أسئلة الدراسة.

في إجراء بعض الإحصائیات والأشكال )Microsoft Excel(نة ببرنامجكما تمت الاستعا

لتلخیص نتائج الدراسة.

الدراسةومراجعمصادرتوثیق. 3-9

	Endnote(إدارة توثیق المراجع استخدم الباحث لتوثیق مصادر ومراجع الدراسة برنامج  x4( مع ،

American Psychological Associationالالتزام بنمط التوثیق - APA)(.
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تمهید. 4-1

"واقع استخدام مزیج هذا الفصل عرضاً لنتائج الدراسة التي توصل لها الباحث حول یتضمن

، بالإضافة إلى الغربیة"في جنوب الضفة الاتصالات التسویقیة في شركات السیاحة والسفر 

تحلیل الجداول والأرقام الإحصائیة التي تم الحصول علیها من أدوات الدراسة المستخدمة.

مفتاح التصحیح الذي یشكل المرجعیة في الحكم على نتائج الفقرات یشتمل الفصل علىو 

حیث سیتم بدایةً منفصلةٍ بصورةٍ من أدوات الدراسة یشمل الفصل تحلیل كل أداةٍ لمحاور، كما وا

اتها التي تتضمن: المتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة، ءعرض وتحلیل نتائج أداة الاستبانة وإجرا

ئج المحور الأول، عرض وتحلیل نتائج المحور الثاني، عرض وتحلیل نتائج عرض وتحلیل نتا

المحور الثالث، ملخص تحلیل أداة الاستبانة.

عرض وتحلیل نتائج كما یحتوي الفصل أیضاً على تحلیل أداة المقابلة وإجراءاتها التي تشتمل على 

ائج المحور الثالث.المحور الأول، عرض وتحلیل نتائج المحور الثاني، عرض وتحلیل نت

التصحیحمفتاح. 4-2

احتساب الفرق بینتم،)5-1(منلاتجاهاتهمأوزاناً تمثلأرقاماً العینةأفراداتجاهاتإعطاءبعد

علىالمدىقیمةقسمةتمثم،"المدى"یسمىلإیجاد ما)5وهي (قیمةأعلى) و 1وهي (قیمةأدنى

).3وهي (النتائجعلىالحكمفيالمطلوبةالمجالاتعدد

وعلیه یتم إنشاء مفتاح التصحیح بإضافة الرقم الناتج ،)1.33یكون (الناتجوبتطبیق المعادلة فإن 

یسند لكل منها درجةٌ إلى الحد الأدنى وهكذا حتى الوصول للحد الأعلى، مما ینتج ثلاث فتراتٍ 

.على التواليتقابلها (منخفضة، متوسطة، ومرتفعة)

ح التصحیح للحكم على فقرات الاستبانة والمحاور والإجابة على أسئلة الدراسة ویستخدم مفتا

عینة البحث. لإجاباتالحسابيالوسطعلىبالاعتماد
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)1-4الجدول (
مفتاح التصحیح الكمي

الدرجةالوسط الحسابي
منخفضة2.33-1

متوسطة3.67-2.34
مرتفعة5-3.68

الاستبانةأداةنتائجتحلیل. 4-3

الدراسةلعینةالدیموغرافیةالمتغیرات. 1- 4-3

والبالغ - المستجیبین لأداة الاستبانة-) الخصائص الدیموغرافیة لعینة الدراسة 2- 4یبین الجدول (

. ) استجابةٍ 51عددهم (

)2-4الجدول (
الجدول التكراري للمتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة

النسبةالتكرارالمتغیرات

الجنس
%4180.4ذكر
%1019.6أنثى

%51100المجموع

مكان العمل
%2141.2الخلیل

%3058.8بیت لحم
%51100المجموع

الدرجة العلمیة

%47.8فأقلثانوي
%2039.2دبلوم

%2141.2بكالوریوس
%611.8فأعلىماجستیر

%51100المجموع

الخبرة العملیة

%12.0سنةمنأقل
%1733.3سنواتخمسإلىسنةمن

%1019.6سنواتعشرإلىسنواتستمن
%2345.1سنواتعشرمنأكثر

%51100المجموع
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المسمى الوظیفي
%3772.5عاممدیر

%611.8التسویقدائرةمدیر
%815.7تسویقموظف

%51100المجموع

مجال خبرة الشركة في 
العمل

%23.9سنةمنأقل
%2039.2سنواتخمسإلىسنةمن

%917.6سنواتعشرإلىسنواتستمن
%2039.2سنواتعشرمنأكثر

%51100المجموع

) إلى وصف المتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة والتي كانت على النحو 2- 4یشیر الجدول (

التالي:

الجنسمتغیر. 1-1- 4-3

%) وهذا یشیر 19.6%) ونسبة الإناث (80.4بلغت نسبة الذكور من أفراد عینة أداة الاستبانة (

الذكور في غالب الأحیان.مسؤولیةأن التسویق في شركات السیاحة والسفر هو 

أیضاً ومن خلال مخرجات الدراسة فقد تبین للباحث أن عدد الشركات التي تتولى فیها الإناث 

من عینة الدراسة %) 4.0أي ما نسبته (-فقطشركتین-)2رة العامة كانت (منصب الإدا

. ) شركةٍ 49البالغة (الإجمالیة 

العملمكانمتغیر. 1-2- 4-3

%) بینما كانت النسبة 41.2الخلیل (محافظةبلغت نسبة المستجیبین على أداة الاستبانة من 

بیت لحم.محافظةستجابة أفراد العینة من لا%) 58.8المتبقیة (
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العلمیةالدرجةمتغیر. 1-3- 4-3

)بكالوریوسغیر الدرجة العلمیة لدرجة (كانت النسبة الأعلى لإجابة أفراد عینة الدراسة حول مت

، مما یشیر إلى ارتفاع نسبة %)7.8) بنسبة (ثانوي فأقل"(%) فیما كانت الأدنى لدرجة 41.2(

(دبلوم وبكالوریوس) ضمن أفراد عینة الدراسة.حملة الشهادات الجامعیة لا سیما المتوسطة 

في أیضاً ومن خلال أدوات الدراسة والمقابلات التي أجراها الباحث فقد تبین وجود تفاوتٍ 

الاستجابات تخصصات مدراء ومسؤولي التسویق في شركات السیاحة والسفر، حیث كانت أبرز 

محاسبة)المالیة و الدارة الإمعاصرة، المال عالأإدارة ،سفرالسیاحة و ال(حول تخصصاتهم الأكادیمیة 

على التوالي.

العملیةالخبرةمتغیر. 1-4- 4-3

نسبیاً، وكانت أعلاها نسبة كانت إجابة أفراد عینة الدراسة حول متغیر الخبرة العملیة مرتفعةً 

بلغت %) لخبرة عملیة تفوق عشر سنوات، وأدناها كانت للخبرة العملیة أقل من سنة بنسبةٍ 45.1(

%)، وتشیر هذه النتائج إلى خبرة ودرایة أفراد عینة الدراسة بالقطاع السیاحي حیث أن النسبة 2.0(

%).64.7التراكمیة لمن یملكون خبرة تفوق الخمس سنوات من أفراد عینة الدراسة بلغت (

الوظیفيالمسمىمتغیر. 1-5- 4-3

، فیما )%72.5راء الشركات بنسبة بلغت (أعلى نسبة استجابة من أفراد عینة الدراسة كانت من مد

من ذوي العلاقة –%) من مدراء الشركات الباحث لأحد موظفي الشركة 15.7أحال ما نسبته (

للإنابة عنه في الإجابة عن أداة الاستبانة، كما بلغ عدد الشركات التي -بتسویق أعمال الشركة

فقط وقام الباحث بتضمینهم جمیعاً ) شركاتٍ 6ضمن أفراد عینة الدراسة (تمتلك دوائر تسویقٍ 

ضمن عینة الدراسة. 
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العملمجالفيالشركةخبرةمتغیر. 1-6- 4-3

"خبرة تفوق عشر سنوات" و"خبرة من سنة إلى خمس سنوات" أعلى نسبة لاستجابة الخیارانتقاسم 

%) لكل خیار، فیما 39.2(بلغتعینة الدراسة في خبرة الشركة في مجال قطاع السیاحة بنسبة 

).%3.9كانت النسبة الأقل للشركات التي تمتلك خبرة تقل عن سنة واحدة (

الاستبانةمحاورتحلیل. 2- 4-3

الاتصال الجماهیريقنوات : )3- 1أسئلة الدراسة (- الأولالمحور. 1-1- 4-3

هذا المحور على ثلاثة أسئلة فرعیة سیتم تفصیل كل منها وفقا لما یلي:یشمل

في والسفرالسیاحةشركاتخدمات تسویقفيالإعلاناستخدامواقعهوماالسؤال الأول: 

الغربیة؟جنوب الضفة 

)3-4الجدول (
السیاحةشركاتتسویق خدمات فيالإعلانواقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفر
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

6
تحرص الشركة على إبراز اسمها 
التجاري / شعارها على إعلاناتها 

ومطبوعاتها.
4.470.8800.670.200.080.060.00

تقوم الشركة بتحدیث مطبوعاتها 1
ومنشوراتها التسویقیة بشكل مستمر.

4.100.8780.370.410.160.060.00

تهتم الشركة بجاذبة الإعلان مع 7
شموله للمعلومات التي تهم الزبائن.

4.000.8490.270.530.120.080.00

تهتم الشركة بتوحید رسالتها التسویقیة 8
عبر مختلف وسائل الإعلان المتبعة.

4.000.7480.240.570.160.040.00

تقوم الشركة بتجدید دائم لفكرة وطریقة 10
عرض الإعلان.

3.880.9930.310.370.200.120.00

تسوق الشركة خدماتها باستخدام 4
الإعلان المرئي (فیدیو).

3.531.0460.200.350.240.220.00
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تقوم الشركة بالاتفاق مع شركات 9
متخصصة للقیام بحملاتها إعلانیة.

3.161.1550.120.290.310.180.10

تقوم الشركة بالإعلان المسموع (رادیو) 3
عن خدماتها دوریاً.

3.001.1490.120.220.290.290.08

5
تستخدم الشركة إعلانات الشوارع 
والمنشورات لتسویق خدماتها دوریاً.

3.001.0200.020.330.390.140.12

تسوق الشركة لخدماتها عبر الإعلان 2
المكتوب في الصحف والمجلات.

2.711.3160.100.220.220.240.24

3.581.1520.240.350.220.140.05الدرجة الكلیة

لكل فقرةٍ من فقرات أداة الدراسة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 3-4الجدول (یوضح

في جنوب الضفة التي تقیس واقع استخدام الإعلان في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر 

، كما وتشیر الدرجة الكلیة إلى أن مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة 

بلغ المتوسط تجاه استخدام الإعلان في تسویق شركاتهم حیث اتجاهات المبحوثین كانت متوسطةً 

مما یدل على أن درجة استخدام %)59.0بلغت () بنسبة موافقةٍ 3.58الحسابي للدرجة الكلیة (

). (متوسطةً الغربیة كانتضفة في جنوب الالإعلان في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 3-4تشیر المعطیات في الجدول (

بمتوسطٍ حسابيٍ " تضع الشركة اسمها التجاري / شعارها على إعلاناتها ومطبوعاتها"فقرة كانت 

الشركة بتحدیث مطبوعاتها تقوم"فقرة ، تبعها في ذلك )0.880(وانحرافٍ معیاريٍ )4.47(بلغ 

).0.878(وانحرافٍ معیاريٍ (4.10)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " ومنشوراتها التسویقیة بشكل مستمر

تسوق الشركة لخدماتها عبر الإعلان المكتوب في الصحف "أقل الفقرات موافقةً فیما كانت 

تستخدم"فقرة ومن ثم ،)1.316(وانحرافٍ معیاريٍ ) 2.71(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " والمجلات

وانحرافٍ ) 3.00(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " دوریاً خدماتهالتسویقوالمنشوراتالشوارعإعلاناتالشركة

).1.020(معیاريٍ 
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من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام الإعلان في تسویق خدمات شركات السیاحة 

المتعلقة بتسویق الخدمات فقراتتجاه المتوسطةً والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت 

عبر الإعلان في الصحف والمجلات واستخدام إعلانات ومنشورات الشوارع والإعلان المسموع 

عبر (الرادیو) والتعاون مع شركات متخصصة لتسویق خدماتها بالإضافة إلى الإعلان المرئي، 

.المتبقیة مرتفعةً فقراتفیما كانت درجة الموافقة لل

والسفرالسیاحةشركاتخدمات تسویقفيالمبیعاتترویجاستخدامواقعهوماالسؤال الثاني: 

الغربیة؟في جنوب الضفة 

)4-4الجدول (
شركاتتسویق خدمات فيترویج المبیعاتواقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحة
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

7
تهتم الشركة بالزبائن الدائمین من 
خلال تقدیم عروض وبرامج مكافأة 

خاصة.
4.220.7830.410.410.160.020.00

تقوم الشركة بتقدیم خصومات سعریة 4
4.100.9850.430.310.200.040.02لزبائنها عند تكرار حالات الشراء.

تقدم الشركة هدایا ترویجیة لزبائنها 1
مستمرة.بصورةٍ 

4.061.0280.390.390.140.040.04

6
خدم الشركة أسلوب الإعلانات تتس

الخاصة من خلال هدایا تحمل 
/شعار الشركة.اسم

4.001.0950.450.220.240.080.02

3
تطرح الشركة كوبونات ترویجیة / 

قسائم ترویجیة لزبائنها.
3.920.8680.240.550.120.100.00

تقوم الشركة بطرح الحزم الترویجیة 2
2.941.1560.120.180.330.270.10لزبائنها باستمرار.

وتقدم جوائز تنظم الشركة مسابقات5
تحفیزیة لأفراد المجتمع.

2.471.0070.020.140.310.350.18

3.671.1720.290.310.210.130.05الدرجة الكلیة
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لكل فقرةٍ من فقرات أداة الدراسة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 4-4یوضح الجدول (

في جنوب التي تقیس واقع استخدام ترویج المبیعات في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر 

، كما وتشیر الدرجة الكلیة إلى مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة الضفة 

بلغ تجاه استخدام الإعلان في تسویق شركاتهم حیث مرتفعةً اتجاهات المبحوثین كانت أن 

ارتفاع مما یدل على%) 60.8) بنسبة موافقة بلغت (3.67المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة (

في جنوب الضفة درجة استخدام ترویج المبیعات في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر 

.الغربیة

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 4-4تشیر المعطیات في الجدول (

تهتم الشركة بالزبائن الدائمین من خلال تقدیم عروض خاصة وبرامج مكافأة خاصة" "فقرة كانت 

بطرحالشركةتقوم"فقرة ، تبعها في ذلك 0.783)(وانحرافٍ معیاريٍ 4.22)(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ 

).0.985(وانحرافٍ معیاريٍ (4.10)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " باستمرارلزبائنهاالترویجیةالحزم

" المجتمعلأفرادتحفیزیةجوائزوتقدممسابقاتالشركةتنظم"أقل الفقرات موافقةً كانت فیما 

تنظم الشركة مسابقات "فقرة ، ومن ثم )1.007(وانحرافٍ معیاريٍ ) 2.47(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ 

).1.156(وانحرافٍ معیاريٍ ) 2.94(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " المجتمعوتقدم جوائز تحفیزیة لأفراد 

من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام ترویج المبیعات في تسویق خدمات شركات 

المتعلقة بتسویق فقراتتجاه الالسیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت متوسطةً 

تنظیم المسابقات وتقدیم الجوائز لأفراد المجتمع، فیما كانت الترویجیة و طرح الحزم الخدمات عبر 

.المتبقیة مرتفعةً فقراتدرجة الموافقة لل

شركاتخدمات تسویقفيرعایة الحدثالعلاقات العامة و استخدامواقعهوماالسؤال الثالث: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفرالسیاحة
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)5-4الجدول (
تسویق فيرعایة الحدثالعلاقات العامة و واقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافاتالحسابیةالمتوسطات(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتخدمات 
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

تشارك الشركة بفاعلیة في النشاطات 3
ذات العلاقة بقطاع السیاحة.

4.290.8790.450.470.040.000.04

8
تتمیز علاقة الشركة مع الأفراد العاملین 
فیها بالإیجابیة مما یدفعهم للعمل بروح 

الفریق.
4.120.7910.350.430.200.020.00

4
الشركة منشوراتها ومطبوعاتها تبرز 

في الفعالیات التي تشارك بها.
4.080.7960.310.490.160.040.00

10
تهتم الشركة بتفعیل جانب العلاقات 

العامة لبناء سمعة إیجابیة لها 
إعلامیاً.

4.001.0000.370.350.200.060.02

توفر العلاقات العامة صورة واضحة 7
للمجتمع عن الشركة وخدماتها.

3.820.8880.240.430.250.080.00

رعایة دائمة في بصورةٍ تشارك الشركة 1
المجتمعیة.الحدث

3.690.9480.200.430.240.140.00

6
نشر أخبار تحرص الشركة على

فعالیاتها وإنجازاتها من خلال وسائل 
الإعلام المختلفة.

3.510.9870.140.410.310.100.04

5

بصورةٍ توفر الشركة "رجل تسویق" 
مستمرة أثناء الأحداث التي تشارك بها 

لتسویق الخدمات والإجابة عن 
التساؤلات.

3.491.0070.180.290.410.080.04

9
الشركة جانب المسؤولیة تبرز 

المجتمعیة والأعمال الخیریة التي تقوم 
بها لصالح المجتمع.

3.270.9180.080.330.390.180.02

توفر الشركة الدعم المالي لتنظیم 2
فعالیات عامة في المجتمع.

3.080.8910.040.270.450.200.04

3.740.9750.240.390.260.090.02الدرجة الكلیة
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لكل فقرةٍ من فقرات أداة الدراسة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 5-4یوضح الجدول (

في تسویق خدمات شركات السیاحة رعایة الحدثالتي تقیس واقع استخدام العلاقات العامة و 

، كما وتشیر فقرةٍ مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكلالغربیة في جنوب الضفة والسفر 

في تسویق رعایة الحدثتجاه استخدام اتجاهات المبحوثین كانت مرتفعة الدرجة الكلیة إلى أن 

مما %) 62.7) بنسبة موافقة بلغت (3.74بلغ المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة (شركاتهم حیث

في السفر في تسویق خدمات شركات السیاحة و رعایة الحدثدرجة استخدام ارتفاع یدل على 

الغربیة.جنوب الضفة 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 5-4تشیر المعطیات في الجدول (

بمتوسطٍ حسابيٍ تشارك الشركة بفاعلیة في النشاطات ذات العلاقة بقطاع السیاحة" "فقرة كانت 

الأفرادمعالشركةعلاقةتتمیز"فقرة تبعها في ذلك )،0.879(وانحرافٍ معیاريٍ 4.29)(بلغ 

وانحرافٍ (4.12)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " الفریقبروحللعملیدفعهمممابالإیجابیةفیهاالعاملین

).0.791(معیاريٍ 

" توفر الشركة الدعم المالي لتنظیم فعالیات عامة في المجتمع"أقل الفقرات موافقةً فیما كانت 

جانبالشركةتبرز"فقرة ومن ثم )،0.891(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.08(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ 

بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " المجتمعلصالحبهاتقومالتيالخیریةوالأعمالالمجتمعیةالمسؤولیة

).0.918(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.27(

في تسویق رعایة الحدثمن خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام العلاقات العامة و 

فقراتتجاه الخدمات شركات السیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت متوسطةً 

المتعلقة بتوفیر الدعم المادي لرعایة أحداث المجتمع المختلفة وإبراز الشركة لجانب المسؤولیة 

على تواجد رجال التسویق في الأحداث التي تشارك بها بالإضافة إلى شركةالمجتمعیة وحرص ال
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حرص الشركة على نشر أخبار إنجازاتها على وسائل الإعلام المختلفة، فیما كانت درجة الموافقة 

.المتبقیة مرتفعةً فقراتلل

)6-4الجدول (
قنواتاستخدامسئلة الفرعیة حول واقعونسبة الموافقة المئویة للأالمعیاریةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات(

)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتتسویق خدماتفيالجماهیريالاتصال

المتوسط السؤال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

نسبة 
الموافقة

واقع استخدام الإعلان في تسویق خدمات شركات السیاحة 
%3.581.15259.0والسفر.

واقع استخدام ترویج المبیعات في تسویق خدمات شركات 
%3.671.17260.8السیاحة والسفر.

في تسویق رعایة الحدثواقع استخدام العلاقات العامة و 
%3.740.97562.7خدمات شركات السیاحة والسفر.

%3.661.09862.7الدرجة الكلیة

) المتوسطات الحسابیة للأسئلة الفرعیة التي یشتمل علیها المحور الأول من 6-4یوضح الجدول (

محاور الدراسة حول واقع استخدام قنوات الاتصال الجماهیري في تسویق خدمات شركات السیاحة 

المتوسط الحسابي ) إلى أن 6- 4الغربیة، وتشیر معطیات الجدول (في جنوب الضفة والسفر 

) بینما نسبة الموافقة المئویة لاستجابات 3.66بلغت (-الدرجة الكلیة للمحور الأول–الإجمالي 

%)، وعلیه فإن اتجاهات استجابة أفراد عینة الدراسة تجاه الاتصال 62.7عینة الدراسة بلغت (

.كانت مرتفعةً ي الجماهیر 
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ةقنوات الاتصال الرقمی:)5-4أسئلة الدراسة (-الثانيالمحور. 1-2- 4-3

یشمل هذا المحور على سؤالین فرعیین سیتم تفصیل كل منهما وفقا لما یلي:

تسویقفيشبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي استخدامواقعهوماالسؤال الأول: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتخدمات 

)7-4الجدول (
شبكة الإنترنت ومواقع التواصل استخدام واقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتتسویق خدمات فيالاجتماعي 
عینة الدراسة)

رقم 
الفقرةالفقرة

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارضمحایدموافقبشدة

معارض 
بشدة

تواكب الشركة التطورات في مجال 6
التسویق الإلكتروني وتوفره لزبائنها.

4.140.7490.310.550.100.040.00

8
تعزز الشركة الدعایة الإیجابیة من 

على -الكلمة المنطوقة-أفراد المجتمع 
مواقع التواصل الاجتماعي.

4.080.8680.330.490.100.080.00

7
تهتم الشركة بتناسق الرسالة التسویقیة 

ما بین منصات التواصل والتسویق 
التقلیدي.

4.040.9160.290.550.100.020.04

تمتلك الشركة الخبرات اللازمة لإدارة 3
4.020.9050.310.470.160.040.02شبكات التواصل الاجتماعي المختلفة.

فاعلة على تمتلك الشركة حسابات 1
شبكات التواصل الاجتماعي.

4.000.8940.310.450.160.080.00

10
بشكل -تنشر الشركة على موقعها 

توثیقاً مصوراً أثناء تقدیم -دائم
الخدمة.

4.001.2170.470.240.200.020.08

4
مباشرة على بصورةٍ تقوم الشركة بالرد 

على شبكات استفسارات المنتسبین
التواصل الاجتماعي.

3.860.9600.250.450.240.020.04

2
تقوم الشركة بتحدیث إعلاناتها 
التسویقیة على شبكات التواصل 

الاجتماعي.
3.821.0720.290.390.200.080.04
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5
مهنیة على بصورةٍ تقوم الشركة بالرد 

شكاوي المنتسبین على شبكاتها 
الاجتماعیة.

3.800.9170.200.510.240.020.04

9
تستخدم الشركة أسلوب الدعایات 

الممولة على مواقع التواصل 
الاجتماعي.

3.021.1400.080.310.250.250.10

3.881.0110.290.440.170.060.04الدرجة الكلیة

رةٍ من فقرات أداة الدراسة لكل فق) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 7-4یوضح الجدول (

في تسویق خدمات شركات شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي التي تقیس واقع استخدام 

، مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة في جنوب الضفة السیاحة والسفر 

نترنت شبكة الإتجاه استخدام مرتفعة اتجاهات المبحوثین كانتكما وتشیر الدرجة الكلیة إلى أن 

بلغ المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة في تسویق شركاتهم حیثومواقع التواصل الاجتماعي

شبكة الإنترنت درجة استخدام ارتفاع مما یدل على%) 72.7بلغت () بنسبة موافقةٍ 3.88(

الغربیة. في جنوب الضفة في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر ومواقع التواصل الاجتماعي 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 7-4تشیر المعطیات في الجدول (

بمتوسطٍ " لزبائنهاوتوفرهالإلكترونيالتسویقمجالفيالتطوراتالشركةتواكب"فقرة كانت 

الدعایةالشركةتعزز"فقرة تبعها في ذلك )،0.749(معیاريٍ وانحرافٍ )4.14(حسابيٍ بلغ 

بمتوسطٍ حسابيٍ " الاجتماعيالتواصلمواقععلى- المنطوقةالكلمة-المجتمعأفرادمنالإیجابیة

).0.868(وانحرافٍ معیاريٍ (4.08)بلغ 

التواصلمواقععلىالممولةالدعایاتأسلوبالشركةتستخدم"أقل الفقرات موافقةً فیما كانت

الشركةتقوم"فقرة ، ومن ثم )1.140(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.02(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " الاجتماعي
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) 3.80(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " الاجتماعیةشبكاتهاعلىالمنتسبینشكاويعلىمهنیةبصورةٍ بالرد

).0.917(وانحرافٍ معیاريٍ 

في شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام 

تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت متوسطة تجاه 

، نترنت ومواقع التواصل الاجتماعيشبكة الإاستخدام الشركات لأسلوب الإعلانات الممولة عبر 

المتبقیة مرتفعة.فقراتكانت درجة الموافقة للفیما

والسفرالسیاحةشركاتالتسویق عبر الهاتف المحمول في استخدامواقعهوماالسؤال الثاني: 

الغربیة؟في جنوب الضفة 

)8-4الجدول (
استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في  واقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافات، المتوسطات الحسابیة (

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركات
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

أرقام تقوم الشركة بتحدیث قائمة1
الهواتف الشخصیة لزبائنها بشكل دائم.

4.350.6880.450.470.060.020.00

4
بالتواصل -باستمرار-تقوم الشركة 

هاتفیاً مع زبائنها لتسجیل انطباعاتهم 
عن خدماتها.

4.060.9250.330.490.100.060.02

3
تتیح الشركة الاستفادة من خدماتها 

تطبیقات الهاتف مباشرة باستخدام 
المحمول المختلفة.

3.760.8850.220.390.350.020.02

6
تستخدم الشركة تطبیقات الهاتف 

المحمول في متابعة زبائنها أثناء تقدیم 
الخدمة.

3.730.8740.180.450.310.040.02

2
/ مُعَرِّفاً خاصاً تستخدم الشركة رقماً 

لتسویق خدماتها عبر الهاتف 
المحمول.

3.570.9220.140.430.310.100.02
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7
م الشركة أسلوب الرسائل النصیة تستخد
SMS أو المصورةMMS للتواصل مع

زبائنها.
3.470.9020.080.470.330.080.04

5
تزود الشركة زبائنها بعروضاتها 

عبر الهاتف وحملاتها الترویجیة 
المحمول.

3.220.9230.060.330.410.160.04

8

تقوم الشركة بالتنسیق مع شركات 
الاتصالات لتسویق أعمالها من خلال 

خدمة الرسائل النصیة لقوائم 
المشتركین.

2.591.0800.040.160.330.290.18

3.741.0280.190.400.280.100.04الدرجة الكلیة

لكل فقرةٍ من فقرات أداة الدراسة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 8-4الجدول (یوضح 

في التي تقیس واقع استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في خدمات شركات السیاحة والسفر 

، كما وتشیر الدرجة مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة جنوب الضفة 

تجاه استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في اتجاهات المبحوثین كانت مرتفعة الكلیة إلى أن 

مما %) 58.6بلغت () بنسبة موافقةٍ 3.74بلغ المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة (شركاتهم حیث

كات السیاحة والسفر درجة استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في خدمات شر ارتفاع یدل على 

الغربیة.في جنوب الضفة 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن8-4تشیر المعطیات في الجدول (

بمتوسطٍ تقوم الشركة بتحدیث قائمة أرقام الهواتف الشخصیة لزبائنها بشكل دائم" "فقرة كانت 

- باستمرار–"تقوم الشركة فقرة تبعها في ذلك )، 0.688(وانحرافٍ معیاريٍ )4.35(حسابيٍ بلغ 

(4.06)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ بالتواصل هاتفیاً مع زبائنها لتسجیل انطباعاتهم عن خدماتها" 

).0.925(وانحرافٍ معیاريٍ 
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منأعمالهالتسویقالاتصالاتشركاتمعبالتنسیقالشركةتقوم"أقل الفقرات موافقةً فیما كانت 

وانحرافٍ معیاريٍ ) 2.59(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " المشتركینلقوائمالنصیةالرسائلخدمةخلال

الهاتفعبرالترویجیةوحملاتهابعروضاتهازبائنهاالشركةتزود"فقرة ومن ثم )، 1.080(

).0.923(وانحرافٍ معیاريٍ (3.22)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " المحمول

استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في شركات من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول 

السیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت متوسطة تجاه تنسیق الشركات مع شركات 

الاتصالات لتسویق خدماتها من خلال الرسائل النصیة لقوائم المشتركین وكذلك في قیام الشركة 

مول واستخدام الرسائل النصیة والمصورة وكذلك في بتزوید زبائنها بعروضاتها عبر الهاتف المح

المتبقیة فقراتاستخدام الشركة لرقم خاص بتسویق خدمات الشركة، فیما كانت درجة الموافقة لل

مرتفعة.

)9-4الجدول (
قنواتاستخدامونسبة الموافقة المئویة للأسئلة الفرعیة حول واقعالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتتسویق خدماتفيالرقمیةالاتصال

المتوسط السؤال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

نسبة 
الموافقة

في شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي واقع استخدام 
%3.881.01172.7تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.

واقع استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول في خدمات 
شركات السیاحة والسفر.

3.741.02858.6%

%3.751.02865.7الدرجة الكلیة

) المتوسطات الحسابیة للأسئلة الفرعیة التي یشتمل علیها المحور الثاني من 9-4یوضح الجدول (

محاور الدراسة حول واقع استخدام قنوات الاتصال الرقمیة في تسویق خدمات شركات السیاحة 

المتوسط الحسابي ) إلى أن9-4الغربیة، وتشیر معطیات الجدول (في جنوب الضفة والسفر 
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) بینما نسبة الموافقة المئویة لاستجابات 3.75بلغت (- الدرجة الكلیة للمحور الثاني–الإجمالي 

%)، وعلیه فإن اتجاهات استجابة أفراد عینة الدراسة تجاه الاتصال 65.7عینة الدراسة بلغت (

الرقمي كانت مرتفعة.

قنوات الاتصال الشخصیة:)7- 6أسئلة الدراسة (- الثالثالمحور. 1-3- 4-3

ل هذا المحور على سؤالین فرعیین سیتم تفصیل كل منهما وفقا لما یلي:یشم

السیاحةشركاتخدمات تسویقفي"التسویق المباشر"استخدامواقعهوماالسؤال الأول: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفر

)10-4الجدول (
تسویق خدمات فياستخدام "التسویق المباشر"واقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركات
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

یتم الرد على الاتصالات الهاتفیة8
مباشرة.

4.310.6160.390.530.080.000.00

1
تحرص الشركة على التواصل المباشر 

دائمة مع زبائنها بالوسائل التي بصورةٍ 
یفضلونها.

4.250.7710.410.470.080.040.00

5
تقوم الشركة بالتعدیل على خططها 
التسویقیة بناءً على نتائج التغذیة 

العكسیة.
4.160.8090.370.450.140.040.00

3

مستمرة على بصورةٍ تعمل الشركة 
تحدیث أنظمتها لمواكبة التقدمات 
التقنیة بما یخدم تسویق خدماتها 

إلكترونیاً.

4.020.7350.250.530.200.020.00

7
یتم الرد على رسائل البرید الإلكتروني 

مباشرة أثناء وبعد أوقات الدوام.
3.960.6310.180.610.220.000.00

یتم حفظ التغذیة العكسیة من الزبائن 4
إلكترونیاً.

3.860.8490.220.490.250.020.02
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تعتمد الشركة على مصادر مختلفة 2
لجمع البیانات اللازمة عن السوق.

3.670.7120.080.570.290.060.00

6
خدم الشركة قواعد البیانات تتس

الإلكترونیة في تقسیم السوق وتوجیه 
خططها التسویقیة.

3.611.0600.180.450.240.080.06

3.980.8140.260.510.190.030.01الدرجة الكلیة
لكل فقرةٍ من فقرات أداة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 10- 4یوضح الجدول (

في التي تقیس واقع استخدام "التسویق المباشر" في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر الدراسة 

، كما وتشیر الدرجة مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة جنوب الضفة 

تجاه استخدام "التسویق المباشر" في تسویق اتجاهات المبحوثین كانت مرتفعة الكلیة إلى أن 

مما %) 77.2بلغت () بنسبة موافقةٍ 3.98بلغ المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة (شركاتهم حیث 

في درجة استخدام "التسویق المباشر" في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر ارتفاع یدل على 

الغربیة.جنوب الضفة 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 10-4تشیر المعطیات في الجدول (

وانحرافٍ )4.31(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " یتم الرد على الاتصالات الهاتفیة مباشرة"فقرة كانت 

معدائمةبصورةٍ المباشرالتواصلعلىالشركةتحرص"فقرة تبعها في ذلك )،0.616(معیاريٍ 

).0.771(وانحرافٍ معیاريٍ (4.25)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " یفضلونهاالتيبالوسائلزبائنها

السوقتقسیمفيالإلكترونیةالبیاناتقواعدالشركةخدمتتس"أقل الفقرات موافقةً فیما كانت 

ومن ثم )،1.060(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.61(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " التسویقیةخططهاوتوجیه

بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " السوقعناللازمةالبیاناتلجمعمختلفةمصادرعلىالشركةتعتمد"فقرة 

).0.712(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.67(
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من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام "التسویق المباشر" في تسویق خدمات شركات 

ات حول استخدام قواعد البیانالسیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة المبحوثین كانت متوسطةً 

لباقي فقرات السؤال.لتقسیم السوق فیما كانت مرتفعةً 

والسفرالسیاحةشركاتخدمات تسویقفيالبیع الشخصياستخدامواقعهوماالسؤال الثاني: 

الغربیة؟في جنوب الضفة 

)11-4الجدول (
تسویق خدمات فيالشخصياستخدام البیع واقعتقیسالتيللفقراتالمعیاریةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات(

، والنسب المئویة لاستجابات أفراد عینة الدراسة)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركات
رقم 
المتوسط الفقرةالفقرة

الحسابي
الانحراف 
المعیاري

موافق 
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة

یمتلك أفراد الشركة القدرة على كسب 2
ثقة الزبائن.

4.530.5420.550.430.020.000.00

5
تقوم الشركة بتقییم انطباعات الزبائن 
وتعدیل رسائلها التسویقیة بناءً على 

ذلك.
4.290.6720.410.470.120.000.00

3
تعمل الشركة على تطویر قدرات 

ومهارات أفرادها في مجالات التسویق 
والعنایة بالزبائن.

4.240.8150.430.410.120.040.00

4
تزود الشركة زبائنها بكافة المعلومات 
اللازمة حول خدماتها وتساعدهم على 

اختیار ما یلائمهم.
4.220.5410.270.670.060.000.00

1
تحرص الشركة على التواصل مع 

مستمرة من خلال بصورةٍ زبائنها 
مندوبي التسویق.

3.960.7990.240.550.160.060.00

6
یبادر موظفي الشركة بعلاج المشاكل 

الطارئة مع الزبائن.
3.880.7910.240.430.310.020.00

تمتلك الشركة عدداً كافیاً من الموظفین 7
3.511.1730.180.450.160.140.08لتقدیم الخدمات للزبائن.

3.970.9240.300.470.150.060.02الدرجة الكلیة
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لكل فقرةٍ من فقرات أداة ) المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 11- 4(یوضح الجدول 

في التي تقیس واقع استخدام البیع الشخصي في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر الدراسة 

، كما وتشیر الدرجة مرتبةً ترتیباً تنازلیاً بحسب المتوسط الحسابي لكل فقرةٍ الغربیة جنوب الضفة 

تجاه استخدام البیع الشخصي في تسویق شركاتهم اتجاهات المبحوثین كانت مرتفعة ى أن الكلیة إل

مما یدل %) 76.7بلغت () بنسبة موافقةٍ 3.97بلغ المتوسط الحسابي للدرجة الكلیة (حیث

في جنوب درجة استخدام البیع الشخصي في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر ارتفاع على 

الغربیة.الضفة 

التي حصلت على موافقة المبحوثین فقراتأعلى ال) إلى أن 11-4تشیر المعطیات في الجدول (

)4.53(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ یمتلك أفراد الشركة القدرة على كسب ثقة الزبائن" "فقرة كانت 

"تعمل الشركة على تطویر قدرات ومهارات أفرادها فقرة تبعها في ذلك )،0.542(وانحرافٍ معیاريٍ 

).0.672(وانحرافٍ معیاريٍ (4.29)بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ في مجالات التسویق والعنایة بالزبائن" 

" للزبائنالخدماتلتقدیمالموظفینمنكافیاً عدداً الشركةتمتلك"أقل الفقرات موافقةً فیما كانت 

الشركةموظفيیبادر"فقرة ، ومن ثم )1.173(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.51(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ 

).0.791(وانحرافٍ معیاريٍ ) 3.88(بمتوسطٍ حسابيٍ بلغ " الزبائنمعالطارئةالمشاكلبعلاج

من خلال تحلیل إجابات المبحوثین حول استخدام البیع الشخصي في تسویق خدمات شركات 

حول امتلاك الشركة لعدد كاف المبحوثین كانت متوسطةً السیاحة والسفر یتبین أن درجة موافقة

من الموظفین لتقدیم الخدمات بالإضافة إلى مبادرة العاملین لحل المشاكل الطارئة بسرعة فیما 

.كانت درجة باقي الفقرات مرتفعةً 
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)12-4الجدول (
قنواتاستخدامللأسئلة الفرعیة حول واقعونسبة الموافقة المئویة المعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتتسویق خدماتفيالشخصیةالاتصال

المتوسط السؤال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

نسبة 
الموافقة

واقع استخدام "التسویق المباشر" في تسویق خدمات شركات 
%3.980.81477.2السیاحة والسفر.

واقع استخدام البیع الشخصي في تسویق خدمات شركات 
%3.970.92476.7السیاحة والسفر.

%3.980.87077.0الدرجة الكلیة

) المتوسطات الحسابیة للأسئلة الفرعیة التي یشتمل علیها المحور الثالث 12-4یوضح الجدول (

من محاور الدراسة حول واقع استخدام قنوات الاتصال الشخصیة في تسویق خدمات شركات 

المتوسط ) إلى أن 12- 4الغربیة، وتشیر معطیات الجدول (في جنوب الضفة السیاحة والسفر 

) بینما نسبة الموافقة المئویة 3.98للمحور الثالث بلغت (-الدرجة الكلیة–الحسابي الإجمالي 

%)، وعلیه فإن اتجاهات استجابة أفراد عینة الدراسة 77.0لاستجابات عینة الدراسة بلغت (

.تجاه الاتصال الشخصي كانت مرتفعةً 

ملخص تحلیل أداة الاستبانة:

)13-4الجدول (
استخدامونسبة الموافقة المئویة لمحاور أداة الاستبانة حول واقعالمعیاریةوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة(

)الغربیةفي جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتتسویق خدماتفيعناصر الاتصالات التسویقیة

المتوسط السؤال
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

نسبة 
الموافقة

في المحور الأول: واقع استخدام قنوات الاتصال الجماهیري
%3.661.09862.7تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.

المحور الثاني: واقع استخدام قنوات الاتصال الرقمیة في 
%3.751.02865.7تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.
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المحور الثالث: واقع استخدام قنوات الاتصال الشخصي في 
%3.980.87077.0تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.

%3.771.03066.7الدرجة الكلیة لأداة الاستبانة

) المتوسطات الحسابیة لمحاور أداة الاستبانة حول واقع استخدام عناصر 13- 4یوضح الجدول (

الغربیة، وتشیر في جنوب الضفة الاتصالات التسویقیة في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر 

بینما ) 3.77كانت () إلى أن المتوسط الحسابي الإجمالي لأداة الاستبانة 13- 4معطیات الجدول (

%)، وعلیه فإن اتجاهات استجابة 66.7نسبة الموافقة المئویة لاستجابات عینة الدراسة بلغت (

أفراد عینة الدراسة حول واقع استخدام عناصر الاتصالات التسویقیة في تسویق خدمات شركات 

.مرتفعةالغربیة كانت في جنوب الضفة السیاحة والسفر 
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المقابلةأداةنتائجتحلیل. 4-4

لبعض محاور المقابلة، فیما تم تحلیل رقميٍ تم تحلیل نتائج المقابلات من خلال اتباع نموذج تقییمٍ 

ومن ثم إنشاء جدول تكراري لإجابات مدراء الأسئلةالأسئلة المفتوحة من خلال قراءة وتجمیع نتائج 

وتلخیص النتائج بحسب إجابات أفراد العینة.الشركات على الأسئلة 

واقع نشاط التسویق في الشركة.: ) للدراسة8السؤال (–الأولالمحور. 1- 4-4

تناول واقع النشاط التسویقي للشركات من خلال طرح ثلاثة أسئلة متعلقة بنشاط التسویق المتبنى تم

في الشركات المستهدفة وقد كانت نتائج الإجابة على التساؤلات كالتالي:

السؤال الأول: ما هو واقع التسویق في الهیكل التنظیمي للشركة؟

)14-4الجدول (
لواقع التسویق في الهیكل التنظیمي لشركات السیاحة والسفر من وجهة نظر مدراء التكرارات والنسب المئویة 

الشركات
النسبةالتكرارالتنظیميالهیكلفيالتسویقواقع

%1951.3لا یوجد
%1232.4موظف تسویق
%616.3دائرة تسویق
%37100المجموع

) إلى إجابات مدراء الشركات على السؤال المتعلق بواقع التسویق في الهیكل 14- 4یشیر الجدول (

عدم من إجابات المدراء كانت باتجاه %) 51.3النسبة الغالبة (التنظیمي للشركة، ویظهر أن 

وأن نشاط التسویق هو عمل جمیع أفراد الشركة، وجود تمثیل واضح لنشاط التسویق في الشركات

) وتلك التي %32.4كات التي تمتلك موظفاً للتسویق في هیكلها التنظیمي (فیما كانت نسبة الشر 

).%16.3كانت نسبتها (تمتلك دائرة تسویقٍ 
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السؤال الثاني: ما هو واقع الخطة التسویقیة في الشركة؟

)15-4الجدول (
نظر مدراء الشركاتالتكرارات والنسب المئویة لواقع الخطة التسویقیة في شركات السیاحة والسفر من وجهة 

النسبةالتكرارواقع الخطة التسویقیة في الشركة
%1540.6لا یوجد

%1745.9-غیر مكتوبة–ضمنیة 
%513.5مكتوبة
%37100المجموع

إجابات المدراء لعدم وجود خطة تسویقیة في الشركة قد بلغت نسبة) أن 15- 4یظهر الجدول (

) وتلك %45.9(-غیر مكتوبة–كانت نسبة الشركات التي تمتلك خطة ضمنیة ، فیما)40.6%(

) من مجمل إجابات مدراء الشركات.%13.5التي تمتلك خطة رسمیة مكتوبة قد بلغت نسبتها (

السؤال الثالث: ما هو واقع موازنة التسویق في الشركة؟

)16-4الجدول (
التسویق في شركات السیاحة والسفر من وجهة نظر مدراء الشركاتالتكرارات والنسب المئویة لواقع موازنة 

النسبةالتكرارواقع موازنة التسویق في الشركة
%1848.6لا یوجد
%1643.2تقدیریة
%308.2ثابتة

%37100المجموع

في نسبة إجابات مدراء الشركات لعدم وجود موازنة مالیة للتسویق ) أن 16-4یظهر الجدول (

)، %08.2، فیما كانت نسبة الشركات التي تمتلك موازنة ثابتة ()%48.6الشركة قد بلغت (

) كانت باتجاه أن الموازنة تقدیریة بحسب %43.2والنسبة المتبقیة من إجابات مدراء الشركات (

احتیاج الشركة للصرف على الأنشطة التسویقیة.
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ابلة مع مدراء شركات السیاحة والسفر بأن ویمكن تلخیص نتیجة المحور الأول من محاور المق

الغربیة لا تعطي اهتماماً كبیراً لتنظیم نشاط التسویق في جنوب الضفة شركات السیاحة والسفر 

بالأنشطة التسویقیة كأحد الركائز الأساسیة ضمن أعمال الشركة، وذلك على الرغم من قیامها

لباً دون تخطیطٍ أو تنظیمٍ مسبق.غاعشوائیةٍ بصورةٍ ، إلا أنها تتم دائمةٍ بصورةٍ 

أدوات التسویق ودوافع استخدامها.: ) للدراسة9السؤال (–الثانيالمحور. 2- 4-4

السؤال الأول: ما هي أهم أدوات تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر؟

آرائهم شكل هذا السؤال مرتكزاً رئیسیاً في النقاش مع مدراء شركات السیاحة والسفر والحصول على 

بخصوص عملیة التسویق، وقد قام الباحث بتسجیل الملاحظات وتوثیق الإجابات التي قدمها 

تكراریة لترتیب أدوات التسویق حسب درجة أهمیتها من وجهة اً المدراء، ثم إعطاء إجاباتهم أرقام

نظر مدراء الشركات، وأهم الأدوات التسویقیة من وجهة نظر المدراء كانت كالتالي:

التسویق أفاد معظم أفراد عینة أداة المقابلة أن البیع الشخصي و :ت الاتصال الشخصيقنوا.1

وتتفق هذه .سفرشركات السیاحة والخدماتیحظى بأفضلیة في مجال تسویق المباشر 

النتیجة مع نتیجة تحلیل بیانات أداة الاستبانة التي أعطت قنوات الاتصال الشخصي 

الأفضلیة في تسویق خدمات الشركات.

كبیرةً اعتبرت عینة أداة المقابلة أن وسیلة الكلمة المنطوقة تحتل أهمیةً الكلمة المنطوقة:.2

ئل التسویقیة المكتسبة أي أن في تسویق خدمات الشركات، والكلمة المنطوقة من الوسا

مع الشركة، مسبقةٍ اد والزبائن الذین كانت لهم تجاربمصدرها لیست الشركة بل الأفر 

وتعتبر هذه الوسیلة في ظل تنامي دور شبكة الإنترنت من الوسائل ذات التأثیر الأعلى في 

زبائن عن الفضاء الإلكتروني كونها تنتشر بین جمیع المشتركین وتعبر عن مدى رضا ال

التعامل مع الشركات.
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أعطت عینة أداة المقابلة وسائل التواصل الاجتماعي ضمن مواقع التواصل الاجتماعي:.3

في التسویق للخدمات وذلك في ظل تنامي دور هذه المواقع في احتواء الأعلى أهمیةً 

الزبائن والتأثیر على قرارهم الشرائي.

العامة والهاتف المحمول والإعلانات التجاریة حظیت وسائل التسویق الأخرى كالعلاقات .4

أقل نسبیاً من العناصر الأخرى مع تأكید مدراء الشركات على أهمیة على درجة أهمیةٍ 

دون أخرى.استخدام مجموعة من العناصر (مزیج) وعدم اقتصارهم على وسیلةٍ 

السؤال الثاني: ما هي دوافع استخدام هذه الأدوات؟

واعتبارها ذات نة أداة المقابلة على سؤال دوافع استخدام وسائل معینةٍ اد عیفي معرض إجابات أفر 

أكثر من بعض الوسائل الأخرى في عملیة التسویق السیاحي فقد وجد الباحث أن اتجاهات أهمیةٍ 

وفقاً من الوسائل، على مزایا استخدام كل وسیلةٍ المدراء في دوافع استخدام وسائل التسویق مبنیةٌ 

یلي:لما

تمحورت إجابات المدراء حول أن قنوات البیع الشخصي تمثل قنوات البیع الشخصي:.1

أساسیة على تقدیم الخدمات بصورةٍ أهمیة خاصة نظراً لكون طبیعة عمل الشركات یعتمد 

الشخصي الاتصالوالتي تحتوي نسبة مخاطرة أعلى من المنتجات المحسوسة، وعلیه فإن 

المخاطر المتعلقة بتجربة الخدمة.یعطي للزبون الثقة ویقلل

تمثل رافداً مهماً لاستقطاب زبائن جدد نظراً لأن أفاد مدراء الشركات أنها الكلمة المنطوقة:.2

انطباعاً مباشرة بل من خلال الزبائن السابقین مما یعطيبصورةٍ مصدرها لیست الشركة 

بناءً على عن خدمات الشركة ویؤثر على قرار الزبائن بتجربة الشركة وصورةً إیجابیةً 

تجارب الآخرین.
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أجمع مدراء الشركات المشاركین في الإجابة على أداة المقابلة مواقع التواصل الاجتماعي:.3

لتسویق خدمات شركات السیاحة الأفضلعلى أن مواقع التواصل الاجتماعي تمثل البیئة 

ارها الواسع وانخفاض تكلفة التسویق من خلالها مقارنة بالوسائل لانتشوالسفر نظراً 

لتخصیص كبیرةٍ ، بالإضافة إلى ذلك تتمیز وسائل التواصل الاجتماعي بإمكانیةٍ الأخرى

الإعلانات التسویقیة من خلالها تبعاً للمعلومات الشخصیة عن المستخدمین والتي یمكن 

أقل.دون غیرها بتكالیفٍ معینةٍ الاستفادة منها لتوجیه التسویق نحو فئةٍ 

معیقات تسویق خدمات الشركات.:) للدراسة10السؤال (–الثالثالمحور. 3- 4-4

ما هي أبرز المعیقات التسویقیة التي تواجه شركات السیاحة والسفر في تسویق أعمالها؟

تحول دون لخصت المقابلات الشخصیة مع مدراء شركات السیاحة والسفر أهم المعیقات التي 

هذه المعیقات الشقین الأساسیین شملتالمطلوب، وقد سویق الخدمات السیاحیة على النحوت

:لأعمال الشركات وهي (السیاحة الوافدة) و(السفر للخارج)

فقد أجمعت نتیجة المقابلات أن الدعایة السلبیة التي یمارسها الاحتلال العامل السیاسي:.1

تؤثر سلباً على تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر للسواح الوافدین، كما أن الاتفاقیات 

الموقعة لتنظیم الأنشطة الاقتصادیة قد أثرت سلباً على قدرة شركات السیاحة استقطاب 

من شركات الاحتلال.ثالثٍ ودون تدخل طرفٍ ردٍ منفالسیاحة الخارجیة بشكلٍ 

تضییق الاحتلال على حریة حركة المسافرین مما یحد من إمكانیة تقدیم الخدمات لكافة .2

أفراد المجتمع المستهدفین.

لتسویق المعالم -من خلال وزارة السیاحة–ضعف ونقص الوسائل الرسمیة المتاحة .3

یة شركات الاحتلال المدعومة من أعلى المستویات. السیاحیة الفلسطینیة بالمقارنة مع دعا
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ضعف الرقابة على النشاط السیاحي والمنافسة غیر الأخلاقیة من بعض شركات ووكالات .4

السیاحة غیر الرسمیة.

ضعف الثقافة السیاحیة لأفراد المجتمع الفلسطیني من خلال سوء التعامل مع المرافق .5

خلال المحددة ، وعدم الالتزام بالتعلیمات والمواعید والسیاحة الوافدةالسیاحیة الفلسطینیة

.رحلات السفر الخارجي
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والتوصیات،مناقشة النتائجالاستنتاجات، : الفصل الخامس

. تمهید5-1

ملخص النتائجالاستنتاجات/. 5-2

ة. نقاش نتائج أسئلة الدراس5-3

. توصیات الدراسة5-4

. توصیات خاصة بشركات السیاحة والسفر1- 5-4

. توصیات خاصة بوزارة السیاحة والآثار2- 5-4

. توصیات للدراسات المستقبلیة3- 5-4
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تمهید. 5-1

تم تخصیص هذا المبحث لعرض مجمل النتائج التي توصلت لها الدراسة من خلال الأدوات 

المستخدمة، بالإضافة إلى تحلیل ونقاش أسئلة الدراسة التي تم طرحها ابتداءً، حیث سیتناولها 

الفصل بالنقاش والتحلیل وفقاً لوجهة نظر الباحث مع ربط نتائج هذه الدراسة بالدراسات السابقة 

واقع استخدام حولللإجابة على سؤال الدراسة الرئیسيان أوجه التوافق والاختلاف معها، وذلك وبی

الغربیة لمزیج الاتصالات التسویقیة.في جنوب الضفة شركات السیاحة والسفر 

لذوي العلاقة وتلك الموجهةكما سیفصل المبحث في التوصیات العامة المبنیة على نتائج الدراسة 

اسة لاسیما شركات السیاحة والسفر التي شكلت محور الدراسة الرئیسي ووزارة السیاحةبموضوع الدر 

بصفتها الجهة الرسمیة التي تتبع لها هذا الشركات بالإضافة إلى توصیات للزملاء والآثار

فیما یتعلق بالدراسات المستقبلیة.والباحثین 

:النتائجملخصالاستنتاجات/. 5-2

في شركات لعناصر مزیج الاتصالات التسویقیةمرتفعةٍ تخدامٍ درجة اسأظهرت النتائج .1

الغربیة.في جنوب الضفة السیاحة والسفر 

بالإضافة إلى التباین في درجة استخدام عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة بین الشركات، .2

درجة أهمیة عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة بینفي اً تباینفقد أظهرت النتائج أیضاً 

الشركات المستهدفة وذلك تبعاً لاختلاف استراتیجیة الشركة في استقطاب زبائنها.

قنوات الاتصال الشخصیة كانت الأعلى استخداماً تلتها قنوات الاتصال الرقمیة وأخیراً .3

.قنوات الاتصال الجماهیري

ات في نسبة الاستخدام، بینما قنو متوسطةٍ قنوات الاتصال الجماهیري حصلت على درجةٍ .4

.الاتصال الشخصیة والرقمیة كانت نتیجتها مرتفعةً 
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عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة ما یلي:أداة الاستبانة لأظهرت نتائج تحلیل .5

للاستخدام بین عناصر مزیج حصل التسویق المباشر وقواعد البیانات على أعلى نسبةٍ .أ

.الاتصالات التسویقیة

في الاستخدام تلاه التسویق عبر عنصر البیع الشخصي على ثاني أعلى نسبةٍ حصل.ب

شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي.

في الاستخدام لعنصر الإعلان ثم عنصر ترویج المبیعات.الأدنى نسبة الكانت.ج

تماثلت نسبة استخدام التسویق عبر الهاتف المحمول وعنصر العلاقات العامة ورعایة .د

لحدث في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر.ا

علىالقدرةالشركةأفرادیمتلك"فقرة ضمن أداة الاستبانة موافقةً فقراتكانت أعلى ال.ه

عنصر البیع الشخصي.فقراتوهي إحدى "الزبائنثقةكسب

وتقدممسابقاتالشركةتنظم"فقرة ضمن أداة الاستبانة موافقةً فقراتكانت أدنى ال.و

عنصر ترویج المبیعات.فقرات" وهي إحدى المجتمعلأفرادتحفیزیةجوائز

بسبب تغییب نشاط التسویق في شركات السیاحة والسفر یغلب علیه العشوائیة.6

المتخصصین من موظفي ودوائر التسویق عن أعمال الشركات.

لنشاطات التسویق.أو میزانیاتٍ ةً یلا تمتلك شركات السیاحة والسفر خططاً تسویق.7

یحتل البیع الشخصي والكلمة المنطوقة ومواقع التواصل الاجتماعي الأهمیة الأكبر بین .8

عناصر الاتصالات التسویقیة من وجهة نظر مدراء الشركات.

المعیقات لتسویق خدمات شركات زمعیقات الاحتلال والأوضاع السیاسیة المتقلبة أبر تمثل .9

السیاحة والسفر.
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لسفر إلى تحدید أنشطتها التسویقیة في حدود طاقم العمل تمیل غالب شركات السیاحة وا.10

.الفعلي، وبما لا یترتب على النشاط التسویقي أي زیادةٍ في أعداد الموظفین

تواجد شركات السیاحة والسفر على مواقع التواصل الاجتماعي في موقع "فیسبوك" یتركز.11

.بینما لا تحظى باقي المواقع باهتمام الشركات

: الدراسةأسئلةنتائجنقاش. 5-3

سؤال الدراسة الأول.تحلیلمناقشة نتائج

في والسفرالسیاحةشركاتخدماتتسویقفيالإعلاناستخدامواقعهوماالسؤال الأول: 

الغربیة؟جنوب الضفة 

تمت الإجابة على هذا السؤال من خلال الجزء المتعلق بالإعلان في المحور الأول من محاور أداة 

مع نتیجة الدراسةوتتفق، هذا متوسطةً في الدراسة، وقد كانت درجة استخدام الإعلان الاستبانة

من ) التي أشارت لتوسط درجة استخدام الإعلان في البنوك الفلسطینیة2016دراسة (قیسیة، 

) التي أظهرت تراجع استخدام 2011كما اتفق نتیجة الدراسة مع دراسة (البابا، ،الزبائنوجهة نظر 

كل دراسةواختلفت نتیجة الدراسة مع نتیجة عنصر الإعلان ضمن مزیج الاتصالات التسویقیة، 

من:

1.)Masa’deh,	 et	 al.,	 التي أشارت لارتفاع نسبة استخدام الإعلان في ترویج )2018

خدمات الفنادق في الشرق الأوسط.

تفاع درجة استخدام الإعلان في تسویق خدمات الجامعات ر ) التي أشارت لا2015(الفقیه، .2

.الأردنیة

من التسویق مهمٍ الإعلان كجزءٍ ارتفاع نسبة استخدام ) التي أشارت إلى2014، و(داد.3

.السیاحي في الجزائر
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استخدام الإعلان في تسویق الخدمات ) التي أشارت إلى ارتفاع درجة2011(جرار، .4

المصرفیة في البنوك الفلسطینیة. 

درجة استخدام عنصر الإعلان لتسویق خدمات شركات السیاحة توسطویرى الباحث أن سبب 

وسائل وتطورالتغییرات التي أحدثتها ثورة التكنولوجیا الغربیة یعود إلى في جنوب الضفة والسفر 

التي و لمجتمع من الاعتماد على الوسائل التقلیدیة إلى التقنیات الحدیثةالتسویق الإلكتروني في ا

اقتطعت نسبة كبیرة من الاهتمام الذي كان یوجه إلى الإعلان بصفته أبرز عناصر الاتصالات 

التسویقیة سابقاً.

وسائل الإعلان التقلیدیة كالصحف والمجلات وحتى التلفاز لم یفسر الباحث هذه النتیجة بأنكما 

تراجع تعد الوسائل المفضلة في تلقي الرسائل التسویقیة نظراً لانحسار نسبة متابعیها وبالتالي 

تجربة خدمات الشركة.نحوتأثیرها على قرارات أفراد المجتمع 

ضمن مزیج الاتصالات التسویقیة لكن وعلى الرغم من انحسار دور الإعلان كأحد أهم العناصر

لاق شعار إلا أن بعض الأنشطة المرتبطة بالإعلان لا تزال تمتلك تأثیراً كبیراً وأهمها على الإط

بكیان الشركة ووجودها بالإضافة إلى مرونة الشركة واسمها التجاري والذي یرى الباحث أنه مرتبطٌ 

هم في حفاظه على اهتمام الشركات به كنشاط استعماله باستخدام وسائل الاتصال الحدیثة مما سا

تسویقي مهم.

مناقشة نتائج سؤال الدراسة الثاني.

والسفرالسیاحةشركاتخدماتتسویقفيترویج المبیعاتاستخدامواقعهوماالسؤال الثاني: 

الغربیة؟في جنوب الضفة 

تمت الإجابة على هذا السؤال من خلال الجزء الثاني من المحور الأول من محاور أداة الاستبانة 

، وذلك واقع استخدام ترویج المبیعات في شركات السیاحة وكانت نتیجتها الإجمالیة مرتفعةً لقیاس
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ترویج المبیعات في تسویق ) التي أكدت على أهمیة عنصر 2010یتفق مع دراسة (بوجنانة، 

التي أشارت إلى ارتفاع درجة استخدام الترویج )2014الدهون، الخدمات، بالإضافة إلى دراسة (

.ویق لأعمال وكالات السیاحة والسفروترویج المبیعات في التسعامٍ بشكلٍ 

یعزو الباحث ارتفاع درجة استخدام ترویج المبیعات في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر و 

ترویج المبیعات مع طبیعة عمل شركات السیاحة والسفر، حیث تعمل شركات وسائلإلى تناسب 

لزبائنها بناءً على العروضات التي دائمٍ محدودة المدة بشكلٍ السیاحة والسفر على تقدیم عروضاتٍ 

كما أن ،مباشرةً الخارجیة أو من مسوقي الوجهات السیاحیةالسیاحیةشركات العبرتحصل علیها 

عمل تجاري یكمن في قدرته على الاحتفاظ بزبائنه وتوطید العلاقة معهم من خلال معیار نجاح أي

تقدیم الخصومات للزبائن الدائمین وهي الطریقة الأعلى استخداماً في شركات السیاحة والسفر.

بالإضافة إلى ما سبق فیرى الباحث أن سبب ارتفاع نسبة استخدام ترویج المبیعات في تسویق 

والتخفیض في على جانب "السعر"أنشطتهلسیاحة والسفر یعود إلى اعتماد غالبیة أعمال شركات ا

خاصةً والذي یعتبر من أكثر العناصر تأثیراً على قرارات الزبائن أسعار الخدمات بمختلف الطرق،

في المجتمع المحلي الفلسطیني.

مناقشة نتائج سؤال الدراسة الثالث.

شركاتخدماتتسویقفيرعایة الحدثالعلاقات العامة و استخدامواقعهوماالسؤال الثالث: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفرالسیاحة

من المحور الأول من أداة الاستبانة الثالث والأخیرتمت الإجابة على هذا السؤال من خلال الجزء 

في تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر، وقد كانت رعایة الحدثحول واقع العلاقات العامة و 

مرتفعاً، وتتفق نتیجة الدراسة رعایة الحدثالنتیجة العامة لدرجة استخدام عنصر العلاقات العامة و 

حول ارتفاع درجة استخدام العلاقات العامة في الاتصالات التسویقیة ) 2011جرار، مع دراسة (
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امة التي أفادت بارتفاع درجة استخدام العلاقات الع)2011با، الباودراسة (للمصارف الفلسطینیة، 

حول ارتفاع درجة )2015الفقیه، (ودراسة،في مزیج الاتصالات التسویقیة في شركات الخدمات

.استخدام العلاقات العامة في مزیج الاتصالات التسویقي

عایة الحدث یكمن في ویرى الباحث أن سبب ارتفاع نسبة استخدام عنصر العلاقات العامة ور 

التي تعتمد بشكل أساسي على الصورة الإیجابیة للشركة بهدف إقناع الطبیعة الخدمیة للشركات 

الزبون بتجربة خدماتها وهذا یتطلب منها تواجداً إعلامیاً دائماً من خلال أنشطة العلاقات العامة 

ى صورة إیجابیة في أذهان الزبائن.الموجهة نحو الحفاظ عل

نتائج سؤال الدراسة الرابع.مناقشة

فيالتواصل الاجتماعيالتسویق عبر شبكة الإنترنت ومواقعاستخدامواقعهوماالسؤال الرابع: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتخدماتتسویق

مواقع التواصل الاجتماعي شبكة الإنترنت و تمت الإجابة عن هذا السؤال من خلال الجزء المتعلق ب

ضمن المحور الثاني لأداة الاستبانة والذي تناول واقع استخدام قنوات الاتصال الرقمیة في تسویق 

خدمات شركات السیاحة والسفر، وقد كانت النتیجة الإجمالیة لإجابات أفراد عینة الدراسة تشیر إلى 

الاجتماعي، وهذه النتیجة تتفق ع التواصلمواقشبكة الإنترنت و استخدام التسویق عبر درجة ارتفاع 

مع الدراسات التالیة:

التي خلصت لارتفاع درجة تأثیر وسائل التواصل الاجتماعي في )2015مخامرة، دراسة (.1

تسویق أعمال شركات السیاحة والسفر في الأردن وولاء الزبائن للشركات

أهمیة التسویق الإلكتروني التي أشارت نتائجها لارتفاع درجة)2014الدهون، دراسة (.2

لشركات السیاحة والسفر في الأردن.عبر شبكة الإنترنت ومواقع التواصل الاجتماعي
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مواقع و شبكة الإنترنتدورأهمیة ) التي أكدت على 2011الحوري ومحمد، دراسة (.3

وكالات السیاحة والسفر في الأردن.التواصل الاجتماعي في تسویق أعمال 

مواقع التواصل الاجتماعي ترتبط شبكة الإنترنت و ویرى الباحث أن سبب ارتفاع درجة استخدام 

مستخدمي ورواد مواقع التواصل الاجتماعي مما یتیح للشركات الوصول إلى أعدادبدایة بازدیاد 

قع الوسائل الأخرى، كما أن مواأقل من غالبمن الفئات التي تستهدفهم بتكلفةٍ ممكنٍ أكبر عددٍ 

بین المستخدمین وبالتالي فقد انتقل التواصل الاجتماعي تشكل أرضاً خصبة لتبادل التجارب 

مما أدى إلى تحویل انتباه مضمار "الكلمة المنطوقة" من الحیاة الواقعیة إلى العالم الافتراضي

.مسوقي الشركات نحو مواقع التواصل الاجتماعي والتسویق الإلكتروني بصورةٍ عامةٍ 

نه وعلى الرغم من النتیجة المرتفعة لإجابات المبحوثین بخصوص استخدام مواقع التواصل إلا أ

الدراسة أنها محلالاجتماعي لتسویق أعمالهم فقد وجد الباحث من خلال تصفح مواقع الشركات 

تستخدم صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي كواجهة للمستخدم تقوده بالنهایة إلى استخدام 

خرى كالهاتف المحمول أو التسویق المباشر، أي أن غالب الشركات لا تستفید من المزایا التي أداة أ

التواصل الاجتماعي لا سیما الإعلان المدفوع والذي یمكن من خلاله شبكة الإنترنت ومواقع توفرها 

مواقع وفر المعلومات لدىأخرى نظراً لتأسرع من أي أداةٍ بصورةٍ الوصول إلى الفئة المستهدفة 

.وتخصیص الاتصال مهملاستهدافهم ذكیةٍ التواصل عن المستخدمین ووجود برمجیاتٍ 

مناقشة نتائج سؤال الدراسة الخامس.

السیاحةشركاتالتسویق عبر الهاتف المحمول فياستخدامواقعهوماالسؤال الخامس: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفر

خلال الجزء الثاني من المحور الثاني لأداة الاستبانة، وقد كانت تمت الإجابة على هذا السؤال من 

استخدام الهاتف المحمول في تسویق خدمات شركات حولالنتیجة الإجمالیة لإجابة السؤال مرتفعةً 
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في تعاظم دور التسویق عبر (Doleman, 2017)السیاحة والسفر، وهذه النتیجة تتفق مع دراسة 

	,Roushan(ودراسة الهاتف المحمول في الشركات الصغیرة، Mehta,	 &	 Chandani,	 2015(

الهاتف المحمول ضمن مزیج الاتصالات التسویقیة.التسویق عبرحول ارتفاع درجة استخدام

تف ویرى الباحث أن النتیجة منطقیة في ظل توجهات الأفراد والمجتمعات الحدیثة في استخدام الهوا

الذكیة كأبرز أدوات الاتصال، بالإضافة إلى تنوع وشمول التطبیقات التي تتیحها الهواتف الذكیة 

للتواصل مع الأفراد والشركات.

لدى مسوقي أكبرتوضیحاتلكن الباحث یرى أن التسویق عبر الهاتف المحمول یحتاج إلى 

ت الهاتفیة من الزبائن والإجابة ، حیث أن غالبیة المستجیبین اعتبرت أن تلقي المكالماالخدمات

تمثل نشاطاً تسویقیاً عبر الهاتف المحمول دون أن تولي اهتماماً بالمبادرة في فتح (فقط)علیها

صالیة من طرف الشركة أو من یمثلها، وقد ظهر ذلك جلیاً في إجابات أفراد عینة الدراسة تالقناة الا

بالعروضات مقارنة بامتلاك الشركة لأرقام هواتف الزبائن لهذا المحور في تدني نسبة تزوید الزبائن 

وتلقي مكالماتهم.

مناقشة نتائج سؤال الدراسة السادس.

خدماتتسویقفي"التسویق المباشر وقواعد البیانات"استخدامواقعهوماالسؤال السادس: 

الغربیة؟في جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركات

السؤال من خلال الجزء الأول من المحور الثالث للاستبانة والمتعلق بقنوات تمت الإجابة على هذا 

في نسبة استخدام التسویق المباشر، وهذه الاتصال الشخصیة، وقد كانت نتیجته الإجمالیة مرتفعةً 

	,Masa’deh(دراسة تیجة تتفق معالن et	 al.,	 التي أشارت لارتفاع نسبة استخدام )2018

) اللتان 2011) و(البابا، 2016دراستي (موسى، و ، المباشر في ترویج خدمات الفنادقالتسویق

أكدتا ارتفاع درجة استخدام التسویق المباشر في مزیج الاتصالات التسویقیة لشركات خدمات 
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) التي أظهرت ضعف 2011مع دراسة (جرار، نتیجة الدراسة ، وتختلف الاتصالات اللاسلكیة

ف الفلسطینیة.التسویق المباشر في مزیج الاتصالات التسویقیة للمصار 

ویفسر الباحث هذه النتیجة على أن قنوات الاتصال الشخصیة تلعب الدور الأكبر في عملیة 

وتسویق الخدمات عموماً، ویرجع ذلك إلى خاصٍ تسویق خدمات شركات السیاحة والسفر بشكلٍ 

ضافة على مقدم الخدمة وفنائها لدى الاستخدام بالإأساسيٍ خصائص الخدمات التي تعتمد بشكلٍ 

إلى عدم الملموسیة مما لا یتیح للمستفید منها تقییمها مادیاً كما یحصل في المنتجات، وعلیه فإن 

له أكبر الأثر على تسویق خدمات شركات السیاحة شخصیةٍ بصورةٍ التسویق المباشر والذي یتم 

والسفر.

مناقشة نتائج سؤال الدراسة السابع.

والسفرالسیاحةشركاتخدماتتسویقفيالبیع الشخصياستخدامواقعهوماالسؤال السابع: 

الغربیة؟في جنوب الضفة 

واقع حولتمت الإجابة على هذا السؤال من خلال الجزء الأخیر من المحور الثالث للدراسة 

استخدام قنوات الاتصال الشخصیة في تسوق خدمات شركات السیاحة والسفر، وقد حصل البیع 

الغربیة.في جنوب الضفة في شركات السیاحة والسفر استخدامٍ مرتفعةً درجة الشخصي على 

هذه النتیجة مع العدید من الدراسات التي تناولت ارتفاع تقییم البیع الشخصي كأحد أبرز وتتوافق

ة كان أبرز هذه الدراسات ما یلي:یعناصر مزیج الاتصالات التسویق

یع الشخصي ضمن مزیج الاتصالات لبأبرزت أهمیة االتي )2015الفقیه، دراسة (.1

خدمات.الالتسویقیة في تسویق 

) التي أشارت إلى ارتفاع نسبة استخدام البیع الشخصي كجزء مهم من 2014(دادو، .2

الاتصالات التسویقیة للقطاع السیاحي.
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تسویقفيللاتصالاتالفقريالعمودیعتبرویرى الباحث أن وجود عنصر البیع الشخصي 

من خلال تجارب الآخرین، بالإضافة و المعرفة الشخصیة كبیرة على بصورةٍ لاعتمادها الخدمات

إلى ذلك فإن الترابط المجتمعي والذي ما زالت آثاره باقیة خاصة في مدینة الخلیل یسهم في تعظیم 

في مقابل عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة الأخرى.والتسویق المباشر دور البیع الشخصي 

یرجع إلى دور عامٍ ر الباحث أن ارتفاع نسبة استخدام قنوات الاتصال الشخصیة بشكلٍ كما یفس

العلاقات الشخصیة في إضفاء صفة الأمان على التعامل بین الزبائن والشركات، بالإضافة إلى 

التعامل الشخصي بین مزود الخدمة والزبون. من خلالالثقة عنصر تعزیز 

نتائج سؤال الدراسة الثامن.مناقشة

في جنوب الضفة والسفرالسیاحةشركاتفينشاط التسویقواقعهوماالسؤال الثامن: 

الغربیة؟

تمت إجابة هذا السؤال من خلال المحور الأول من محاور المقابلة الشخصیة التي تم إجراؤها مع 

مدراء الشركات، وقد بینت النتائج أن شركات السیاحة والسفر تقوم بتسویق خدماتها السیاحیة 

أن ، كما طواقمهالدوائر أو موظفي التسویق ضمن رسمیةً دائمة لكنها لا تمتلك هیكلیةً بصورةٍ 

ة وتقییمها یلتفعیل الأنشطة التسویقة أو میزانیة مرصودةیط التسویقالشركات في غالباها تفتقد للخط

وتعدیلها.

ویفسر الباحث هذه النتیجة إلى أن وجود هیكلیة لدوائر وموظفي التسویق سیؤدي إلى إضافة أعباءٍ 

بالإضافة إلى أنللتوظیفنفاقأولى في زیادة الإعلى شركات السیاحة والسفر تتعلق بدرجةٍ جدیدةٍ 

صغیرة الحجم شركات السیاحة والسفر العاملة في جنوب الضفة الغربیة هي في غالبها شركاتٌ 

، التسویقیة وفق خطط مسبقةدوائر مخصصة للقیام بالمهام یتطلب منها تفعیلومستوى أعمالها لا 



123

فعلیاً ببعض المهام التسویقیة وذلك أضف إلى ذلك أن الأفراد العاملین في الشركات هم من یقومون 

ضمن أعمالهم الیومیة والروتینیة كاستقبال المراجعین والرد على الاتصالات والرسائل الإلكترونیة.

مناقشة نتائج سؤال الدراسة التاسع.

في جنوب أهم أدوات الاتصالات التسویقیة في شركات السیاحة والسفر يهماالسؤال التاسع: 

وما دوافع استخدامها؟؟الغربیةالضفة 

تمت الإجابة على هذا السؤال من خلال المحور الثاني من محاور المقابلة الشخصیة، وقد تنوعت 

الإجابات بین أفراد عینة الدراسة في تبیان أهم عناصر الاتصالات التسویقیة لكن أبرز هذه 

التسویق المباشر والبیع فعالیة قنوات الاتصال الشخصیة المتمثلة بتتمحور حول العناصر كانت

في وفعالةٍ منفصلةٍ الشخصي، كما أبرزت إجابات مدراء الشركات عنصر الكلمة المنطوقة كوسیلةٍ 

التسویق الذي تمتلكه الشركات وأیضاً برز دور التسویق من خلال شبكة الإنترنت ومواقع التواصل 

الاجتماعي كعنصر مهم ضمن مزیج الاتصالات التسویقیة من وجهة نظر مدراء شركات السیاحة 

والسفر.

السیاحة والذي ظهر تماشیها مع الواقع العام لقطاع لمنطقیةً تعتبر ویرى الباحث أن هذه النتیجة 

قنوات الاتصال الشخصیة ومواقع التواصل جداً على كبیرةٍ من خلال أداة الاستبانة اعتماده بدرجةٍ 

منبعه اختلاف الاستراتیجیة التيأن الاختلاف في آراء مدراء الشركاتویرى الباحث ، الاجتماعي

نشاء أو التي تتبنى استراتیجیة حیث تمیل الشركات حدیثة الإتتبعها الشركة في استقطاب الزبائن

أكبر لقنوات الاتصال الجماهیري بالتوازي مع الاتصالات الشخصیة والرقمیة، توسعیة إلى استخدامٍ 

فیما تعتمد بعض الشركات على قنوات الاتصال الشخصیة للوصول إلى فئة معینة دون غیرها من 

.فئات المجتمع
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أبرز الدوافع لاستخدام التسویق المباشر ثقة الزبائنلت فقد احتأما فیما یتعلق بدوافع الاستخدام 

والبیع الشخصي والكلمة المنطوقة، وسهولة الوصول للزبائن مع انخفاض التكالیف شكلت أبرز 

دوافع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي ضمن عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة من وجهة 

نظر مدراء الشركات.

نتائج سؤال الدراسة العاشر.مناقشة

في جنوب ة التي تواجه شركات السیاحة والسفر یأهم المعیقات التسویقيهماالسؤال العاشر: 

؟الغربیةالضفة 

تمت الإجابة على هذا السؤال من خلال المحور الثالث من محاور المقابلة الشخصیة، وقد أظهرت 

ركات على المعیقات التي تواجه أداء أعمال شركات نتائج المقابلة توافقاً كبیراً بین مدراء الش

السیاحة والسفر والتي یمكن تلخیصها بما یلي:

. المعیقات السیاسیة: اتفقت عینة الدراسة على أن المعیق السیاسي یعتبر الأبرز في مواجهة 1

افدة الجهود السیاحیة التي تبذلها شركات السیاحة والسفر سواء تلك التي تستهدف السیاحة الو 

(السیاحة) أو التي تستهدف المجتمع المحلي (السفر).

لقطاع ) والتي أشارت إلى تأثیر الجانب السیاسي سلباً على ا2011وهذا یتفق مع دراسة (الفلاح، 

) حول معیقات الاحتلال أمام 2018السیاحي الفلسطیني بالمجمل، ودراسة (سلامة والعویوي، 

تنمیة قطاع السیاحة الفلسطیني.

أفراد المجتمع الفلسطیني، وهذه النتیجة بعض والثقافة السیاحیة لدى یة الحكوم. ضعف الرقابة2

حیث أشارتا إلى التأثیر السلبي )2018جاداالله، (و)2018صبري، (تتفق مع دراسة كل من 

لضعف الثقافة السیاحیة على القطاع السیاحي. 
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:الدراسةتوصیات. 5-4

على نتائج الدراسة فقد توصل الباحث إلى جملة من التوصیات:بناءً 

:والسفرالسیاحةبشركاتخاصةتوصیات. 1- 5-4

تبني استراتیجیة تسویقیة واضحة للشركة مع إشراك الموظفین في مراحل التخطیط أهمیة .1

والتنفیذ والتقییم.

انتهاج الإعلان شركات السیاحة من خلال خدمات في تسویقدور الإعلان تحسین.2

التسویقي الإلكتروني والاستعانة بالشركات المتخصصة لتصمیم الحملات الإعلانیة.

إبراز نشاط الشركة في مجالات المسؤولیة المجتمعیة والأعمال الخیریة وتعظیم ضرورة .3

دور العلاقات العامة من خلال ربط الشركة بوسائل الإعلام المختلفة.

واصل الاجتماعي صالات الرقمیة عبر شبكة الإنترنت ومواقع التتفعیل استخدام مزایا الات.4

عبر استخدام الإعلانات الممولة والتفاعل الدائم من خلال المنصات الإعلامیة الإلكترونیة 

مع الزبائن.

اعتماد تطبیقات الهاتف المحمول في تسویق الخدمات والمتابعة في مختلف مراحل تقدیم .5

الخدمة.

الاتصال الشخصیة من خلال توظیف ذوي الخبرة في مجال التسویق تعزیز قنوات .6

الخدماتي لإدارة وسائل الاتصال التسویقیة، وزیادة أعداد موظفي خدمة الزبائن.

:والآثارالسیاحةبوزارةخاصةتوصیات. 2- 5-4

تساعدهم تقدیم تسهیلات قانونیة للشركاتمع زیادة الرقابة على الشركات غیر المرخصة.1

في تنمیة وتطویر أعمالهم.
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، وتوفیر للاحتلاللمواجهة الدعایة السلبیة متكاملةٍ تسویقیةٍ صیاغة استراتیجیةٍ ضرورة .2

الإمكانیات المادیة والبشریة اللازمة لتسویق السیاحة الفلسطینیة.

لحر اتعدیل الاتفاقیات التي تحد من إمكانیات شركات السیاحة والسفر للعمل العمل على .3

.دون القیود المشروطة لأداء أعمالها خاصة في مجال السیاحة الوافدة

تنظیم لقاءات واجتماعات دوریة مع مدراء شركات السیاحة والسفر للاستماع لمشاكلهم .4

واقتراحاتهم.

المستقبلیةللدراساتتوصیات. 3- 5-4

دراسات مستقبلیة حول في ضوء أدبیات الدراسة ونتائج الدراسة الحالیة، یقترح الباحث إجراء
المواضیع التالیة:

.ة في القطاع السیاحيیقییم أنشطة الاتصالات التسویقت.1

.والسفرشركات السیاحةوالتسویق الإلكتروني علىالرقميأثر وسائل الاتصال .2

شركات في تسویق خدماتأثر الكلمة المنطوقة كأحد عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة.3

السیاحة والسفر.

مدى تأثیر نوع السیاحة على الأداء التسویقي لشركات السیاحة والسفر..4
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معهد علوم التسییر، الاتصال دراسة حالة شركات الاتصال موبیلیس، جازي، نجمة.

.الجزائر

مساهمة المزیج التسویقي في تحقیق رضا الزبون السیاحي. ). 2015عائشة، نسیبة. (- بن- 

رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة باتنة.–في الوكالة السیاحیة طیبة للسیاحة و السفر 

.الجزائر–بسكرة، بسكرة –محمد خیضر 

واقع تسویق الخدمات في شركات التأمین: دراسة حالة ). 2008عمروش، فائزة. (- بن- 

رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة امحمد .CNMAالصندوق الوطني للتعاون الفلاحي

.الجزائر–بوقرة بومرداس، بومرداس 

). تعریف الاتصال وعناصره واشكاله واهمیته في العملیة 2013بوجمال، عبدالوهاب. (- 

.. المغربموسوعة التدریب والتعلیمالتعلیمیة والتربویة 

الاتصال التسویقي في المؤسسة الاقتصادیة الخدمیة تقییم واقع). 2010بوجنانة، فؤاد،. (- 

رسالة ماجستیر غیر موبیلیس.- دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال

.الجزائر–منشورة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ورقلة 

السیاحة .ثقافة السیاحة وأثرها على تنمیة السیاحة). 2018یم موسى. (جاداالله، إبراه- 

.فلسطین–والتنمیة: الواقع والتحدیات، الخلیل 
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). واقع مزیج الاتصالات التسویقیة في الجهاز المصرفي 2011جرار، ذیاب،. (- 

مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإنسانیة الفلسطیني: دراسة وصفیة میدانیة. 

)22(. والاجتماعیة

عمان، الأردن: دار الجنادریة .ثورة الحاسوب والاتصالات)2012حسین، أسامة سمیر. (- 

.للنشر والتوزیع

أثر الإتصالات التسویقیة الإلكترونیة في إستقطاب السیاح: ). 2013حماني، أمینة،. (- 

یر غیر منشورة، رسالة ماجستدراسة تقییمیة لمؤسسة الدیوان الوطني الجزائري للسیاحة.

.الجزائر–جامعة الجزائر، الجزائر 

)(الطبعة الثانیةمبادئ التسویق). 2016الغرابات، رائد. (وخنفر، ایاد، الزامل، احمد- 

.الأردن: دار وائل للطباعة والنشر والتوزیع–عمان 

مدخل –التسویق المصرفي ). 2015العزام، عبدالفتاح. (وخنفر، إیاد، العساف، خالد- 

.الأردن: دار وائل للنشر والتوزیع–عمان )(الطبعة الأولىمعاصر

- الخصائص- التطور–الاتصال الجماهیري والإعلام ). 2014خورشیدمراد، كامل. (- 

.الأردن: دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة–عمان )(الطبعة الثانیةالنظریات

). مبادئ التسویق. 2005ترجمان، غیاث. (وخیر، طارق، الخضر، علي، ناصر، محمد- 

.منشورات جامعة دمشق

دور عناصر الاتصال التسویقي في تنشیط الخدمة السیاحیة ). 2014دادو، مـسعودة. (- 

رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة قاصدي "دراسة حالة وكالتین سیاحیتین بولایة ورقلة".

.الجزائر–مرباح ورقلة، ورقلة 



132

دراسة –تأثیر الاتصال التسویقي على جمهور المؤسسة الخدمیة )2015ر. (دغیش، نو - 

رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة محمد مسحیة لعینة من متعاملي شركة موبیلیس.

.الجزائر–خیضر، بسكرة 

.معیقات التنمیة السیاحیة في مدینة الخلیل). 2018العویوي، هدیل. (وسلامة، شاهر- 

.فلسطین–السیاحة والتنمیة: الواقع والتحدیات، الخلیل 

/http://www.shabayek.com/m4a). التسویق للجمیع2009شبایك، رؤوف. (- 

معوقات استثمار القطاع الخاص في القطاع السیاحي ). 2018صبري، صلاح یحیى. (- 

.فلسطین–السیاحة والتنمیة: الواقع والتحدیات، الخلیل .لسطینمن واقع السیاحة في ف

أثر التسویق الإلكتروني للخدمات المصرفیة بواسطة ). 2011عبدالرحیم، محمد نبیل. (- 

الهاتف النقال في تحقیق رضا العملاء: دراسة تطبیقیة من وجهة نظر عملاء البنوك 

.الاردن–جامعة الشرق الأوسط، عمان ,رسالة ماجستیر غیر منشورةالتجاریة الأردنیة.

الأردن: –. عمان إدارة التسویق وفق منظور قیمة الزبون). 2016عبداالله، أنیس أحمد. (- 

.دار الجنان للنشر والتوزیع

–عمان )(الطبعة الأولىمبادئ التسویق). 2005الضمور، هاني. (وعبیدات، محمد- 

.الأردن: دار وائل للطباعة والنشر

الأردن: دار –عمان )(الطبعة الثانیةالتسویق المصرفي). 2014عجارمة، تیسیر. (- 

.ومكتبة الحامد للنشر والتوزیع

دراسة حالة مؤسسة–واقع وأهمیة قوة البیع في مؤسسة خدماتیة ). 2012عشو، لیدیة. (- 

Djezzy. الجزائر–رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة منتوري، قسنطینة.
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(الطبعة الاتصال والعلاقات العامة). 2005الطوباسي، عدنان. (وعلیان، ربحي- 

.الأردن: دار الصفاء للنشر والتوزیع–عمان الأولى).

رسالة ماجستیر محاضرات في مقیاس الإتصال والعلاقات العامة.). 2016قشي، إلهام. (- 

.الجزائر–بسكرة، بسكرة –غیر منشورة، جامعة محمد خیضر 

تقییم أنشطة المزیج الترویجي في البنوك العاملة في فلسطین.). 2016قیسیة، إسراء. (- 

.فلسطین–رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة الخلیل، الخلیل 

.مصر–. الإسكندریة مدخل إلى علم الاتصال). 2002محمود، منال طلعت. (- 

ى ولاء الزبائن للشركات السیاحیة علأثر التسویق الإلكتروني). 2015مخامرة، هبة زكي. (- 

رسالة دكتوراه غیر منشورة، الدور المعدل لشبكات التواصل الاجتماعي.–في الأردن 

.الأردن–جامعة العلوم الإسلامیة العالمیة، عمان 

لبنان: –. بیروت دور الإعلان في التسویق السیاحي). 2003مصطفى، عبدالقادر. (- 

.ات والنشر والتوزیعالمؤسسة الجامعیة للدراس

)(الطبعة الثانیةالترویج التجاري: مدخل اتصالي تسویقي متكامل). 2007معلا، ناجي. (- 

.الأردن: المؤسسة العالمیة للتجلید–عمان 

أثر عناصر الاتصالات التسویقیة المتكاملة على السلوك ). 2016موسى، محمد. (- 

رسالة دراسة تطبیقیة في مدینة عمان.–الشرائي لعملاء شركة زین لخدمات الاتصالات 

.الأردن–ماجستیر غیر منشورة، جامعة الزرقاء، الزرقاء 
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)1الملحق رقم (

العلميوالبحثالعلیاالدراساتكلیة

الأعمالإدارةماجستیربرنامج

الحرباويالعیدةخالدأیمن:الباحثإعداد

زنیدأبوسمیر. د:بإشراف

تحیة طیبة وبعد،

مؤشراً خاصةً الاتصالات التسویقیة بشكل عام و الأنشطة التسویقیة في إدارة شركةنجاح العتبر ی
الداخلیة والخارجیة على حد بیئة العمللعلاقاتها مع إدارتهاوفعالیة ها نجاحمدى على مهماً 
.سواء

فيالتسویقیةالاتصالاتمزیجاستخدامواقعحول دراسة علمیة یقوم بالباحث ومن هنا فإن 
من بهدف التعرف على واقع استخدام مزیج الاتصالات التسویقیة ،والسفرالسیاحةشركات

في شركات السیاحة والسفر في منطقة جنوب الضفة الغربیة.التسویقورجال ر مدراء وجهة نظ

استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، راجیاً وتأتي هذه الدراسة 
بدقة والإجابة علیها وفقاً لواقع تطبیقها في مؤسستكم بقراءة فقرات الاستبانةمن حضرتكم التكرم 

موقرة.ال

لیس هنالك داع فقط وعلیه فأغراض البحث العلمي ستخدمكما أشیر إلى أن نتائج هذه الاستبانة 
لكتابة أسمائكم على الاستبانة.

شاكراً لكم حسن تعاونكم،،،

الحرباويأیمن خالد العیدة
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و العامة. الشخصیة القسم الأول: المعلومات

 بل لإجابتكم.في المربع المقا(√)یرجى التأشیر بعلامة

الجنس:
.أنثى.ذكر

:شركةموقع ال
.بیت لحم.الخلیل

المؤهل العلمي:
دبلوم.ثانوي.

یر فأعلى.ماجستبكالوریوس.

..........................التخصص: 

الخبرة العملیة:
من سنة إلى خمس سنوات.أقل من سنة.

أكثر من عشر سنوات.سنوات إلى عشر سنوات.ستمن 

المسمى الوظیفي:
مدیر دائرة التسویق.دیر عام.م

.موظف تسویق

:- منذ التأسیس- في مجال السیاحةشركةخبرة ال
من سنة إلى خمس سنوات.أقل من سنة.

أكثر من عشر سنوات.سنوات إلى عشر سنوات.ستمن 

) موظف....عدد موظفي الشركة: (
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تقییم واقع استخدام عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة: الثالثالقسم 

الاتصال الجماهیري/ الشاملقنوات أولاً: 
وسائلعبرشركةللجدیدةمعلومة أو حملةأيبنشرتتعلقالتيمدفوعة الأجر الأنشطةالإعلان: هي

.شركةبخدمات الإخبار أو إقناع أو تذكیر الزبائنوالمكتوبة بهدف المقروءة،المسموعة،الالاتص

موافق الفقراتالرقم
بشدة

معارض معارضمحایدموافق
بشدة

بتحدیث مطبوعاتها ومنشوراتها شركةتقوم ال1
.بشكل مستمرالتسویقیة 

المكتوبلخدماتها عبر الإعلان شركةتسوق ال2
.والمجلاتفي الصحف 

عن (رادیو) بالإعلان المسموع شركةتقوم ال3
دوریاً.خدماتها 

اتها باستخدام الإعلان خدمشركةتسوق ال4
.المرئي (فیدیو)

الشوارع والمنشورات تستخدم الشركة إعلانات 5
لتسویق خدماتها دوریاً.

اسمها التجاري / على إبراز الشركة تحرص6
شعارها على إعلاناتها ومطبوعاتها.

هلو شمالإعلان معبةذجابالشركة تهتم 7
.للمعلومات التي تهم الزبائن

تهتم الشركة بتوحید رسالتها التسویقیة عبر 8
علان المتبعة.مختلف وسائل الإ

تقوم الشركة بالاتفاق مع شركات متخصصة 9
للقیام بحملاتها إعلانیة.

تقوم الشركة بتجدید دائم لفكرة وطریقة عرض 10
الإعلان.
التأثیرو تجربة خدماتهاعلىالزبائنتحفیزلشركةالتستخدمهاالتيالبرامج قصیرة الأمدهي: ترویج المبیعات

هم الشرائي.ار قر على

موافق الفقراتالرقم
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة
زبائنها بصورة هدایا ترویجیة لشركةتقدم ال1

مستمرة.
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تقوم الشركة بطرح الحزم الترویجیة لزبائنها 2
باستمرار.

تطرح الشركة كوبونات ترویجیة / قسائم 3
ترویجیة لزبائنها.

لزبائنها سعریة خصوماتلشركة بتقدیم تقوم ا4
عند تكرار حالات الشراء.

تنظم الشركة مسابقات وتقدم جوائز تحفیزیة 5
لأفراد المجتمع.

الشركة أسلوب الإعلانات الخاصة من تستخدم6
شعار الشركة./اسمخلال هدایا تحمل 

تهتم الشركة بالزبائن الدائمین من خلال تقدیم 7
عروض وبرامج مكافأة خاصة.

هي جمیع الأنشطة التسویقیة التي تهدف إلى بناء صورة إیجابیة عن :العلاقات العامة ورعایة الأحداث
.تمع بصورة عامةذهان المستهلكین بشكل خاص وجمهور المجفي أشركةال

موافق الفقراتالرقم
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة
شارك الشركة بصورة دائمة في رعایة الأحداث ت1

.المجتمعیة
یات عامة ظیم فعالتوفر الشركة الدعم المالي لتن2

.في المجتمع
في النشاطات ذات بفاعلیةتشارك الشركة 3

العلاقة بقطاع السیاحة.
تبرز الشركة منشوراتها ومطبوعاتها في 4

الفعالیات التي تشارك بها.
توفر الشركة "رجل تسویق" بصورة مستمرة أثناء 5

الأحداث التي تشارك بها لتسویق الخدمات 
عن التساؤلات.والإجابة 

تحرص الشركة على نشر أخبار فعالیاتها 6
وإنجازاتها من خلال وسائل الإعلام المختلفة.

توفر العلاقات العامة صورة واضحة للمجتمع 7
عن الشركة وخدماتها.

تتمیز علاقة الشركة مع الأفراد العاملین فیها 8
فریق.بالإیجابیة مما یدفعهم للعمل بروح ال
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تبرز الشركة جانب المسؤولیة المجتمعیة / 9
. الأعمال الخیریة التي تتولاها لصالح المجتمع

العلاقات العامة جانب تهتم الشركة بتفعیل 10
لها إعلامیاً.بناء سمعة إیجابیةل

ثانیاً: الاتصال الرقمي.
من خلال شبكات التواصل شركةیقیة التي تقوم بها الهي جمیع الأنشطة التسو :شبكات التواصل الاجتماعي

.الإلكترونیةالاجتماعي

موافق الفقراتالرقم
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة
شبكاتالشركة حسابات فاعلة على تمتلك 1

التواصل الاجتماعي.
تقوم الشركة بتحدیث إعلاناتها التسویقیة على 2

التواصل الاجتماعي.شبكات
شبكاتتمتلك الشركة الخبرات اللازمة لإدارة 3

عي المختلفة.االتواصل الاجتم
تقوم الشركة بالرد بصورة مباشرة على 4

التواصل شبكاتتسبین على ناستفسارات الم
الاجتماعي.

تقوم الشركة بالرد بصورة مهنیة على شكاوي 5
الاجتماعیة.شبكاتهاالمنتسبین على 

تواكب الشركة التطورات في مجال التسویق 6
الإلكتروني وتوفره لزبائنها.

تهتم الشركة بتناسق الرسالة التسویقیة ما بین 7
منصات التواصل والتسویق التقلیدي.

لشركة الدعایة الإیجابیة من أفراد تعزز ا8
على مواقع - الكلمة المنطوقة–المجتمع 

التواصل الاجتماعي.
على تستخدم الشركة أسلوب الدعایات الممولة9

.مواقع التواصل الاجتماعي
توثیقاً - دائمبشكل-موقعهاعلىالشركةتنشر10

.الخدمةتقدیمأثناءمصوراً 
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الهواتف أرقامباستخدام قائمةشركةهي أنشطة التسویق التي تقوم بها ال:الهاتف المحمولعبر تسویق ال
المحمولة لزبائنها.

موافق الفقراتالرقم
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة
تقوم الشركة بتحدیث قائمة أرقام الهواتف 1

ائم.الشخصیة لزبائنها بشكل د
فاً خاصاً لالشركة تستخدم2 تسویق رقماً / مُعَرِّ

الهاتف المحمول.عبرخدماتها 
تتیح الشركة الاستفادة من خدماتها مباشرة 3

.المختلفةباستخدام تطبیقات الهاتف المحمول
بالتواصل هاتفیاً مع - باستمرار–تقوم الشركة 4

خدماتها.زبائنها لتسجیل انطباعاتهم عن 
تزود الشركة زبائنها بعروضاتها وحملاتها 5

الترویجیة عبر الهاتف المحمول.
تستخدم الشركة تطبیقات الهاتف المحمول في 6

متابعة زبائنها أثناء تقدیم الخدمة.
SMSالشركة أسلوب الرسائل النصیة تستخدم7

للتواصل مع زبائنها.MMSأو المصورة 
تقوم الشركة بالتنسیق مع شركات الاتصالات 8

لتسویق أعمالها من خلال خدمة الرسائل 
.لقوائم المشتركینالنصیة

ثالثاً: الاتصال الشخصي.
، یصمم بشكل -دون وسطاء–وهو كل نشاط تسویقي مباشر مع الزبون قواعد البیانات:التسویق المباشر و 

أساسي لزیادة اهتمام الزبائن بالخدمة.

موافق الفقراتالرقم
معارض معارضمحایدموافقبشدة

بشدة
ل المباشر بصورة تحرص الشركة على التواص1

دائمة مع زبائنها بمختلف الوسائل.
تعتمد الشركة على مصادر مختلفة لجمع 2

البیانات اللازمة عن السوق.
بصورة مستمرة على تحدیث شركةتعمل ال3

بما یخدم لمواكبة التقدمات التقنیة أنظمتها 
تسویق خدماتها إلكترونیاً.
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من الزبائن إلكترونیاً.كسیةالعیتم حفظ التغذیة 4

تقوم الشركة بالتعدیل على خططها التسویقیة 5
.نتائج التغذیة العكسیةبناءً على 

الشركة قواعد البیانات الإلكترونیة في تستخدم6
تقسیم السوق وتوجیه خططها التسویقیة.

یتم الرد على رسائل البرید الإلكتروني مباشرة 7
بعد أوقات الدوام.و أثناء 

یتم الرد على الاتصالات الهاتفیة مباشرة. 8
من هو جمیع النشاطات التسویقیة المباشرة التي تعتمد على الاتصال الشخصي مع الزبون:البیع الشخصي

، سواء أكان مباشراً (وجهاً لوجه) أو غیر مباشر (عبر وسائل الاتصال المختلفة).خلال مندوبي التسویق

موافق الفقراتالرقم
بشدة

معارض معارضمحایدموافق
بشدة

مع زبائنها تحرص الشركة على التواصل1
بصورة مستمرة من خلال مندوبي التسویق.

یمتلك أفراد الشركة القدرة على كسب ثقة 2
.الزبائن

قدرات ومهارات تعمل الشركة على تطویر 3
أفرادها في مجالات التسویق والعنایة بالزبائن.

تزود الشركة زبائنها بكافة المعلومات اللازمة 4
ما وتساعدهم على اختیار خدماتهاحول 
. یلائمهم

تقوم الشركة بتقییم انطباعات الزبائن وتعدیل 5
رسائلها التسویقیة بناءً على ذلك.

الطارئة الشركة بعلاج المشاكل موظفيیبادر6
مع الزبائن.

تمتلك الشركة عدداً كافیاً من الموظفین لتقدیم 7
الخدمات للزبائن.

ت میدانیة للزبائن في ایقوم رجال التسویق بزیار 8
أماكن عملهم بهدف عرض خدمات الشركة.
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)2الملحق رقم (

المقابلة الشخصیة مع مدراء الشركات:نموذج 

المحور الأول: واقع النشاط التسویقي في الشركة:

:شركةواقع نشاط التسویق في ال
.موظف.دائرة/قسم
.لا یوجد

:شركةللالتسویقیةواقع الخطة 
.- غیر مكتوبةخطة –ضمنیة.مكتوبة
.لا یوجد

:شركةواقع موازنة التسویق في ال
.تقدیریة.موازنة ثابتة

.لا یوجد

فع الاستخدام من وجهة نظر المدراء:المحور الثاني: أهم الأدوات التسویقیة ودوا
 أدوات تسویقیة استخداماً في الشركة لتسویق الخدمات 3بالإشارة إلى أكثر (یرجى التفضل (

السیاحیة للفئات المستهدفة.

، حملات إعلانیة، شعار الإعلان (دعایات مسموعة، مرئیة، مطبوعة، منشورات
...)الشركة

هدایا، جوائز، تخفیضات، مكافآت، عروضات، طوابع ترویج المبیعات (
...)ترویجیة، ترویج الحزم/مجموعة خدمات معاً 

(أخبار في الصحف والمجلات، دراسات الحدثرعایة و العلاقات العامة
...)، المشاركة بالأحداث العامة والخاصةالمحاضراتإلقاء میدانیة، 

(صفحات الشركة، التسویق من التواصل الاجتماعيشبكة الإنترنت ومواقع
...)الإعلان الممول، الإلكترونیةخلال الرسائل
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(قائمة أرقام الزبائن، تطبیقات الشركة للهواتف الهاتف المحمولعبر تسویق ال
المحمول ...)باستخدامالذكیة، التسویق 

قاعدة بیانات خاصة البرید الإلكتروني، (قواعد البیاناتالتسویق المباشر و 
بالزبائن، انطباعات الزبائن والتغذیة العكسیة ...)

(كفاءة وخبرة مسوقي الخدمات، التفاعل مع الزبائن، الوصول البیع الشخصي
للزبائن في أماكن تواجدهم ...)

لك:غیر ذ

:أرجو التفضل بذكر أسباب/دوافع استخدام العناصر ذات التقییم الأعلى

1.

2 .

3 .

4 .

المحور الثالث: معیقات التسویق السیاحي من وجهة نظر مدراء الشركات
 أهم المعیقات التسویقیة التي تواجه شركات السیاحة والسفرأرجو التفضل بذكر:

1.

2 .
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)3الملحق رقم (

:مة المحكمینقائ

الجامعةالاسم
جامعة الخلیلأ. د. سمیر أبو زنید

جامعة الموصلد. آلاء العاني
جامعة بولیتكنك فلسطیند. دیانا حسونة

جامعة بولیتكنك فلسطیند. إسلام حسونة
جامعة بولیتكنك فلسطینعبد الناصر دعناأ.

بالإضافة إلى:

مكان العملالاسم
مكتب محافظة الخلیلیويأ. هدیل العو 

محافظة الخلیل–مكتب السیاحة والآثار أ. نجاح أبو سارة
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148



149


