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بالحمد والشكر إلى المولى عز وجل على جميع نعمه الظاهرة والباطنة وأقول أتوجه 

ذي وفقني كما ينبغي لجلال وجهه وعظيم سلطانه ، فالحمد لله الالحمد لله 

 بالنجاح في امتحان شحادة الماستر وتوفيقي له على إتمام المذكرة

. 

سعني وانا انتهي من إعداد هذا البحث إلا أن أتوج ضل والجميل لا يبالفافا إعتر

الرحـــــيم لقبوله الإشراف على هدا  شنيني عبد بجزيل الشكر والإمتنان إلى الأستاذ

بدلها من اجل يهات والنصائح القيمة والمجهودات التي العمل وعلى التوج

في انجاز هذا العمل حفظه الله وسدد خطاه مساعدتي  

. 

التي لم تبخل علينا يوما من   بهاز الويزة ةأتقدم بالشكر إلى كل من الأستاذكما 

 تقديم يد العون حفظها الله

 

أتقدم بالشكر الجزيل إلى جميع الأساتذة الذين قابلتهم في مشواري الدراسي كما 

خلو علينا ، وجميع لتي لم يبوخاصة أساتذة كلية العلوم التجارية على المعلومات ا

 من ساهم في إنجاز هذا العمل ولو بكلمة طيبة
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 أهدي هذا العمل المتواضع الذي تم بفضل الله سبحانه وتعالى

ب المصطفى إلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة الحبي

 عليه الصلاة والسلام.

إلى التي كانت دعواتها الخالصة كانت سبب نجاحي أمي هفظها الله وأطال في 

 عمرها.

ورمز قوتي في الحياة والذي احمل اسمه بكل إلى الذي زرع في نفسي حب العلم 

 افتخار أبي العزيز حفظه الله.

 إلى أخي العزيز خالد وزوجته حفظها الله.

سمية وزوجها طارق حفظهما الله العزيزة إلى أختي  

مريم وزوجها عيسى حفظهما الله العزيزة يإلى أخت  

  بالله حفظهم ورعاهم اللهصرتمنالمهدي وعبدالقادر و و عبد الحفيظ وتيإلى اخ

ها القلب وأتمنى تحقيق المزيد من النجاحات معها خطيبتي لتي يحن ويهواإلى ا

 الغالية

 إلى كل عائلة مهيري وجميع الاهل والاقارب.

الأستاذ شنيني عبد الرحيم معة غارداية والأستاذ المشرفإلى جميع أساتذة جا  

 إهداء خاص إلى زملائي في الدراسة: السنة الثانية ماستر اتصال تسويقي دفعة 

 ، عماد حميمو، ، ،حسان أشرف أمين دهان، حسين ، يحي ،رشيد، خليل ، إلى الأصدقاء :

  عرفني من قريب او من بعيد ، محي الدين وإلى كل منعيسى ، مهدي
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 الملخص:
 

 على( القيمة اطف،خلقالإتصال،التع ، الثقة) مرتكزاته تأثير و بالعلاقات التسويق تطبيق على التعرف إلى الدراسة هدفت
 من تكون وقد ،. غرداية ،فرع ONAT من الدراسة مجتمع تكون. للسياحة الوطني الديوان لزبائن الذهنية الصورة بناء
 ONAT مع المتعاملين الزبائن عدد من بسيطة عشوائية عينة الدراسة شملت وقد غرداية، ولاية من أغلبهم السياح فئة
 استبانة،ONAT (85 ) في وزع وقد ، الدراسة عينة أفراد من البيانات جمع أجل من إستبانة تصميم تم غرداية، فرع
 مجموع من الإحصائي للتحليل استبانة( 77) منها خضع بحيث ملغات استبانة( 3) و مسترجعة غير استبانة(5) منها

 التحليل ببرنامج مالبإستع وذلك للتحليل الدراسة عينة أفراد من المستجوبين إجابات إخضاع تم ،وقد الموزعة الأستبيانات
 بعض إلى افةإض ، المعياري ،الإنحراف الحسابي المتوسط مثل إحصائية أدوات فيه استعمل حيث( SPSS.20) الإحصائي
 صدق ثبات لمعرفة( Cronbach Alpha) واختبار الفرضيات صحة مثل البرنامج في المتواجدة التطبيقات
 للتسويق أثر ودوج إلى الدراسة النتائج،خلصت هذه ناقشةمو  وتحليل الفرضيات اختبار نتائج من وإنطلاقا.الإستبانة

 .غرداية فرع للسياحة الوطني الديوان لزبائن الذهنية الصورة بناء على( ،التعاطف الإتصال)  بالعلاقات
 
  . الذهنية الصورة ، القيمة خلق التعاطف، ، الإتصال ، الثـــقة ، بالعلاقات التسويق :المفتاحية الكلمات 
 

 

Abstract: 

 
The study aimed to identify the Relationship Marketing application and impact of supporting 

infrastructure (trust, communication, empathy, create value) to build a mental image of 

customers National Office of Tourism. The study population consisted of ONAT, Ghardaia 

branch. , May be tourists category, mostly from the state of Ghardaia, has a simple random 

sample of the number of dealers customers with ONAT Ghardaia branch study included, a 

questionnaire was designed to collect data from the study sample members, was distributed in 

ONAT (85) questionnaire, which (5 ) the identification of non-refundable and (3) the 

identification of canceled so that underwent them (77) questionnaire for statistical analysis by 

90.58% of the total distributed questionnaires, have been subjected to the answers of the 

respondents of the study sample for analysis members by using statistical analysis program 

(SPSS.20) where Use the statistical tools such as the arithmetic mean, standard deviation, as 

well as some existing applications in the program, such as health and test hypotheses (Cronbach 

Alpha) to see the stability of sincerity questionnaire. Of hypothesis testing and analysis and 

discussion of the results of these findings, the study concluded there is the impact of marketing 

relations (communication, empathy) to build a mental image to customers National Office of  

Tourism Ghardaia branch. 

 

 Keywords: Relationship Marketing, trust, communication, empathy, create value, the mental 

image. 
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العامةالمقدمة   
 

 أ
 

 : تــوطــئــــة-أ

مر التسويق ومنذ نشأته في القرون الوسطى بالعديد من المراحل التي تطور مفهومه وفلسفته فمن التركيز على 
في الخمسينات إلى التسويق الصناعي في الستينات مرورا بالتسويق المجتمعي والتسويق في  الاستهلاكيالتسويق 

المنظمات غي الهادف إلى الربح في السبعينات إلى تسويق الخدمات في الثمانينات ثم التسويق بالعلاقات في 
حث المنظمات  ، قيةومن مثل هذه التحولات في المفاهيم التسوي التسعينات من القرن الماضي وحتى الآن.

على هؤلاء الزبائن  وتحافظعلى أن تنظر للزبائن كشركاء للمنظمة وأن تبني علاقات حميمة طويلة الأمد 
حيث أن هذا التحول في الفلسفة التسويقية ساعد  المتميزة لهم، تالقدامى عن طريق تقديم الخدمات والمنتجا

، حيث  الفرص التسويقية وتحقيق الميزة التنافسية للمنظمةالشركات في مواجهة الكثير من المنتجات واستغلال 
،أو التفاعل مع الزبون الذي  أن نجاح العديد من الخدمات يعتمد على خلق وإدامة العلاقات المستندة للزبون

يؤدي إلى إرضاءهم وخصوصا أولئك الذين يستخدمون الخدمة بتكرار على طوال الوقت .وهنا يتوجب على 
ن يقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقيق التزام الزبائن، وتحقيق رضا الزبون بصورة جيدة بحيث مقدم الخدمة أ

يكونوا بولاء علي جدا لمقدم الخدمة ولا يكونوا راغبين في التحول إلى المنافسين. وفي حين أن الاهتمام 
ظ هنا  رركات في الوقت أخرى ولسوء الح شاريعمبالعلاقة طبقته المشاريع الخدمية غير أنه قد غاب في 

الحاضر تدر  بأن من السهل البيع للزبائن الموجودين وهم يحققون ربحا أكبر للبائع. ويتفق مدراء التسويق 
على هذا الرأي ، ويعطي الكثير منهم الاهتمام ويخصص الكثير من الموارد لاجتذاب زبائن جدد، ويعتبر 

 ا يحصل انهيار في نوعية الخدمة.الزبائن الحاليون أمرا مضمونا وليس إلا عندم

ونحن لا نريد بذلك القول بأن الزبائن الجدد ليس لهم أهمية حيث أن لهم في الواقع أهمية حيوية لمستقبل 
الحاليين  معضم المنضمات الخدمية ولكن هنا  حاجة إلى تحقيق توازن ما بين الجهود الموجة نحو الزبائن

 والزبائن الجدد وهذا ينطوي تحت فلسفة التسويق بالعلاقات وكانت عبارة مفهوم )التسويق بالعلاقات( 

 مرة في التسعينات وهي مازالت مفهوم جديد نسبيا وفي دور التطور. قد استخدمت لأول

 ه علىلسياحة وأثر في الديوان الوطني لإمكانية تطبيق هذا النوع من التسويق  ليدرس البحث هذا جاء، 
 .فرع ولاية غرداية  الصورة الذهنية لزبائن الديوان

 



العامةالمقدمة   
 

 ب
 

  :الدراسة موضوع إشكالية-ب 
 عناصرإمكانية تطبيق هذا النوع من التسويق في الديوان الوطني للسياحة وأثر  ليدرس البحث هذا جاء

 التساؤل نطرح السياق هذا وفيالتسويق بالعلاقات على الصورة الذهنية لزبائن الديوان فرع ولاية غرداية 
 :يمثل والذي التالي الجوهري

التسويق بالعلاقات في بناء الصورة الذهنية لزبائن الديوان الوطني  يساهمإلى أي مدى 
 ؟ دايةر فرع غ  (ONAT)للسياحة

 :التالية الفرعية الأسئلة وضع ارتأينا السابقة الإركالية على للإجابة  
  ؟ الثقة في بناء الصورة الذهنية لزبائن الديوان الوطني للسياحة يمكن ان تساهمإلى أي مدى 
  ؟ الإتصال في بناء الصورة الذهنية لزبائن الديوان الوطني للسياحة يمكن أن يساهمإلى أي مدى 
  ؟ في بناء الصورة الذهنية لزبائن الديوان الوطني للسياحة يمكن أن يساهم التعاطفإلى أي مدى 
  ؟ في بناء الصورة الذهنية لزبائن الديوان الوطني للسياحة لقيمةا تساهم خلق يمكن انإلى أي مدى 

  : الدراسة فرضيات-ج
  :التالي النحو على الفرضية وضعت البحث مشكلة تحديد ظل في  

   :لرئيسيةا الفرضية
و الصورة الذهنية لزبائن الديوان  التسويق بالعلاقات رتكزاتهنالك علاقة  ذات دلالة إحصائية لم  

 .ONATالوطني للسياحة 
 لفرضيات الفرعية التالية : إلى اقد تشعبت 
 زبائنلو الصورة الذهنية  الثقةدلالة إحصائية بين   اتذ هنا  علاقة ONAT.  
 لزبائن الإتصال و الصورة الذهنية ذات دلالة إحصائية بين   اتذ هنا  علاقةONAT . 
  لزبائن التعاطف و الصورة الذهنية ذات دلالة إحصائية بين  علاقة  هناONAT . 
 لزبائن القيمة و الصورة الذهنية ذات دلالة إحصائية بين   هنا  علاقةONAT .  

. 
 
 
 



العامةالمقدمة   
 

 ج
 

 
 :الدراسة أهداف-د
 :التالية النقاط في  تطبيق التسويق بالعلاقات وأثره في بناء الصورة الذهنية  دور توضيح  

ـ تقديم خلفية نظرية وحالة عملية حول مفهوم التسويق بالعلاقات وكشف الدور الذي يلعبه هذا المفهوم في 
   .بناء الصوة الذهنية عند الزبائن في المؤسسات  

ـ الكشف عن الجهود التي تبذلها المؤسسات الخدمية نحو العمل بمفهوم التسويق بالعلاقات ومحاولة تطبيقه في 
 زائرية.المؤسسات الج

توضيح العلاقة ما بين محددات التسويق بالعلاقات وأثره في بناء الصورة الذهنية عند زبائن الديوان الوطني 
 ودراسة طبيعة هذه العلاقة وتفسيرها.فرع غارداية للسياحة 

في  تقديم دراسة راملة حول إهتمام المؤسسات بموضوع التسويق بالعلاقات ومدى تطبيقها لهذا المفهوم
 .الجزائر

 :الدراسة أهمية-ه
 كما تأتي أهمية الدراسة من خلال ما يلي :

 .لتحقيق بقاء زبائنهم أصبح تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات أمرا ضروريا لكافة منظمات الأعمال 1
 تعزيز دور مفهوم التسويق بالعلاقات عند منظمات الأعمال تجاه الزبائن والعملاء. 2
 على حاجات الزبائن ورغباتهم المتعددة.تركيز المنظمات في التعرف  3
يتوقع ـن تقدم الدراسة منفعة لصناع القرار التسويقي وكذلك الزبائن من خلال إجابات عينة الدراسة  4

 والنتائج المستخلصة.
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   : الموضوع اختيار مبررات-و
 :في الموضوع هذا اختيار إلى دفعتنا التي الأسباب أهم إجمال يمكن  
 .التسويق بالعلاقات وأثره في بناء الصورة الذهنية لدى الزبون لأهمية الانتباه لفتـ 

 .الرغبة في زيادة الرصيد العلمي للمكتبة الجامعية حيث يلاحظ نقص في هذه المواضيع -
وصعوبة فهم الموضوع بشكل  الجزائرية عدم تبني فكرة التسويق بالعلاقات في كثير من المؤسسات -

 .مؤسساتهاين في جيد من طرف العامل
الرغبة في ررح هذا الموضوع الشيق والمهم نظرا لأن الزبون هو أهم طرف في الخدمة وبإعتبار أن  -

 بالعلاقة والبقاء. الزبون هو المالك للخدمة وهو صاحب الحق
مع أنهما ذات قلة الأعمال والدراسات التي تحاول الربط بين التسويق بالعلاقات والصورة الذهنية  -

 ين وثيقين.إرتباط
 
 متغيرات الدراسة :  -ز

 المتغير المستقل:
 خلق القيمة(  ،  التعاطف ،  الإتصال ،  المتضمن العناصر الفرعية التالية: )الثقة و التسويق بالعلاقاتـ 

 المتغير التابع:
 الأبعاد الثلاثة ) البعد العرفي ، البعد الوجداني ، البعد السلوكي( و تتظمن الصورة الذهنية ـ 

 نموذج الدراسة : -ح
 : بالإعتماد على الدراسات السابقة تم اقتراح التصور التالي في معالجة الموضوع

 

  

 

 
  :الدراسة حدود

 المتغير التابع المتغير المستقل

التسويق بالعلاقات 

الثــــقة 

الإتصال 

التعاطف 

القــيمة 

الصورة الذهنية   

البعد المعرفي 

)البعد الوجداني )العاطفي 

البعد السلوكي 
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 استعملنا عدة مصادر لجمع البيانات وجه بغرض إتمام هذه الدراسة على أكمل  مرجعية الدراسة:-ط

 تمثلت في:
 : الثانوية البياناتمصادر  أولا:
 العربية والمراجع الكتب في تتمثل والتي الثانوية البيانات مصادر إلى للبحث النظري الإطار معالجة في  

 موضوع تناولت التي السابقة والدراسات والأبحاث والتقارير، والمقالات والدوريات العلاقة، ذات والأجنبية
بجوانب الموضوع وفهم  وذلك بهدف اللإحاطة المختلفة الإنترنت مواقع في والمطالعة والبحث الدارسة،

 مكوناته وتحليل مرتكزاته.
 :الأولية البياناتمصادر  ثانيا :

م استخدام الاستبيان لجمع البيانات المطلوبة من مجتمع الدراسة،بحيث سيتم توزيع استمارات سيت   
داخل الديوان الوطني للسياحة ومن ثم استرجاعها أي سيتم جمع البيانات المطلوبة من الاستبيان  الإستبيان

الذي تم تطويره لهذا الغرض ويتم التحقق من صحتها وسوف نستخدم برنامج الحزم الإحصائية 
(SPSS.20( وبرنامج )EXCEL من أجل اختبار أداة اختبار أداة الدراسة والمتغيرات المدروسة ) وتحليل

 معطيات الاستبيان واختبار الفرضيات.
 حدود الدراسة:-ي

 :الموضوعية
 :التطرق إلى مفهوم التسويق بالعلاقات وبالتركيز على عناصره ومرتكزاته  سيتم

)الثقة ،الإتصال،التعاطف،خلق القيمة( لتحديد الدور الدي يساهم به كل منهم في بناء الصورة الذهنية 
 للزبون.

 المكانية:
 " في الديوان الوطني للسياحة" ،فرع  ولاية غرداية. الدراسةهذه  تمت

  :الزمانية
 .4102 فيفري 01 إلى 4102 ديسمبر 01 من تاريخالجانب النظري امتدت *
 .4102 ماي إلى 4102 من فيفريامتدت الدراسة الميدانية *
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 صعوبات الدراسة:-ك

في الجانب التطبيقي أثناء إنجاز البحث في قصر الوقت، ،أما في الجانب  تناالصعوبات التي واجه تمثلت
والمتعلقة بالصورة الذهنية   النظري فكان هنا  نقص نسبي في المراجع العلمية المساعدة على انجاز البحث 

 .ئقلاالبالشكل  فرع غارداية  إضافة إلى عدم تعاون موظفي الديوان الوطني للسياحة
 هيكل البحث:

جل الإجابة على الإركالية المطروحة واختبار الفرضيات قمنا بتقسيم البحث إلى فصلين وفق منهجية لأ
IMRAD. 

النظرية حول  الأدبيات،ويتضمن مبحثين ، المبحث الأول  متعلق بالإطار النظري للدراسةالفصل الأول :
طرق فيه إلى الدراسات تمدخل الى التسويق بالعلاقات ومدخل الى الصورة الذهنية، اما المبحث الثاني تم ال
 السابقة لنفس موضوع بحثنا إظافة إلى ما يميز دراستنا الحالية عن الدراسات السابقة.

الجانب النظري للدراسة على الواقع  متعلق بالدراسة الميدانية تم من خلال هذا الفصل اسقاط الفصل الثاني:
استبيان  ستمارةإمن خلال القيام بدراسة ميدانية بالديوان الوطني للسياحة بولاية غرداية حيث قمنا بتوزيع 

وجهت لزبائن الديوان وذلك للتعرف على مدى تطبيق التسويق بالعلاقات وأثره في بناء الصورة الذهنية 
لآخر .ففي المبحث الأول تطرقنا إلى الدراسة التطبيقية الطريقة والإجراءات للزبون ويشتمل على مبحثين هو ا

 المتبعة في الدراسة الميدانية أما المبحث الثاني تطرقنا فيه إلى نتائج الدراسة الميدانية تفسيرها والتوصيات.
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   :تمهيد
كثير من منظمات الأعمال تسعى الى تحقيق أرباحها والتفوق على منافسيها من خلال استقطاب عملاء جدد   إن

 دون أن يكون هناك اهتماما واسعا نحو الزبائن الحاليين وكيفية المحافظة عليهم وتطوير علاقات معهم ذات المدى
دولار مقابل 91,وخصوصا بعد أن ذكر في أحد التقارير أن تكلفة الاحتفاظ بالعميل الحالي هي -طويل الأجل

دولار تكلفة الحصول على عميل جديد أي بما يعادل ستتة أضعاف من تكلفة الإحتفاض بالعميل الحالي  991
هناك إهتمام وتركيز على العملاء، تركز على الصفقات البيعية دون أن يكون  مالوهناك كثير من منظمات الأع

وسوف نتناول ، حيث أصبحت عملية الوصول الى زبون دائم معقدة جدا في ظل البيئة المتصفة بالمنافسة الشديدة
 .في هذه الدراسة تطبيق مرتكزات التسويق بالعلاقات وأثرها على الصورة الذهنية 

الصورة الذهنية نتاجا للخبرات المتراكمة للعملاء سواء المباشرة أو غير المباشرة التي يتلقونها عبر  حيث تبنى
 تفاعلاتهم الاتصالية المختلفة مع المنظمة الخدمية ،التي يصعب نزعها من أذهانهم وإدراكاتهم.

  :ا الفصل كالتاليحيث قسمن للدراسة ومن خلال ماتقدم سنتطرق في الفصل الأول إلى الاطار النظري
 الأدبيات النظرية حول التسويق بالعلاقات والصورة الذهنية. :المبحث الأول  
 الدراسات السابقة :يالمبحث الثان. 
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 حول التسويق بالعلاقات والصورة الذهنية. :المبحث الأول 
لخلق القيمة التي يسعى العميل  علاقات داخل المنظمة وذالكيهدف التسويق بالعلاقات لبناء سلسلة من ال

  . للحصول عليها وذلك بين المنظمة و الزبون
  مدخل إلى التسويق بالعلاقات  :المطلب الأول 

 : التسويق بالعلاقات –أولا
  : التسويق بالعلاقاتتعريف /1

لكن في أغلبها تركز على أسس متشابهة يتضمنها مفهوم التسويق  ، للتسويق بالعلاقاتهناك تعاريف عديدة 
  :و سنتطرق إلى البعض منها فيما يلي بالعلاقات 

أصبح التسويق بالعلاقات في عصرنا الراهن ، عماد ربحية المؤسسات واساس بقاءها سواء كانت خدماتية أو 
مجالا واسعا لاحتراف السوق  لهالنجاح ويفتح إنتاجية ، كما أن التسويق الناجح هو الذي يقود المؤسسة الى ا

وتعريف الزبائن بالمنشأة  المنتجة، من خلال التعريف بانتاجها ومزايا خدماتها باستخدام الاسلوب العلمي والعملي 
بالعلاقات في مختلف انشطة منظمات  ن هنا ظهرت اهمية التسويقمو  في بيع وجذب الزبائن الجدد وباستمرار

 1.الأعمال
وفي ظل الألفية الثالثة لم يعد العملاء أهذافا سهل الوصول إليها ، ومع تزايد اهتمام المنظمات بالتركيز على         

كسب ولاء العملاء أصبح مفهوم التسويق بالعلاقات من العناصر الرئيسية للإستراتيجية العامة للمنظمة نظرا 
ولم يتوقف الأمر ،  بهم ، والربحية المتحققة من جراء ذلك ظالاحتفالتأثره الكبير على كل من ولاء العملاء ،و 

 2على ذلك فحسب بل أصبح التسويق بالعلاقات من الضروريات المهمة للتعامل مع العملاء.
وبهذا يعتبر التسويق بالعلاقات أسلوب متكامل يتم من خلاله التعرف على العملاء واستقطابهم واشباع حاجاتهم 

ذا يعني الإحتفاض بهم مما يساعد المنظمة على تحقيق مستوى هقات طويلة الأجل معهم ، و ورغباتهم واقامة علا
 3.الأداء المطلوب 

                                                      

  1 جبوري عبد الكريم ، التسويق الناجح أو أساسيات البيع ، دار ومكتبة  للطباعة والنشر ،بط,0222 ،ص19.
  2 شفيق ، منى ،التسويق بالعلاقات، منشورات المنظمة العربية للتنمية الادارية، القاهرة،0221 ،ص7.    

الجامعة القطرية تحت عنوان نظمة العربية للتنمية الادارية بالم منشورات ،الملتقى العربي الثاني، دراسة  نظرية، بالعلاقاتالتسويق ،إلهام  ،حسن  1
.5،ص0221،قطر  ،الوطن العربي الفرص والتحديات " "التسويق في  
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علاقة طويلة الأمد تتم بين عدة أطراف ولا يمكن أن تمارس من قبل طرف واحد  يعتبر التسويق بالعلاقات       
هة جلذا فهي علاقة تتم بين طرفين وهما البائعين من  كأن يكون من قبل الشركات فقط أو العملاء وحدهم ،

 والعملاء من جهة أخرى.
فلسفة اداء العمل ،اضافة إلى أنه توجه استراتيجي للمنظمات  ، بأنهالتسويق بالعلاقات  "Lovelockعرف   

يز فقط على جدب يتم من خلال التركيز على الاحتفاض بالعملاء الحاليين و تطوير العلاقة معهم ، بدلا من الترك
 العملاء الجدد بشكل مستمر.

فيعرف التسويق بالعلاقات بأنه عملية تعريف العميل المستهدف ثم العمل على جذبه  Gronroosأما       
، ومن ثم العمل على والاحتفاض به ومن ثم دعم وتطوير العلاقة معه، اضافة إلى تطوير العلاقات واستهدفه 

أهداف جميع هذه الأطراف، وهذا  رى ذات المصلحة بالمنظمة مما يساعد في تحقيقالمستمرة مع الأطراف الاخ
 1يتحقق من خلال الوفاء بالوعود المقدمة لجميع هذه الأطراف بالشكل المرضي والمقبول.

 أهمية التسويق بالعلاقات: /2
يعتبر مفهوم التسويق بالعلاقات هو عبارة عن أنشطة تسويقية تنتجها الشركات لإنشاء و تطوير والحفاظ على     

المتشابه هي مبرر حقيقي  علاقات ناجحة مع الزبائن ،لان المنافسة الشديدة بين الشركات المنتجة للأصناف
د هؤلاء الزبائن من خلال تقديم كل ما يحتاجونه لتوطيد العلاقات بين الشركات والزبائن من اجل خلق الولاء عه

، وبالطريقة التي يرغب بها في الوقت والمكان المناسبين وتقديمها بشكل افضل من المنافسين الموجودين في السوق 
تتعرف إليهم بشكل شخصي اكثر   هؤلاء الزبائن وتعطيهم الشعور بأنهم يتعاملون مع منظمة فريدة و متميزة ،

 2.ها مجرد علاقة قد تنشأ بين أي طرفينمن اعتبار 
  وفيما يلي توضيح لأهمية التسويق بالعلاقات:/ 3
 ، ومحاولة تعزيز وتقوية  يساهم التسويق بالعلاقات في الاحتفاض بمستوى من التواصل الدائم مع العملاء

العلاقة المتعلقة بهؤلاء الزبائن من خلال وسائل محددة تساعد على الوصول اليهم بشكل سريع ومناسب. 
 وقد تكون هذه الوسائل مثل: الانترنت ،أو المكالمات الهاتفية ، أوعن طريق المنذوب)البيع الشخصي(.

                                                      

- درجة  ،التجارية الولاء لدى العملاء في البنوكواقع ممارسات التسويق بالعلاقات وأثرها في بناء ، أحمد أبو عيس،عبد الرحمان عيسى 9
.91ص، 0221،فلسطين ،جامعة نابلس ،كلية الاقتصاد والعلوم الادارية،،غير منشورة  بكالوريوس  

  2 عبد الرحمان عيسى ، أحمد أبو عيسى، مرجع سبق ذكره ،ص95.
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 ء الحاليين يركز التسويق بالعلاقات على أهمية الاحتفاض بالعملاRetention  أكثر من مجرد السعي الدائم
 لاستقطاب العملاء الجدد فقط.

  كما يسعى الى الابداع يسعى التسويق بالعلاقات الى التركيز على جودة الخدمات المقدمة الى الزبائن ،
وإبرام  ، الجددوالابتكار الدائم. على عكس من التسويق التقليدي الذي يسعى فقط الى جذب العملاء 

 الصفقات البيعية دون محاولة لبناء علاقات متينة وطويلة الاجل مع الزبائن.
  أنشطة التسويق بالعلاقات تناسب منظمات الاعمال للتعامل مع زبائنها في الوقت الحالي ، الذي يتصف

 1السريع.وفي ظل بيئة تتصف بالديناميكية والتغيير  بالمنافسة الشديدة ، و التطور التكنلوجي الهائل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      

  1عبد الرحمان عيسى ،أحمد أبو عيسى، مرجع سبق ذكره ،ص91.
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 :(TM)و التسويق التقليدي (RM)/ مقارنة أهداف بين التسويق بالعلاقات4
 ( مقارنة أهداف بين التسويق بالعلاقات و التسويق التقليدي1-1الجدول رقم )

 التسويق بالعلاقات
Relationship Marketing 

 التسويق التقليدي
Traditional Marketing 

  ويبقى متواجد لتقديم نتائج أفضليقدم الحلول.  .يقوم بصفقة ما ثم يختفي  
  يقدم ويدعم القيمة للعملاءpromote 

valu. 
 .ينافس الأسعار 

 .تفكير وسلوك طويل الأجل  .تفكير وسلوك قصير الأجل 
 .تبني فلسفة العمل حول العلاقات  .تبني فلسفة العمل حول الصفقات 
 .الاحتفاظ بالعملاء  جذب العملاء 
 .يخلق هيكل من الأنشطة تدعم العلاقات  .لا توجد انشطة تتصف بالإستمرارية 
 يركز على العلاقات  يركز على البيع 
 يقدم حوافز طويلة الأجل  .يقدم حوافز لتنفيد الصفقات 
 يركز على عائدات الثقة  يركز على عائدات البيع 
  خدمات ما بعد البيع هي الإستثمار نحو

 العلاقات.
  بعد البيع تعني تكلفة اضافية.خدمات ما 

 .التركيز على التوقعات والإدراك  .التركيز على المنتجات 
 المبيعات هي البداية.  الصفقة هي النهاية. 

 . 127-121حسن ،لهام ،مرجع سبق ذكره، صالمصدر : 
، وتقديم القيمة من هذه المقارنة نرى أن التسويق بالعلاقات يركز على الإتصال الدائم والمستمر مع العملاء 

ديم الخدمات الإضافية قالمظافة لهم ،من خلال فهم وادراك حاجاتهم ومشكلاتهم ، والعمل على حلها وت
المرافقة للمنتجات ، والعمل الدائم والدؤوب على مواكبة توقعات العملاء ، مع التركيز على أن صيانة العلاقة 

 المنظمة.مع العملاء هي مسؤولية مشتركة لجميع العملين في 
وتتضح أهمية هذا التوجه في ظل ظروف تنافسية قاسية، ليساعد المنظمة على بناء الميزة التنافسية طويلة الأجل 
، من خلال وضع حاجات العملاء في محور اهتمام الأنشطة والتطبيقات التسويقية وتعمل على تكامل جميع 

 ملاء.أنشطة ووظائف التسويق لبناء علاقات طويلة الأجل مع الع
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 :مرتكزات التسويق بالعلاقات:ثانيا
العديد من الباحثين الذين تطرقوا عند دراستهم لمواضيع التسويق بالعلاقات إلى ذكر العناصر المكونة لهذا النشاط 
فكان من العناصر الأساسية للتسويق بالعلاقات التي ذكرت في معظم الدراسات هي : الثقة ، الاتصالات ، 

بدراسة العناصر الأساسية التي درست بشكل أشمل عند العديد من الباحثين والمهتمين  لذا فقد قمنا التعاطف ، 
 كما أنها تعتبر المتغيرات المستقلة لمحتوى هذه الدراسة.

وفيما يلي شرح مفصل لكل عنصر من هذه العناصر من حيث ، التعريف والدور الذي يلعبه هذا العنصر في 
 1تسويق بالعلاقات.تطبيق ال نحو مالإسها

عنصرا من عناصر العلاقات التجارية ويعنى به ذلك المستوى الذي يشعر به كل  هااعتبروا:   Trust)الثقـــــة ) .9
بروا هذا العنصر عتالطرف الآخر في علاقات التبادل ، كما ا طرف في الاعتماد على سلامة الوعود التي يقدمها

 بالعلاقات.مفتاحا لبناء نموذج التسويق 
أن هناك بعض الباحثين  الذين عرفوا الثقة على انه : الاســــــتعداد للأعتماد على شريك البادل وارادة العناية به  

يتصف فقط بالسلوك وأنما ايضا بخصائص جوهرية كادافعية ،  سواء كان من جانب الزبون أو المسوق . كما أنه لا
اقية ، الشفافية ، الوعود والميل الى المساعدة . كما هناك من اعتبر أن الروابط الكفاءة ، الأمانة ، النزاهه ، المصد

 2الاجتماعية تساهم بشكل فاعل في خلق عنصر الثقة بين الأطراف.
اعتبروه الباحثون على أنه وسيلة تبادل رسمية أو غير رسمية لتبادل  ( :Communicationالإتصال ) .0

، كما أن التسويق بالعلاقات يسلط الضوء على أهمية تبادل المعلومات في  المعلومات بين البائعين والمشترين
العلاقات التجارية ، كما أن لهذا العنصر تأثير إيجابي و غير مباشر على عنصر الاتزام في العلاقات التجارية. كما 

رة عملائها مباشرة من اعتبر  عملية الإتصال بالعملاء من بين السمات التي تتميز بها الشركات التي تقوم بإدا
خلال التقنيات الخاصة بالتسويق مثل : التسويق عبر التلفون أو البريد المباشر والأنترنت. ونظرا لدوره الهام في 

 3العلاقات السائدة بين الزبائن والموردين.
اعتبروه الباحثون ايضا عنصرا من عناصر العلاقات التجارية الذي يمكن كل  ( :Empathyالتعاطف) .1

  ،كما اعتبروه نشاطا يسعى الى الفهم لحاجات ورغبات العملاء  ، الآخرالاطراف الاطلاع على احوال الطرف 
                                                      

  1عبد الرحمان عيسى ،أحمد أبو عيسى، مرجع سبق ذكره ،ص95.
تنمية العلاقات مع الزبائن عامل أساسي لاستمرارية المؤسسات تجربة بنك الفلاحة والتنمية المديرية الجهوية ،الشيخ الداوي،عيسى بنشوري 2 

 . 117-172ص، 0292 ، 27العدد ،جامعة ورقلة،كلية الاقتصاد ،مجلة الباحث،ورقلة
  3 ستون ميرلن ، التسويق من خلال علاقاتك بالعملاء، دار الفاروق للنشر والتوزيع، بط،0221،ص92.
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أن التسويق بالعلاقات يركز على فهم وادراك حاجات الزبائن ومشكلاتهم والعمل على حلها  *حسن*كما عبرت 
، وتقديم الخدمات الاضافية المرافقة للمنتجات ، والعمل الدؤوب على مواكبة توقعات العملاء مع التركيز على ان 

 1نظمة.عملية صيانة العلاقات مع العملاء هي مسؤولية مشتركة لجميع العاملين في الم
، والأهداف ، هي الك المعتقدات الشائعة بين أطراف العلاقات التجارية المتعلقة بالسلوك  ( :Shareالقيمة ) .1

والسياسات الهامة أو غير الهامة ، المناسبة أو غير المناسبة، الصواب او الخطأ.كم اعتبروه عنصرا مهما في بناء 
 علاقة البائعين والمشترين.

الذي عرفها بأنها رغبة الزبون في الحصول على سعر مناسب   'بيري'تعريف آخر للقية من قبل كما كان هناك      
للمنتج أو الخدمة مقارنة بما يستحقه فعليا .ومقارنته أيضا بالسعر الذي يطرحه المنافسون على نفس المنتج أو 

 2الخدمة.
 المطلب الثاني : مدخل إلى الصورة الذهنية

 :الصورة الذهنيةأولا: 
 :تعريف الصورة الذهنية1/  

لقد تزايد الإهتمام بالصورة الذهنية وأهميتها ، نظرا لما تقوم به من دور مهم في تكوين الآراء واتخاد القرارات 
وتشكيل السلوك ، وقد أصبح تكوين صورة مرغوبة هدفا أساسيا يسعى الجميع لتحقيقه، وأدركت كثير من 

التأثير الإيجابي في  ى الأفراد ، لما لها من تأثير في نجاح المنظمات ، من خلالالمنظمات أهمية الصورة الذهنية لد
 3سلوك المستهلك.

ويعود  وتعني الصورة الذهنية " انطباع صورة الشيئ في الذهن " أو بتعبير أدق : " حضور صورة الشيئ في الذهن "
رسم أو شكل أو صورة متصلة بالفعل ( بمعنى Imageمصطلح الصورة الذهنية في أصله الاتيني إلى كلمة )

 4"يحاكي" أو "يمثل".
 

                                                      

  1حسن , إلهام, مرجع سبق ذكره,ص1.
2Berry L,L, Relationship Marketing of Services-Growing Emerging perspectives , journal of the 
Academy Scinece, Vol,23(4),2002,pp,236-245.  

كلية   ،رسالة ماجستير غير منشورة ،أتر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية للمستهلكين في سوق الخدمات الاردني، محمد الخطيب علي3
 . 11ص،م0299،الأردن،جامعة الشرق الأوسط،الأعمال

4 Gregory,J,R,Marketing Corporate Image _the company as your number One Product, 
2ed,Lincolnwood,illionis,NTC Business Books,1999,p387. 
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 1والمعنى اللغوي للصورة الذهنية يدل على المحاكاة والتمثيل.
ويعبر مفهوم الصورة الذهنية عن التصورات التي يحملها أفراد المجتمع من حولهم بمكوناته المختلفة ، وتعد الصورة  

شرة وغي المباشرة التي يتلقونها عبر تفاعلاتهم الإتصالية المختلفة ، ولا شك نتاجا طبيعيا لجميع خبرات الأفراد المبا
 سوخ الصورة الذهنية لدى الجمهور.أن سهولة التغيير أو صعوبته تعتمد على مستوى ر 

 2.والصورة الذهنية عبارة عن مجموعة الإدراكات التي يكونها الفرد حول شيئ ما 
  .الذي يكونه الفرد عن الأشياء المحيطة به متأثرا بالمعلومات المخزنة عنها وفهمه لها أوهي الإنطباع

 كما أنها مجموعة الإستحضارات الذهنية المتعلقة بعلامة أو خدمة أو فكرة.
وقد تكون من تجربة مباشرة  ،والصورة العقلانية تتكون في أذهان الناس حول الأشياء ومنها النتجات والخدمات 

أو غير مباشرة عاطفية أو عقلية حيث تتم عملية الاستحضار الذهني لإدراك شيئ أو حدث قابل للبقاء مدة 
 3.ظهور حادث سابق و زمنية طويلة يمكن الرجوع إليها عند وقوع مثير ما أ

 4.الوقت فهي استحضار ذهني لشيئ أو حادث سابق نتيجة حدوث تنبه ما وبنفس 
من خلال التعريف السابق نستنتج أن الصورة الذهنية عبارة عن مجموعة من الإدراكات والإنطباعات التي يكونها 

، ويتم استحضارها نتيجة للتعرض لمجموعة من المؤثرات وقد تكون عقلية صادقة أو  ويخزنها الأفراد عن شيئ ما
 كاذبة وتختلف من فرد إلى آخر.

 
 
 
 
 
 

                                                      

 1علي محمد الخطيب،مرجع سبق ذكره،ص15.
2 Kotler,Philips,Marketing Insghts from A to Z ,1ED ,new jersey, john wiley 
&sons,inc,2003,p729. 

  3 علي محمد الخطيب،مرجع سبق ذكره،ص11
4 Decaudin j,M,Communication Marketing,Concepts,Techniques;Strategies,Edition 
Economica,1999,p5. 
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 الذهنية:أبعاد الصورة / 2

 هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشمل على ثلاثة أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي : 
  البعد المعرفيCognivitive Component   : ويقصد به المعلومات التي تتعلق بموضوع أو قضية

الآخرين تؤثر في دقة الصور الذهنية التي نكونها ، التي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكونها الفرد عن أو شيئ ما 
عنهم ، والأخطاء المتكونة لدى الأفراد حول الأشياء هي أخطاء ناتجة أساسا عن تلك المعلومات والمعارف 

 الخاطئة التي حصل عبيها الإنسان.
  )البعد الوجداني )العاطفيAffective component  : ضوع وهو الميل بالإيجاب أو السلب تجاه مو

، في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الأفراد ، ويتشكل الجانب الوجداني مع تشكل الجانب أو شيئ ما 
المعرفي ، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي كونها الأفراد وتبقى الجوانب الوجدانية التي تمثل 

وضوعات المختلفة سواءا كانت إيجابية أو سلبية ، ويتدرج اتجاهات وعواطف الأفراد نحو الأشخاص والقضايا والم
البعد الوجداني بين الإيجابية والسلبية تبعا لمجموعة من العوامل أهما مصادر المعرفة المتاحة ، وطبيعة التجربة ، 

 والأسلوب الذي استخدم في التجربة ومدى قبول الفرد للشخص الذي صدرت عنه تلك المعومات.
 ي البعد السلوكBehavioral component  : ينعكس سلوك الإنسان وفقا لطبيعة الصورة الذهنية

، إذ تصبح موجها للسلوك بصورة لا إرادية بفعل تلك الصورة بالعقل الباطن المتكونة لديه في مختلف شئون الحياة 
الصورة الذهنية في أحد أبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلوك الأفراد ، فسلوكيات الأفراد يفترض  ، إذ ترجع أهمية

 1.منطقيا أنها تعكس الاتجاهات الناتجة عن الصورة الذهنية المتكونة لديهم حول شؤون الحياة 
 
 
 
 
 
 

                                                      
 1 عجوة، علي، العلاقات العامة والصورة الذهنية، عالم الكتب، القاهرة، ط0، 0221م ،ص915.
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 تتشكل الصورة الذهنية من خلال : ثانيا :
الزبون بالعاملين وخبرته في التعامل معهم يؤدي إلى تكوين انطباعات معينة حول علاقة الخبرة المباشرة : / 1

 الشركة ، وهي أقوى في تأثيرها على عقل الإنسان وعواطفه إذ أحسن توظيفها ، من قبل إدارة الشركة الخدمية
حول الشركة ما  الرسائل الشخصية التي تصل الإنسان من الأصدقاء ووسائل الإعلام الخبرة غير المباشرة:/ 2

 يساعد في تكوين الإنطباعات التي تشكل الصورة الذهنية النهائية التي يمارس سلوكا وفقا لها.
، علامتها التجارية ، موظفيها ، وخدماتها وفلسفتها وسياستها ، تتكون الصورة الذهنية للشركة من اسم الشركة 
موقعها وخصوصا كانت هذه الأشياء مميزة كذلك يدخل ضمن  وقراراتها ، وتاريخها وإنجازاتها ، لباس موظفيها

الصورة الذهنية دور الشركة الخدمية في خدمة المجتمع ، ومساهمات في الحياة العامة والإجتماعية والإقتصادية، 
  1وإخفاقها و مشكلاتها ونزاعاتها وآثارها السلبية على البيئة والإنسان .

بمراحل تتعرض معها الصورة الذهنية إلى تأثيرات الخارجية ،الداخلية يؤدي إلى ويرى الباحثون أن الصورة  تمر 
 تشكل صورة ذهنية معينة من خلال :

، فالإحساس تنبيه عضو من أعضاء ويعتمد الإدراك على عاملين أساسيين هما الإحساس والإنتباه  الإدراك: -
ما سواء  يا ، أما الانتباه فهو تلقي الإحساس بمنبه مثير الحس وتأثره بمثير أو منبه معين سواء كان داخليا أو خارج

 2ى الحواس الخارجية أو الباطنية .كان الإحساس على مستو 
والإدراك عملية نفسية ديناميكية مسؤولة عن استلام المعلومات المحوسبة وتنظيمها وتفسيرها وغالبا ما يتم دون 

 3تخطيط واع ودون القدرة على التحكم بها .
 4.تأويل الإحساسات تأويلا يزودنا بمعلومات عما في عالمنا الخارجي من أشياء عن طريق الحواسوهو 

عوامل عدة أهمها طبيعة الشخصية والتعلم ، والخبرات السابقة ، ومن هنا فإن التعلم  وتؤثر في عملية الإدراك 
  1لها. كعملية مستمرة تؤثر على طريقة فهمنا وإدراكنا للأشياء وطريقة استجابتنا

                                                      
 .74ص،مرجع سبق ذكره،علي محمد الخطيب 1 

 .995ص،م0221 ،بط، القاهرة للنشر ، المصرية ةمكتبة النجل ،مدخل عام لعلم النفس ،أحمد ،فائق  2 
3 Himmelstin,J,L,Looking Good and Doing Good:Corporate Philanthropy and Corporate 
Philanthropy and corporate Power ,India University Press ,1997,p46. 

 .901ص م,0227 ،طب، الرياض ،دار الزهراء للنشر والتوزيع ،أصول علم النفس الحديث، فرج عبد القادر،طه  4 
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أما الاتجاهات فتتغير بتغير الظروف والخبرات والتدريب والتعليم بل وحتى نتيجة مفهوم الإتجاهات : : ثالثا
،لذلك تركز المنظمات الإدارية على غرس الاتجاهات الإيجابية نحو العمل محاولتا تغيير  ملاحضة سلوك الآخرين

 2الاتجاهات السلبية عن طريق الدورات التدريبية والسلوك التنظيمي.
والاتجاهات مواقف يتخذها الفرد تمثل استجابة إزاء شيئ أو حديث أو قضية معينة إما بالقبول أو بالرفض نتيجة 

رد بخبرة معينة أو بحكم توافر ظروف أو شروط تتعلق بشيئ أو حدث ، وهو مفهوم يعكس مجموعة لمرور الف
 3استجابات الفرد .

 4والإتجاهات تكوين فرضي أو متغير كامل أو متوسط يقع بين المثير والإستجابة. 
ي يرتبط بالاتجاه خطا مستقيما يمتد بين نقطتين إحداهما تمثل أقصى القبول للموضوع الذوالاتجاهات تشبه 

 والأخرى تمثل أقصى رفض لهذا الموضوع.
وكثير من علماء النفس والاجتماع عرفوا الاتجاهات بأنها حالة من الاستقرار أو التأهب العصبي أو النفسي من 
  5.خلال خبرة الشخص وتكون ذات تأثير توجيهي أو ديناميكي على استجابة الفرد لجميع الموضوعات والمواقف

ات حالة استعداد عقلي عصبي تم تنظيمها على أساس التجارب الشخصية ، وتعمل يرى آخرون أن الاتجاهكما 
  6التي تتعلق بهذا الاستعداد. على توجيه استجابة الفرد لكل الأشياء والمواقف

ضوعات وهو أيضا استعداد نفسي أو تهيؤ عصبي متعلق بالاستجابة الموجهة أو سلبة نحو أشخاص أو أشياء أو مو 
ولاتجاهات استعداد خاص عام يكتسبه الأشخاص بدرجات  أو مواقف في البيئة التي تستثير هذه الاستجابة

 7.متفاوتة ليستجيبوا للمواقف التي يتعرضون لها بأساليب معينة وقد تكون مؤيدة أو معارضة 
 
 

                                                                                                                                                                      

فلسطين ، رام الله ،دار الشروق للنشر والتوزيع ،السلوك التنظيمي الإنساني الفردي والجماعة في المنظمات المختلفة ،محمد قاسم ،قريوتي 1 
 .901ص، 0221الطبعة الخامسة، 

 .911ص،  مرجع سبق دكره،  محمد قاسم ،قريوتي  2 
 .91ص،م0221 ،بط، القاهرة، الدار المصرية اللبنانية ،عربي-معجم المصطلحات التربوية والنفسية إنجليزي ،زينب،النجار  ،حسن،  شحاتة 3 
 .911ص، م0221للنشر والتوزيع، القاهرة، الطبعة الرابعة،  علم الكتب ،علم النفس الاجتماعي، زهران,حامد عبد السلام 4 
 .11ص،  مرجع سبق ذكره،  علي محمد الخطيب5 
 بط،، مصر،  الاسكندرية،دار الوفاء لدنيا والطباعة والنشر  ،معجم مصطلحات التربية لفظا واصطلاحا ،أحمد، فاروق ,الزكي،  فيله 6 

 .11ص،م0220
7 Guifd,J,p,Genewl Psyehology,Newyourk unan Nosirand Renkold,co,1991,p219. 
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 : تكوين الإتجاهات /1

 تتكون الاتجاهات لدى الإنسان بشكل تدريجي ووفق الأنماط الافتراضية التالية :
 تتكون الإتجاهات أثناء محاولة الفرد إشباع حاجاته.-أ

، وهنا المعلومات هي الأساس في تكوين الاتجاهات تتكون الاتجاهات عند الفرد حسب المعلومات المتوفرة له -ب
 وبدونها يصعب تكوين الاتجاهات.

 1تعد الاتجاهات محصلة للمعتقدات والقيم البيئية التي ينتمي إليها الفرد.-ج
 تتكون الإتجاهات من ثلاثة عناصر هي :/ 2
  : ويتضمن معارف ومعتقدات الفرد نحو موضوع ما ويعد المرحلة الأولى في تكوين الاتجاهات المكون المعرفي ،

، وهو ما يؤمن به الفرد من آراء  مهتعليودرجة ثقافته و  ، وهو الذي يكتسب عن طريق البيئة المحيطة بالفرد
ووجهات نظر نحو موضوع ما ، وهو الذي يكتسب عن طريق البيئة المحيطة بالفرد ودرجة ثقافته وتعليمه ، وهو ما 

 .يؤمن به الفرد من آراء ووجهات نظر نحو موضوع معين اكتسبها من خبراته السابقة
 : )ويعبر عن ردود الأفعال العاطفية وشعور الفرد وأحاسيسه نحو شيئ ما ، وهذا  المكون الوجداني )العاطفي

 يحدد التقدير العام للإتجاه سواء كان إيجابيا )تفضيليا( أو سلبيا .
إن الإتجاه يتأثر بالتعزيز والتدعيم النفسي الذي يتمثل في درجة الانشراح أو الانقباض التي تعود عل الفرد أثناء 

واقف المختلفة ، وهذه الانفعالات تشكل الشحنة الانفعالية التي تصاحب تفكير الفرد النمطي حول تفاعله مع الم
 موضوع الاتجاه بما يميزه عن غيره .

 هو الذي يمثل الوجهة الخارجية للإتجاه ، فيمثل انعكاسا لقيم الفرد وتجاهاته وتوقعات الآخرين  سلوكي:المكون ال
تبط بتصرفات الفرد بما يدل على قبوله أو رفضه بناء على تفكيره النمطي وإحساسه ، والخطوات الإجرائية التي تر 

الوجداني ،ةالاتجاه يرتبط بالسلوك حيث يعد السلوك منبها للسلوك المستقبلي للفرد فعندما تتكامل جوانب 
 تساعد في تكوين الإدراك وأبعاده ، ويكون الفرد قد بنى على ذلك رصيدا من الخبرة والمعرفة والمعلومات التي

 2.بالسلوك أو تقديم الاستجابة التي تتناسب مع هذا الانفعال وهذه الخبرة والادراك العاطفة أو الانفعال يقوم الفرد

                                                      

 .911ص، مرجع سبق دكره، محمد قاسم ،قريوتي 1 
  2  فائق ، أحمد، مرجع سبق ذكره ،ص70. 
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عقلية وعاطفية هي الصورة  والصورة في مجال التسويق مفهموم متعدد الأبعاد ،الصورة هي مجموعة استحضارات
العضوية حيث انطباعات يحملها الفرد نحو المنظمة من خلال وسائل مادية مثل )البناء والتجهيزات المكتبية 
والجمالية( ما يؤدي دورا مهما في تكوين الصورة وترسيخها في أذهان الزبائن ، ثم صورة المنتج المتعلقة بإدراكات 

لخدمات ، وتبنى على أساس العناصر الوظيفية المرتبطة بخصائص المنتج ،والجانب الزبون عن المنتج السلع أو ا
 1الشعوري للزبون .

صورة العلامة الاستحضارات العقلية والعاطفية التي يربطها الشخص بعلامة ما ، وتلعب العناصر الوظيفية ثم  
صورة المنتج أو العلامة أو الشركة ، ويأتي هذا ات التي تعيد إحياء واستحضار هوالخيالية المرتبطة بالمنتج دور المنب

 2.التنبيه من مصادر مختلفة كتجربة أو رؤية المنتج ، أو الإعلان ، أو المعارض وغيرها 
وترتبط الصورة الذهنية بجانبين هما الإدراك والإتجاهات أما الإدراك فيعد جوهر النشاط العقلي الإنساني ، فهو 

الفرد والانطباعات التي يكونها ويفسرها ، وهو عبارة عن عملية تفكيرية تشمل انتقاء  ينظم الخبرات التي يمر بها
إدراك نفس الظاهرة بطرق مختلفة وحسب مستويات الإدراك من قبل   ويمكن تفسيرالمعلومات وإعطائها معنى

 3المشاهدين لتلك الظاهرة التي تشكل مناظير مختلفة لكل منهم.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
1 Landrevie j& Lindon D , Mercator ,théorie et pratique du marketing ,Edition 
Dalloz,2000,p124. 

 .52ص، مرجع سبق ذكره، علي محمد الخطيب 2 
 .901ص،  مرجع سبق دكره، محمد قاسم ،قريوتي 3 
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 الدراسات السابقة  الثاني:المبحث 
إهتمت العديد من الدراسات التسويقية الأجنبية والعربية في السنوات الأخيرة بمفهوم التسويق بالعلاقات ومدى 

فيما  المشتركةحيث تعددت وتنوعت تلك الدراسات في العديد من العناصر  الصورة الذهنية،تطبيق مرتكزاته وكذا 
 :الدراسات  بينها ، وفيما يلي استعراض لبعض تلك

 الدراسات العربية  :المطلب الأول 
 (2002مسعود قام بها ) /دراسة1

 عنوان الدراسة: إمكانيات تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات على قطاع التأمين في الأردن وفلسطين
إلى مفهومي القيمة والرضا في هذه الشركات في  حيث تختبر هذه الدراسةإمكانية بناء العلاقات التسويقية بالإستناد

 البلدين.
استعان الباحث في جمع معلوماته المطلوبة بوسيلتين أساسيتين وهما الاستبانة والمقابلة على عينة تم اختيارها بشكل 

تمثل بجميع الشركات العاملة في قطاع التأمين في الأردن وفلسطين والبالغ  عشوائي من مجتمع الدراسة ،والذي
 شركة.11عددها 

كما خلصت الدراسة إلى أن متغيرات السعر ،الخدمات المصاحبة لخدمة التأمين،الخدمة الأساسية على الترتيب 
، أما في الأردن فقد كانت  تؤثر على توجه العميل في فلسطين لبناء علاقة مع شركة التأمين التي تعامل معها

عوامل الخدمة المصاحبة ، والخدمة الأساسية ، والسعر، والترويج على التوالي هي التي تؤثر على توجه العميل لبناء 
التي أجراها الياحث أن هناك العديد من  علاقة مع شركة التأمين التي يتعامل معها،كما دلت نتائج المقابلات

 داخل الشركة التي تقف حائلا دون بناء علاقات قوية وبعيدة المدى مع العملاء. أوجه القصور في العمليات
 (2002)الضمور, وعايش,قام بها  /دراسة:2

أثر عناصر المزيج التسويقي الخدمي لفنادق الخمس نجوم في الأردن على الصورة الذهنية عنوان الدراسة:
 المدركة من قبل السياح.

هدفت الدراسة إلى تحليل عناصر المزيج التسويقي الخدمي لفنادق الخمس نجوم ، وذلك إجراء مقارنة بين السياح 
العرب وغير العرب المقيمين في فنادق الخمسة نجوم ، كذلك هذفت أيضا إلى معرفة أثر بعض الخصائص 

لسياح عن عناصر المزيج التسويقي الخدمي ، الديمغرافية على الصورة الذهنية المدركة ، أضهرت الدراسة وجود رضا ا
أظهرت الدراسة بوضوح معايير تتضمن تقديم الخدمة ، وتطوير البرامج التسويقية ، أظهرت الدراسة أثر العوامل 

 الديموغرافية على الصورة المدركة.
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 (2002/دراسة: قام بها )ياسين،3
 الأردنيةت في شركات التأمين عنوان الدراسة :مدى تطبيق استراتيجية التسويق بالعلاقا

التأمين ، بالإضافة إلى  شركاتهدفت هذه الدراسة إلى : التعرف على مدى تطبيق التسويق بالعلاقات في 
، كما هدفت هذه الدراسة  الأردنية بالعلاقات في شركات التأمين قالتعرف على أساليب والبرامج المتبعة للتسوي

الى التعرف على نقاط القوة والضعف في استراتيجية التسويق بالعلاقات لهذه الشركات والعمل على التأكيد على 
 نقاط القوة معالجة نقاط الضعف.

كان أسلوب جمع البيانات في هذه الدراسة هو الإستبانة التي وزعت على كافة عناصر مجتمع الدراسة والذي تمثل 
 بجميع شركات التأمين ذات الجنسية الأردنية فقط.
 توصل الباحث الى عدت نتائج كان من أهمها : 

.أن شركات التأمين الاردنية تطبق استراتيجية التسويق بالعلاقات الا ان هذا التطبيق ينقصه في بعض الأحيان 9
 التخطيط المسبق والالتزام الكامل وفي بعض الاحيان القدرات المالية .

.تفتقر شركات التأمين الى الخطة التسويقية الواضحة والموجهة الى المرجعيات السوقية ،كما ان شركات التأمين 0
 . تحاول بناء علاقات تسويقية مع المرجعيات السوقية

 
 الدراسات الأجنبية : الثانيالمطلب 

 (Sin;Tsi ;Yau ;Chow;Lee;Lou,2005)قام بها /دراسة: 1
 The concept draws Relationship Marketingعنوان الدراسة : 

هدفت هذه الدراسة التي يقوم بها هؤلاء الباحثين إلى توضيح مفهوم التسويق بالعلاقات " إضافة الى التعرف على 
عناصر هذا المفهوم ومكوناته ، وقد تطرق الباحثون الى استخدام المسوحات كمقياس في جمع البيانات وقد تم 

 تائج التالية :التوصل الى الن
 .إن مفهوم توجه التسويق بالعلاقات له تأثير ايجابي على آداء المنظمات 
 .إن المدراء بحاجة الى معرفة الكيفية التي سيتخذون من مفهوم التسويق بالعلاقات نموذجا فعالا في شركتهم. 
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 (Ndubits,2007) قام بها/دراسة:2
 Test the effectiveness of Relationship Marketing: )عنوان الدراسة

Strategy In building loyalty when customers) 
يث كان هذا حهذه الدراسة إلى اختبار فاعلية إستراتيجية التسويق بالعلاقات في بناء الولاء عند الزبائن ،هذفت 

بالعلاقات مع ولاء الزبائن الاختبار بمثابة اختبار تجريبي لدراسة الأثر الفعلي للأسس التي يقوم عليها التسويق 
وحيث اعتمد الباحث على اربعة عناصر للتسويق بالعلاقات وهي )الثقة، الاتزام ،التصالات،معالجة الصراع( 

 ودورها في التأثير على ولاء الزبائن الموجودين في ماليزيا.
س كتغيرات عناصر التسويق اعتمد الباحث في جمع البيانات المطلوبة بواسطة الاستبانة التي احتوت عبارات تعك

 بالعلاقات وأثرها على الولاء عند الزبائن.
 كان من نتائج الدراسة التي قام بها الباحث :

 .هناك علاقة جوهرية مباشرة بين التسويق بالعلاقات وبين الولاء عند الزبائن.9
 الزبائن.أدى الى زيادة الولاء عند  .كلما ارتفع مستوى تأثير عناصر التسويق بالعلاقات0
.أكثر عناصر التسويق بالعلاقات تأثيرا على الولاء كان عنصر الثقة ، يليه عنصر الاتزام ، ثم يليه الاتصالات 1

 واخيرا عنصر معالجة الصراع الذي حضي بأقل درجة من التأثير نحو الولاءعند الزبائن.
 
 ((Jiang,2008 /دراسة:3

 The Role of Mental Imagery and Visual perspectiveعنوان الدراسة : )
in consumer bihavior) 

الإعلان ، وكيفية بناء صورة ذهنية  فاعليةالدراسة تهدف إلى التخيل يتخيله الزبون عن المنتج من خلال زيادة 
، أظهرت الدراسة أن الزبائن يعانون من  بسهولة عن المنتج ،وكذلك تأثير موقف الزبون نحو الإعلان والمنتج

، وأن هذه التخيلات تضر في تكوين الصورة الذهنية الحقيقية عن المنتج بسبب  الإعلاناتالات المبنية في الح
 الاعلانات ، أظهرت الدراسة المبالغة في الاعلانات.
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 (Lana,2004/ دراسة )4
 The Impact of motivation Factoron Marketing Ethicsعنوان الدراسة : )

in Lithuanian Media 
كة زين وكيفية من قبل شر  "Zmet"هدفت هذه الدراسة إلى بيان الصورة الذهنية لدى الزبائن عن المشروب 

على سمعته على مستوى العالم من خلال استخدام الصور  تروجه باستخدام الأساليب الترويجية القديمة والمحافضة
والشعارات ، وما لها من أثر على العاطفة لدى الزبون حيث قامت الشركة بالتعرف على أفكار ومشاعر وذالك 
من خلال مقابلات مباشرة بشكل فردي وجماعي ، أظهرت الدراسة إلى أنه يمكن التأثير على الزبائن من خلال 

 رات في العلان ومالها من أثار على الصورة الذهنية لدى الزبون.الصور والشعا
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 :مايميز دراستنا عن الدراسات السابقة :المطلب الثالث 
تناولت الدراسات السابقة التسويق بالعلاقات من جانب والصورة الذهنية في الشركات الخدمية من 

هدفت الدراسات إلى معرفة أثر تطبيق التسويق بالعلاقات على الزبائن وكذالك  جانب آخر، إذ
 .وجهات نظر الزبائن نحو التسويق بالعلاقات 

قدمت معظم الدراسات السابقة توصيات حول تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقات عن طريق تجسيد 
ت الثقة ، الاتزام ،ومحاربة مرتكزاته في أرض الواقع حيث اشتملت الدراسات السابقة على متغيرا

الصراع ، ثم استخدم أسلوب الستبيان والمسوحات كأداة لجمع البيانات المطلوبة وتم جمع البيانات من 
 مناطق مختلفة وبيئات مختلفة.

إشتملت على اربعة  ONATوبالظبط  طبقت في المجال السياحييز هذه الدراسة أنها ما مأما 
 هي:مرتكزات للتسويق بالعلاقات و 

 الثقة 
 التعاطف 
 الاتصال 
 خلق القيمة 

حيث سيتم استخدام أسلوب الإستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات وأسلوب المقابلة إن أمكن 
 .وسيتم جمع البيانات من داخل الجزائر وبالتحديد من مدينة غرداية

ومعرفة  للزبائن الصورة الذهنية معرفة تأثيرها على بناءالهدف من اختيار هذه المرتكزات بغرض 
مدى تأثير تطبيق التسويق بالعلاقات على الصورة الذهنية المبنية لدى زبائن الديوان الوطني 
للسياحة فرع ولاية غرداية ، وسنتعرض لتحليل الاستبانة وعرض وتفسير النتائج بالتفصيل في 

 الفصل الثاني.
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 : خلاصة الفصل الأول

تطرقنا في هذا الفصل الأول المتعلق بالدراسة النظرية للموضوع الى ماهية التسويق بالعلاقات وذالك بالتعرض إلى 
تعريفه ومرتكزاته وأهميته وكذا إيضاح نقاط الإختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق بالعلاقات ، وكدالك تطرقنا 

الذهنية ، وتوصلنا إلى استنتاج أن مختلف المنظمات أولت  إلى مدخل للصورة الذهنية تعريفها وأبعاد الصورة
إهتماما بالتسويق وخاصتا التسويق بالعلاقات من خلال مشاركة العميل و العلاقات طويلة الأجل مع العميل 
وكذا إدراك الدور الرئيسي للعميل في تحديد القيمة والمنافع التي يرغب في تحقيقها من خلال الخدمة المقدمة حيث 

 تعطي الخدمات المقدمة صورة وانطباعا للزبائن والسياح.
أما في المبحث الثاني للفصل قمنا باستعراض الدراسات السابقة للموضوع التي تمثلت في دراسات أجنبية وأخرى 

 عربية إضافة إلى ما ميزت هذه الدراسة عن تلك الدراسات.
خلال تحليل الاستبيان وعرض النتائج وتفسيرها ومن ثم وفي الفصل الثاني ستكون دراسة تطبيقية للموضوع من 

 تأكد الفرضية أو نفيها.
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 : تمهيد
بعددد رقرا ددا ف الفصددل ا أه  ا فاددم المفدداايم اللقظيييددة أال سريددة لددقه اللاددقية بالعناددا  أ الصددقر  ال ا يددة      

فإن ا من خنه دراسل ا الميدانية ف ا ا الفصل سقف نحاأه  سديا  المفداايم ال سريدة  ادو القاادك أنلدلا مدن خدنه 
طني لاادديالة فددرع غردايددة أفىددرص  اددو الصددقر  ال ا يددة المظ يددة دراسددة مدددب رقظيددة اللاددقية بالعناددا  ف الددديقا  الددق 

 لدب زبائن الديقا  أاق مكا  دراسل ا الميدانية.

 جمك أطرق الدراسة فساقب ليث من الدراسة  ا ص ف ا لمد  التي م هجيةلا ارقضيح الفصل ا ا أيعرض    
 ا ساليب فام تحديد ثم أمن رقزيعها  أ جراءا   ياالاسلظ رققر مرالل أك للا الدراسة  مجلمك أتحديد الظيانا 

بالإ لماد  او برنامج اللحايل أ رض ال لائج الملحصل  ايها  أنللا  الظيانا  تحايل ف المالخدمة الإلصائية
 . (EXCEL)أ برنامج  (SPSS.V20)الإلصائي 

. 
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 الدراسة التطبيقية الطريقة والاجراءات :المبحث الأول 
المظحث رعرض م هجية الدراسة المالخدمة أ ريديم مجلمك الدراسة أ ي له   أفدأا  الدراسة  خنه ا ا من سيلم

 أمصادر الحصقه  او المعاقما  أ المعالحة الالصائية المالخدمة أصدق فدا  الدراسة أىياتها.
  منهجية الدراسة وأسلوب جمع البيانات :المطلب الأول 

 . ONATالديوان الوطني للسياحة قديم ت
ف  طار  المام الدألة الجزائرية باليقاع الايالي أايكاله  مات  او  نشاء مجمق ة من المؤساا  الايالية 

"فدا   فأكات  ليها مهمة رايير أرققير اليقاع  الديقا  القطني لاايالة فلد ا ص المؤساا  أيعلبر الديقا  
 1 ية ف الايالة أر فيداا".الحكقمة للحديد الاياسة القط

 الفرعب تعريفال  :أولا
  اق فلد فرأع الديقا  القطني لاايالة ال ي فنشأ ألاية غرداية  ( ONAT ) الديقا  القطني لايايالة       

اه الايالة .بهدف اللعريف بالاياسة القط ية ف مج11/11/1888المؤرخ ف  412-88بمقجب المرسقم رام 
المير القطني لاديقا  القطني لاايالة ف الجزائر العاصمة أله  د  فرأع ألائية أجهقية تخضك  أر فيداا   أيقجد

لااقة الديقا  القطني أاق ايئة تحت أصاية القزار  المكافة بالايالة أيديرص مدير  ام أياير من اظل مجاس  دار  
 يرفسه القزير المكاف بالايالة.

 :التنظيمي وهيكله الفرع مهام :ثانيا
 ال يا  ف المهام ا ص نجمل ف  أيمكن  لاديقا  القطني لاايالة ا اداف ضمن الفرع مهام ر درج :مهام الـفــرع أ

  :اللالية
 :في مجال الترقية والإتصال 
 .الييام بدراسا  رلعاة باللاقية أالتراية الايالية أ العناا  العامة 
   الملعاية بالتراية الايالية أخاصة ريديم ادرا  أنلائج جمك أتحايل أ سلغنه المعاقما  أالإلصائيا

 العمايا  المحيية.
 .المشاركة ف اللساارا  الداخاية الملعاية بالايالة 
  الاياليةر مية أرققير اللظاده بين مخلاف المعااد أالم سما  الخارجية ف ميدا  التراية. 
  ميكانيزما  ألركة الاقق الداخاي أالخارج.الشرأع ف ا بحاث أالدراسا  بهدف اللعرف  او 

                                                      
 الملضمن  نشاء الديقا  القطني لاايالة. 11.11.1888المؤرخ ف  412-88الماد  الثانية من المرسقم رام  1 
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 :في مجال التخطيط السياحي 
 .يحدد محاأر ر مية اليقاع الايالي ف ا مدين الملقسط أالظعيد 
  ي اة أيلابك أفيا للألكام اللشريعية المعمقه بها كل مشرأع  سلثماري سيالي فج بي ف الجزائر أكل

 ب ف اليقاعشكل آخر من فشكاه ردخل الملعهدين ا جان
 .ي جز في دراسة  امة فأ نق ية رررظط بهدفه فأ يأمر بإنجازاا 
 :في مجال ضبط القياس 
 .يحدد اللي ين الدي تخضك له ا  ماه الف داية أالايالية أياهر  او رقظييه 
  اليقا د ال ق ية لإسلغنه المقارد الخاصة بالحماما  المعدنية أحمايلها.يحدد 
 أالمعايير الخاصة باللايير الف داي أاللايير الايالي. يحدد المعايير اللي ية 
 .يضظط اقا د ممارسة الايالة 
 .يضك فسس ررريب المؤساا  الف داية أالايالية أياهر  او رقظييها 
 .ياام الرخص أا  لمادا  اليانقنية 
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. لوطني للسياحةا للديوان التنظيمي  الهيكل  ب ONAT  
 يمثل الهيكل الل سيمي لاديقا  القطني لاايالة (1-4) :الشكل رقم 

 
 .استنادا إلى وثائق الديوان الوطني للسياحة الطالب إعداد من :صدرالم

 :مصاحة كل أظائف  ا نلقرق يجعا ا الاابة الشكل   
 :( Chef d’antenne )الفرع  رئيس مهام - 1

 كل بإ قائه له الااقة رفقيض تم أاد فألاد سيد ف مر فحمد الايد اقأ  لها رئياا الشظكة رفس  او يتربك
  بها أاليانقنية الملعامل الل سيمية ا طر لدأد ف أنللا .بالديقا  أالملعاية الم اسظة اليرارا  اتخان الصنليا  ف

 رسمية أىيية أكل أالصكقك أالظيانا  القىائة كل  او أاللصدية الديقا  مهام كل ملابعة :ب لكفلي قفه باللاليأ 
 .القلاية ألدا  مخلاف تجاص

 .الرسمية أالجها  الم اسظا  ف لديقا ا أتمثيل ياريرلال ريديم .الديقا  أف ماه نشا  ملابعة
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 مديرية الإدارة والوسائل : وبدورها مقسمة إلى ثلالثة مصالح: – 2
 :مصلحة الوسائل العامة:2-1

اللابعة لاديقا  القطني لاايالة المالعماة ف مخلاف ال شاطا  اللاقييية رلقا رايير العلاد أالقسائل المادية 
 أالتراقية أرالمل  او:

 .) خاية خاصة بالماافرين ) مايةالحجز اللأشيرا 
 .خاية خاصة بالفقارير أمرااظة رقظييها مك  سلمار  القاب 
 .مكلب  ام يهلم بإسليظاه  رص يف  راجيل الرسائل   د أصقلها 

 العمال والشؤون العامة: مصلحة 2-2
أاي مصاحة تهلم بشؤأ  العماه الملعاية بالجانب الإجلما ي ألاألة معالجلها  فضن  او ايام ا ص المصاحة 

 بلعيين  ماه أ طارا  جدد  زياد   او ايمها بترسيم  ماه الديقا  القطني لاايالة.
 مصاحة المالية أالمحاسظة العامة: 4-1

ميزانية اللايير أاللجهيز أضما  ر فيداا   كما ريقم بلقفير القسائل المادية لاير  مل أاي مصاحة رلكفل بقضك 
 الديقا  القطني لاايالة أياا د مدير الادار  أالقسائل ماا دين هما:

 .رئيس مصاحة العماه أالقسائل 
 .رئيس مصاحة المالية أالمحاسظة 

 مديرية التسويق والتوثيق: -3
مالقب الهيكل الل سيمي لاديقا  بال سر لامهام المكاف بها سيما رراية ال شا  الايالي أرعلبر فام مديرية  او 

 أمحاألة أضك خقط راقييية تمك ه من  براز الميقما  الايالية لاجزائر   أرلاخص مهاما ف:
 .الييام بظحقث اللاقية للحديد الإمكانيا  الايالية لاجزائر 
   التي تخدم ررأيج الايالة.جمك أتحايل أ سلغنه كل المعاقما 
 .سلغنه كل الظحقث أالدراسا  التي رامح باللحكم ف ميكانيزما  أتحركا  الاقق الايالية  
 .نجاز رصيد من القىائة الإشهارية أالترأيجية  

 وتتكفل هذه المديرية بـ: مديرية الإتصال والعلاقات العامة:-4
 ية.أضك  ستراريجية لإرصاه ف  طار التراية الايال 
 سلعماه كل القسائل الم اسظة لسما  نجاح العماية اللإرصالية  
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 .المشاركة أالييام بل شيط المعارض أالصالقنا  أاللضاارا  الايالية داخل أخارج القطن 
 .ر اية ف ماه الإرصاه أالعناا  العامة 

 :فرعال أهداف :ثالثا
اللعريف الحيييي بميقما  الج ب الايالي  الهدف الرئياي لفرع الديقا  القطني لاايالة بقلاية غرداية  يعد

أالترأيج لها بصقر  تجعل الجزائر اظاة لمخلاف سقاح العالم  أنللا  ن طرية سياسا  أ ستراريجيا  سيالة فعالة 
يقما  الايالية لاجزائر  نللا لا يم ك من أجقد معلمد   او اللاقية الايالي بإ لظارص فدا  فعالة ف  براز الم

 فاداف فخرب لافرع نقجزاا ف ال يا  اللالية:
 الأهداف العامة:-1

 .رد الإ لظار لاثرأا  الايالية أالثيافية لاجزائر 
 .قاء صقر  سيالية جزائرية جديد  لاعالم الخرجي   
 .رققير الايالة الخاصة بأصحاب الدخقه الملقسقة أالمررفعة 

 ا اداف الخاصة: -4
 على مستوى السياحة الوطنية: -أ

 .تحايس المقاطن أالمؤساا  بال شا  الايالي 
 .رققير صياغة العقل باللماشي مك نق ية القاب المحاي 

 على مستوى السياحة الدولية: -ب
 من  يرادا  اليقاع الايالي. رفكال 
 . الظحث  ن فسقاق سيالية جديد 
  ف الميدا  الايالي. رراية أرشجيك الإسلثمارا 
 رققير الم لجا  الايالية الجديد  التي رالجيب لحاجا  الاائح ا ج بي 
 .ركييف العرض مك القاب الايالي 
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 :رابعا: منهجية الدراسة
راسدة لد اليهد  ايهما أمن ثم تحديد ال لائج الملقصدل  أالمعاقما  المحصلا لمد الم هج اللحاياي ف تحايل الظيانا     

مدب رقظية اللاقية بالعناا  ف الديقا  القطني لاايالة فرع غرداية أفىرص  او الصقر  ال ا يدة المظ يدة لددب زبدائن 
ا  اخلظدار فرضديا  الدراسدة لاقصدقه أ  جمدك الظياندا  دأا  التي راا د  ادو  او جماة من ا  الا لمادتمأ الديقا  

   .الاسلظيا  أا ص ا ساليب اي نلائج الدراسة
 مسا: أداة الدراسة ومصادر الحصول على المعلوماتخا

 ا لمد  الدراسة ف جميك الظيانا   او مصدرين هما:
ـــة :  الظياندددا  الدددتي تم الحصدددقه  ايهدددا مدددن المصدددادر المكلظيدددة أالراجعدددة ا دبيدددة أادددي أولا المصـــادر الثانوي

 ب اء الإطار ال سري لادراسة. بهدفلادراسا  الاابية أ الرسائل الجامعية أنللا 
أاي بيانا  تم الحصقه  ايها من خنه رصميم أرققير اسلظانة خقية مقضقع ثانيا المصادر الأولية:     

  ايها الدراسة. اسل د الدراسة الحالية بحيث غقت الجقانب التي ر األها الإطار ال سري أالفرضيا  التي 
 مراحل تطور الاستبانة : 
 المقرألدة فرضديا ا سدئاة أال من انقناا نللا فلم محاأرص  تحديد اق الاسلظيا  لإ داد به  اام ما فأه       

أنللا لجمك الظياندا  الملعايدة بمقضدقع الدراسدة   الدراسة ملغيرا  نفس لقه رلمحقر التي الاسلظيانا  أبعض
لااديالة فدرع غردايدة بعدد الإطدنع  رقظية اللاقية بالعناا  أفىرص  او الصدقر  ال ا يدة لزبدائن الدديقا  الدقطني
  او الدراسا  الاابية الخاصة بمقضقع الدراسة ركقنت الإسلظانة من :

)الملغديرا  الديمقغرافيدة( أالدتي دخادت كملغديرا  ف الظحدث أاد ص الملغديرا   معاقما  شخصيةالقسم الأول: 
  المه ة  الدخل.المالقب اللعايمي  اي الج س   الفئة العمرية  الحالة الإجلما ية 

رضدددمن فسدددئاة لييددداس مددددب رقظيدددة اللادددقية بالعنادددا  أردددأىيرص  ادددو الصدددقر  ال ا يدددة لزبدددائن  القســـم الثـــاني: -
 الديقا  القطني لاايالة ليث اامت فيرا  الإسلظيا   ا محقرين فساسيين ا ا:

فيددر  تخددص  2فيددرا  تخددص محدددد الثيددة أ 5اللاددقية بالعناددا  يحلددقي  اددو  رركددزا المحددقر ا أه الملعاددة بم -
 خاة اليظمة. مرركزفيرا  تخص  2فيرا  تخص محدد اللعاطف أ  5محدد الإرصاه أ 

 فيرا . 8فما المحقر الثاني يلضمن فسئاة ليياس الصقر  ال ا ية  تحلقي  او  -
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 كم ياي:ا بعاد أاد بي ت الفيرا  أف قيت ا أزا    ا ا أاد تم رصميم الإسلظانة  او فساس ليكار  خماسي

 تقسيمات درجة الاهمية حسب تقسيمات ليكارت الخماسييمثل  :(1-2الجدول رقم)

 لا أوافق بشدة لا أوافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف

 1 4 1 2 5 النقاط

مجال المتوسط 
 المرجح الحسابي

 1.8اا  1من   ..4اا  1.81من  1.2 اا1..4من 2.4اا 1.21من 5اا 2.41من 

 م خفضة جدا م خفضة ملقسقة مررفعة جدا  الية أهمية النسبة)الدرجة(

  داد القالب من  المصدر:

ليث تم (1-4رام )أاد كانت  جابا  كل فير  أفة ميياس ليكار  الخماسي كما اق مقضح ف الجدأه 
( ثم نيامه  او فكبر ايمة ف الميياس لاحصقه  او 2=1-5)تحديد مجاه الملقسط الحاابي من خنه المدب

( أنللا للحديد الحد ا دنى 11ا ص الييمة  ا فال ايمة ف الميياس أاي )  ضافة( ثم 1.8=2/5طقه الخاية )
 1.8: كالآتيله ص الخاية أاك ا فصظح طقه الخنيا  

 . مجتمع الدراسة واختيار العينات :لمطلب الثاني ا    

 :والعينة الدراسة مجتمعتحديد  : أولا
 المهن فصحاب   القنب   قظفينالممن  فرع ألاية غرداية الديقا  القطني لاايالة  الدراسة زبائن مجلمك يشمل
 . أغيرام مليا د   الحر 
 شخصيا رقزيعه أتم  شقائية  أبصفة   الزبائن من  ي ة  او الدراسة ا ص  غرض صمم اسلظيا  رقزيك تم ليث
  ماية أبعد الديقا  زبائن  او اسلظيا  85 رقزيك تم بحيث اللقزيك   ماية فالديقا    ماه بظعض الاسلعانة مك
 11أ ماترجعة غير اسلظيانا  15 م ها 18 اسلظعاد أتم للحايل اسلظيا  77  او ا لماد تم   الاسلظيانا  جمك

 : المقالي الجدأه ف نللا رقضيح أتم فجقبلهم  ف الكظير  الل ااضا  بعض ألقجقد اكلماله لعدم اسلظعد 
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 .والمسترجعة الموزعة الاستبيانات عدديمثل : ( 2-2)  رقمالجدول 

 الاستبيانات

 عةالموز  

 الاستبيانات

 المسترجعة

 الاستبيانات

 مسترجعةالغير 

 الاستبيانات

 اةالملغ

85 77 15 11 
111 % 81,58% 5,88 % 1.54% 

 .الدراسة من  ايها الملحصل لا لائج اسل اد القالب   داد من : المصدر
 المعالجة الإحصائية  :المطلب الثالث     

بهدددددف القصددددقه  ا نلددددائج معلمددددد  تحيددددة فاددددداف الدراسددددة أتخلددددبر فرضددددياتها  تم رفريدددد  الظيانددددا  الددددقارد      
بالاسلظيا  أرظقيظهدا  أجددأللها  ليادهل اللعامدل معهدا بقاسدقة الكقمظيدقرر  أتمدت معالجدة الظياندا  بغيدة اخلظدار 

أبرندددددامج  SPSSلاعادددددقم الاجلما يدددددة  نمدددددقنج الدراسدددددة أفرضدددددياره أنلدددددلا باسدددددلخدام برندددددامج الحدددددزم الالصدددددائية
Excel. 

أالحصددقه  اددو فجقبددة لفيراردده بغيددة اللعددرف  اددو مدددب مقافيددة ففددراد العي ددة لهددا  الإسددلظانة للحايددل بيانددا       
 اسلخدم ا ا دأا  أا ساليب الإلصائية اللالية:

الفيدددرا  أمعرفدددة ا هميدددة  الملقسدددقا  الحادددابية أالانحرافدددا  المعياريدددة مدددن فجدددل ريددددير نادددظة المقافيدددة  ادددو .1
 .ال اظية لها

( أنلددلا لمعرفدة مددا  نا كانددت ا داك  ناددة بدين ملغدديرا  الدراسددة Pearson)بيرسدق   Rمعامدل الاررظددا   .4
 أنللا ليياس اق  العناة بين ملغيرا  الدراسة.

 الاسلظيا . فيرا أ صدق  ىظا  لمعرفة  (Cronbach's Alpha) فلفاكرأنظاخ اخلظار .1
 .طظيعي فم لا لمعرفة رقزيك الظيانا  Kolmogorov-Smirnov Testاخلظار  .2

 الظايط لدراسة الدلالة الالصائية بين ملغيرا  الدراسة. الخقي الانحدار  خلظار الفرضيا  بإسلخدام تحايل .5
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 : صدق وثبات الاستبيانلرابعاالمطلب   

 الظاهري: صدق الاستبانة أولا    
 
لدراسة من خنه  رضها  او مجمق ة من المحكمدين أالمخلصدين ف مجداه  دا  ا السااري صدقالأتم اللحية من   

(  أبعدد نلدلا تم صدياغة العظدارا   1  دار  ا  ماه أاللادقية  للأخد  بمنلسداتهم ف ب داء الاسدلظيا   الماحدة رادم)
 .بشكل فأضح ب اء  او منلسا  ا سار   المحكمين للسهر ف شكاها ال هائي

   : قياس ثبات الاستبانةاثاني    
 
لالأكدددد مدددن ىظدددا  فدا  الييددداس المادددلخدمة ف الدراسدددة تم اللاددداب معامدددل )كرأنظددداخ فلفدددا(  بعددداد الدراسدددة   ن  

فظهر  نلائج اللحايل الإلصائي ف  مالقب الثظا  كا   اليا أفيا لامعايير الإلصائية الملعارف  ايهدا   أالجددأه 
 ( يظين اللفاصيل:1-4رام )

( يبين قيم كرونباخ ألفا لفقرات متغيرات الدراسة  3-2الجدول رقم )   
 

Reliability Statistics 

                                 

N of Items   5  Cronbach's Alpha  

 0,778 الثقة

 0,871 الإتصال

 0,828 التعاطف

,0 خلق القيمة 007  

  

ةالصورة الذهني  0,801 

 

  spss البرنامج خرجاتإعداد الطالب اعتمادا على م المصدر : من
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  Kolmogorov-Smirnov Testاختبار  ثالثا:

لمعرفددة    كانددت الظيانددا  الددتي تم الحصددقه  ايهددا مددن  Teste Kolmogorov-Smirnovتم اسددلخدام 
 المظحقىين رلظك اللقزيك القظيعي فم لا.

 Kolmogorov-Smirnov( اخلظار  2-4جدأه رام )

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
 التعاطف الإتصال الثقة

الصورة 

 الذهنية

المحور 

 الكلي

N 77 77 77 77 77 

Normal Parametersa,b Mean 3,55 3,65 3,64 3,71 3,62 

Std. Deviation ,554 ,792 ,826 ,837 ,476 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,174 ,101 ,160 ,220 ,110 

Positive ,107 ,099 ,134 ,220 ,067 

Negative -,174 -,101 -,160 -,135 -,110 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,524 ,882 1,406 1,926 ,961 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,019 ,418 ,038 ,001 ,314 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data.  
 

  spss إعداد الطالب اعتمادا على معطيات البرنامجالمصدر : من 

-).1.8~.1.8رددتراأح مددا بددين )بمددا فيهددا المحدقر الكاددي لجميددك الفيددرا     Zف  ايمدة يلضدح مددن خددنه الجدددأه 
 :يمثل نللا (  4-4رام )  أالشكل الظياني ا ا يده  او ف  الظيانا  ف لالة من اللقزيك القظيعي.

 للبيانات التوزيع الطبيعي(  يمثل  2-2الشكل رقم ) 

 
  spss المصدر : من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات البرنامج
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 ثالثا: إجرائات الدراسة

 قا  اللالية:قالدراسة أفة الخ راء جليد تم 

 داد فدا  الدراسة   
 تحديد ففراد  ي ة الدراسة 
  لصددائيا بإسددلخدام البرنددامج  أمعالجلهدداتجميددك الإسددلظانة مددن افددراد العي ددة أررميزاددا أ دخالهددا  ا الحاسددقب 

 (.EXCEL)( أالبرنامج SPSSالإلصائي )
 .رفري   جابا  ففراد العي ة 
 .اسلخراج ال لائج أتحاياها أم ااشلها 

 : متغيرات الدراسة  رابعا

بالعنادددا  الددد ي ييددداس مدددن خنلددده الملغددديرا  ا لمدددد  الدراسدددة فربعدددة: مرركدددزا  اللادددقية المتغيـــرات المســـتقلة:
 )الثيدددة  الإرصاه اللعاطف خاة الييمة(.

 الصقر  ال ا ية  المتغيرات التابعة :

 :نموذج الدراسة
 المتغير المستقل                                            المتغير التابع              

  
 

 من   داد القالب. المصدر:                                     
 
 
 
 
 

تالتسويق بالعلاقا الذهنيةالصورة    
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 نتائج الدراسة الميدانية وتفسيرها والتوصيات الثاني:المبحث 
بإرظا هدا بعد مدا رقرا دا ف المظحدث ا أه  ا كدل مدن فدأا  أم هجيدة الدراسدة أ ا سداليب الإلصدائية الدتي ام دا   

للحايل المعقيا  المجمعة سقف نظين من خنه اد ا المظحدث فادم ال لدائج الدتي تحصدا ا  ايهدا أنلدلا بهددف الإجابدة 
  او اللااؤلا  التي طرل ااا ف بداية دراسل ا.

 زبائن الديوان الوطني للسياحة فرع غرداية.لدراسة الخصائص الديمغرافية  الأول:المطلب 

 :( أالجدأه أالشكل يظي ا  نللا  فنثويلم اللعرف  او رقزيك مفردا  العي ة أفيا لاج س ) نكر    : الجنســـ أ 
 حسب الجنسالعينة توزيع مفردات   (:5-2)الجدول رقم 

 %النسبة  nالتكرارات  نوع الجنس
 % 44,4 33 ذكر
 % 55,6 34 أنثى

 %  155 77 المجموع
 .spss معطيات البرنامج من إعداد الطالب اعتمادا علىالمصدر :

بي ما  دد الإناث  نكقر  18مفرد  ميامة كاللالي  77ننلظ من الجدأه ف نص  ف  العي ة  جمالا رلكق  من 
 . او اللقالي  %.,51أ %28.2بال اب اللالية  العي ة أنللامن مفردا   18فظا  

 تمثيل مفردات العينة حسب الجنس( :3-2الشكل رقم )

 

 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بناء على برنامج 

49%
51%

تمثيل مفردات العينة حسب الجنس

ذكر أنثى
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 الديقا من زبائن : يلم اللعرف  او مفردا  العي ة لاب الفئة العمرية لكل زبق  من الفئة العمرية  –ب 
 أالجدأه أالشكل يقضحا  نللا :

 فئة العمريةحسب ال العينة توزيع مفردات ( : 6-2الجدول رقم )
 %النسبة  nالتكرارات  الفئة العمرية

 % 33.3 26 35الى  13من
 % 14.5 15 55الى 36من
 % 35.1 27 65الى 51من

 % 11,7 4 65أكثر من
 % 155 77 المجموع

 .spss من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات البرنامجالمصدر :
 1.اا 51العمرية من الفئة كما ننلظ من الجدأه ف نص ف  العي ة ميامة اا فربعة  فئا   مرية  ليث تمثل 

من  %11.8س ة ب اظة 15 ا  18أاي الفئة الغالظة أرالها الفئة العمرية من  %15.1س ة كانت ب اظة 
 51 ا  .1  فما الفئة العمرية من ام كهقه الديقا  القطني لاايالة زبائنمجمقع المالجقبين  في ف  فغاب 

 من المالجقبين. %11.7س ة ب اظة 5.  أالفئة الاكثر من من مجمقع المالجقبين%18.5فكانت ب اظة 

 لفئة العمريةل مفردات العينة حسب ا: تمث( 4-2الشكل رقم )

 
 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بناء على برنامج 

34%

19%

35%

12%

تمثيل مفردات العينة حسب الفئة العمرية

35الى 18من 50الى 36من 65الى 51من 65أكثر من
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أالجدأه أالشكل  الديقا لزبائن الاجلما ية  لاب الحالةنالعرض مفردا  العي ة  الاجتماعية:الحالة  –ج 
 يقضحا  نللا :

 توزيع مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية (:7-2)لجدول رقم ا
 %النسبة  nالتكرارات  الحالة الاجتماعية

 % 14,3 11 أعزب
 % 75,1 54 متزوج
 % 4,1 7 أرمل

 %6,5  5 مطلق
 % 155 77 المجموع

 .spss البرنامجمن إعداد الطالب اعتمادا على معطيات المصدر :
من لجم  ي ة الدراسة الظال   دداا  % 71,1رشكل  الفئة الزأجيةننلظ ا  ناظة  ف نصمن خنه الجدأه 

  شكات ما ناظله  فرملفئة فما من نفس العي ة  % 12,1مفرد   ف لين شكات فئة العزاب ما ناظله  52
 .مفردا  العي ةمن  %5,.أف ا خير فئة مقاة شكات ما ناظله   %  8,1

 ل مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية(: تمث5-2الشكل رقم )

  
 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بناء على برنامج 

14%

70%

9% 7%

تمثيل مفردات العينة حسب الحالة الاجتماعية

أعزب متزوج أرمل مطلق
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أالجدأه أالشكل يقضحا   المالقب اللعايمينلعرف  او مفردا  العي ة من خنه  :التعليميالمستوى  –د 
 توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي (:3-2)لجدول رقم ا        :نللا 

 %النسبة  nالتكرارات  المستوى التعليمي
 %15,4 3 يـــــابتدائ        
 %7,3 6 طـــمتوس        
 %33,3 26 ويــــــــــثان        
 %45,3 31 يــــــــجامع       
 %7,3 6 دراسات عليا       
 %155 77 المجموع       

 spss المصدر : من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات البرنامج

 تمثيل مفردات العينة حسب المستوى التعليمي (5-2): الشكل رقم  

  
 Excelعلى برنامج بناء المصدر : من إعداد الطالب 

من  %21يمثاق  ما ناظله  الجامعينأي اللعايم  ا فرادمن خنه الجدأه أالشكل الظياني الاابيين ننلظ ف  
ب اظة     اللعايم الإبلدائي  يايه فصحاب   %12ب اظة  الثانقيالمالقب اللعايمي  فصحاب  يايه لجم العي ة

من  باللااأي %8ما ناظله  الدراسا  العاياأ  لملقسطاالمالقب اللعايمي  فصحابف لين شكل كل من 11 %
 .لجم  ي ة الدراسة

10%
8%

34%

40%

8%

ميتمثيل مفردات العينة حسب المستوى التعلي

ابتدائـــــي متوســـط ثانــــــــــوي جامعــــــــي دراسات عليا
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  : المقاليا أا ا ما يظي ه الجدأه أالشكل   لامه ةلعرف  او رقزيك مفردا  العي ة أفيا أيلم ال: المهنة –ه 

 المهنةتوزيع مفردات العينة حسب  :(4-2لجدول رقم )ا

 %النسبة  nالتكرارات  المهـــــــنة
 %34,5 35 موظف
 %4,1 7 طالب

 %14,5 15 أعمال حرة
 %32,5 25 متقاعد

 %155 77 المجموع 

 spssالمصدر : من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات البرنامج

 لعينة حسب المهنةمفردات ا تمثيل :(7-2رقم ) الشكل

 
 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بناء على برنامج 

ديقا  القطني لاايالة فرع ألاية غرداية ام لاف  فكبر ناظة من الزبائن  ف نصالجدأه أالشكل ننلظ من خنه 
أف ا خير  %41 ثم فصحاب المهن الحر  ب اظة  %14 يايها المليا دين ب اظة %18من فئة القظفين ب اظة 

 ,من مجمقع المالجقبين.%8القنب ب اظة 

 

39%

9%20%

32%

تمثيل مفردات العينة حسب المهنة

موظف طالب أعمال حرة متقاعد
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  :كما يظي ه الجدأه اللالي    أفيا لادخلنقضح مفردا  العي ة  : الدخل – و

 الدخلتوزيع مفردات العينة حسب  ( 15-2 ) :رقمالجدول                

 %النسبة  nالتكرارات  الدخل
 %6,5 5 دج25555أقل من 

 %27,3 21 دج35555-دج25551       
 %23,3 13 دج55555-دج35551       
 %42,4 33 دج55555أكثر من        

 %155 77 المجموع          
  spss البرنامجالمصدر : من إعداد الطالب اعتمادا على معطيات 

 الدخلمفردات العينة حسب  تمثيل :(3-2) رقم:الشكل 

 
 Excelالمصدر : من إعداد الطالب بناء على برنامج 

دج ام ا كثر رعامن مك خدما  51111نأي الدخل فكثر من ف   ف نصننلظ من خنه الجدأه أالشكل 
دج ب اظة 15111دج41111  يأتي بعدام نأي الدخل %21الديقا  القطني لاايالة فرع غرداية ب اظة 

فال من  الدخل  أف ا خير نأي %41دج ب اظة 51111-دج 15111  أيايهم نأي الدخل من 47%
 أام الفئة ا ال طاظا لخدما  الديقا  القطني لاايالة. %7دج ب اظة 41111

7%

27%

23%

43%

تمثيل مفردات العينة حسب الدخل

دج00000أقل من  دج35000-دج00001

دج50000-دج35001 دج50000أكثر من 
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 تحليل محاور الدراسة  :المطلب الثاني

 المحور الأول ) التسويق بالعلاقات (المتعلقة بتحليل البيانات أولا: 

 .الثقةيبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات ( 11-2الجدول رقم ) 
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 سل ادا  ا تجاربلا الاابية ا اك ىية بالديقا    .1
 القطني لاايالة

 مررفعة 1 1,81 1,81

ييقم الديقا  القطني لاايالة بإ قاء أ قد   .4
 مقىقاة بها

 مررفعة 1 1,71 1,51

الديقا  القطني لاايالة يهلم بلقفير خدما    .1
  الية الجقد 

 ملقسقة 5 1,81 1,11

الديقا  القطني لاايالة مصدر ىية بال اية   .2
 للا ف شؤأ  الايالة

 ملقسقة 2 .1,7 1,17

يعرض من خدما     دك ىية رامة بكل ما  .5
 من الديقا  القطني لاايالة

 مررفعة 4 1,84 1,71

 3,544 لعامل الثية الملقسط الحاابي العام أالانحراف المعياري
 

0,802 
 

 مررفعة 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال

زبائن الديقا  القطني لاايالة فرع  رقضح نلائج اللحايل الإلصائي لظيانا  الدراسة المجمعة من الاسلظانة  ف  
 سل ادا  ا    من خنه الجدأه ننلظ ف  الفير  ا أا "غرداية لديهم ىية رامة لكل ما يعرض من خدما 
أانحراف  1.81جاء  ف المررظة ا أا بملقسط لاابي با  "  تجاربلا الاابية ا اك ىية بالديقا  القطني لاايالة

  دك ىية رامة بكل ما    أبعداا مظاشر  جاء  الفير  الثانيةيقا  يلميز بالمصدااية الدأا ا    1,81معياري 
أانحراف معياري   1,71 "ف الترريب الثاني بملقسط لاابي با  يعرض من خدما  من الديقا  القطني لاايالة

  فما الفير  الثالثة التي ر ص لرص الديقا   او ريديم الديقا  لخدما  ف المالقبا ا دليل  او  1,84با  
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 1,51كانت ف الررظة الثالثة بملقسط لاابي   " ييقم الديقا  القطني لاايالة بإ قاء أ قد مقىقاة بها  او ف  "
 .بالإرفاايا  المبرمة معه الترام الديقا  لازبق  أ دم اللن بأاي ايمة مررفعة رؤكد  او 

 لإتصال  مرتكزالإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لفقرات  المتوسط الحسابي، :( 12-2الجدول رقم )

في  الرقم
 الإستبيان

المتوسط  السؤال
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

الديقا  القطني لاايالة ييدم معاقما  ف  .
 القات الم اسب أجدير  بالثية

 مررفعة 2 1,85 1,24

ارصاه مك  الديقا  القطني لاايالة دائما  او 7
 زبائ ه

 مررفعة 1 1,87 1,82

ريديم الشكاأي  onatيمكن لعمنء  8
أالااترالا  خنه الارصاه بالي قا  الملعدد  

 بكل سهقلة

 مررفعة 1 1,11 1,58

الديقا  القطني لاايالة يزأدك بشكل مالمر  8
 بمعاقما   ن خدماره

 مررفعة 4 1,11 1,72

 3,645 المعياريالملقسط الحاابي العام أالانحراف 
 

 0,9825 
 

 مررفعة 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال

 ماية الإرصاه بين الديقا  أزبائ ه رقضح نلائج اللحايل الإلصائي لظيانا  الدراسة المجمعة من الاسلظانة  ف  
القطني لاايالة دائما  او ارصاه مك الديقا   " الاابعة ف الإسلظيا   من خنه الجدأه ننلظ ف  الفير  لا ة
ديقا  أا ا    خدما   1,87أانحراف معياري با  1,82جاء  ف المررظة ا أا بملقسط لاابي با  "  زبائ ه

الديقا  القطني  " اللاسعة ف الإسلظانةراهل اجراءا  الارصاه مك الملعاماين  أبعداا مظاشر  جاء  الفير  
أانحراف 1,72 "ف الترريب الثاني بملقسط لاابي با  بمعاقما   ن خدماره لاايالة يزأدك بشكل مالمر

التي  الإسلظانة فالثام ة  او العمنء  فما الفير  الإرصالية د ق ا ا دليل  او ف  رقفر الجه 1,11با  معياري 
 ريديم الشكاأي أالااترالا  خنه الارصاه بالي قا  الملعدد  بكل سهقلة onatيمكن لعمنء  ر ص  او ف  "
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 مكانية  رصاه العميل بالديقا  أاي ايمة مررفعة رؤكد  او  1,58كانت ف الررظة الثالثة بملقسط لاابي   "
 .ممك ة ف لاه ريديم الشكاأي أاللإاترالا   ن طرية الي قا  الإرصالية المخصصة 

 لتعاطفمرتكزا(: المتوسط الحسابي، الإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لفقرات  13-2الجدول رقم )

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

 للزام المقظفين بأداء ف مالهم بالقريية المقاقبة ييقد  11
 ا  للزام العمنء أاسلمرارام ف العناة مك الديقا  

 لاايالة القطني

 مررفعة 1 1,88 1,74

المقظفق  يهلمق  بالصدااة مك العمنء  نهم  11
 يرأنها فساس ال جاح

 مررفعة 4 1,11 1,72

يضك الديقا  القطني لاايالة المصاحة العايا  14
 لاعميل نصب ا  ين

 مررفعة 2 .1,1 1,28

يهلم المقظفق  بحان معاماة العمنء  11
 أالترامهم أرفهم ظرأفهم

 مررفعة 5 .1,1 1,25

ا اك بده لاجهقد من طرف المقظفين للحيية  12
 منءعرغظة ال

 مررفعة 1 4,55 1,81

 3,64 الملقسط الحاابي العام أالانحراف المعياري
 

1,378 
 

 مررفعة 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال

اللعاطف محية مك زبائن الديقا   مرركز   رقضح نلائج اللحايل الإلصائي لظيانا  الدراسة المجمعة من الاسلظانة  
  من خنه الجدأه القطني لااياح مما يااام ف ب اء صقر  نا ية  يجابية لزبائن الديقا   ن الخدما  الميدمة

جاء  ف "  منءعمن طرف المقظفين للحيية رغظة ال ا اك بده لاجهقد " ف اللإسلظانة 12ننلظ ف  الفير  
مقظفق الديقا  لريصين  او أا ا    4,55أانحراف معياري با  1,81المررظة ا أا بملقسط لاابي با  

المقظفق  يهلمق   " ف الإسلظانة11  أبعداا مظاشر  جاء  الفير  ريديم خدما  ف مالقب ضن العمنء
أانحراف معياري  1,72 "ف الترريب الثاني بملقسط لاابي با   نهم يرأنها فساس ال جاحبالصدااة مك العمنء 
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ف  11معامنتها مك العمنء  فما الفير  المقظفين لريصين  او  امل الصدااة ف ا ا دليل  او ف   1,11با  
ة ييقد  ا  للزام العمنء أاسلمرارام ف العناة  للزام المقظفين بأداء ف مالهم بالقريية المقاقب التي ر ص  او ف  "  الإسلظانة

  للزامأاي ايمة مررفعة رده  او ف   1,74كانت ف الررظة الثالثة بملقسط لاابي   " مك الديقا  القطني لاايالة
المقظفين فى اء ايامهم بالعمل المقاقب ييقد  ا  سلمرار العناة بي هم أبين العمنء أنللا    ا ا اللصرف 

 .يعكس صقر   يجابية رترسخ ف نان الزبق  

 لمرتكز الإنحرافات المعيارية ودرجة الموافقة لفقرات ( المتوسط الحسابي،14-2الجدول رقم )
  خلق القيمة.

المتوسط  السؤال الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

ييقم الديقا  القطني لاايالة بخاة ايمة مضافة  15
 لاعمنء من خنه الخدما  التي ييدمها

 مررفعة 2 1,41 1,21

بالعناا  مك الزبائن يااام  onatاررظا  مقظفق  .1
 ف خاة ايمة مضافة لاعميل

 مررفعة 1 1,11 1,28

بالعمل  او تحديد  ماية الإرصاه بين  onatييقم  17
المقظف أالعميل بشكل يد م الييمة المدركة من اظل 

 العميل

1,51 1,12 
 

 مررفعة 4

الارصاه بالعميل بعد شراء الخدمة لمعرفة رفيه  18
ف الخدمة الميدمة له يااام ف خاة ايمة 

 مضافة لاعميل

1,71 
  

1,12 
 

 مررفعة 1

 3,52 العام أالانحراف المعياريالملقسط الحاابي 
 

1,12 
 

 مررفعة 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال

خاة الييمة يااام ف ركقين  مرركزرقضح نلائج اللحايل الإلصائي لظيانا  الدراسة المجمعة من الاسلظانة  ف  
  من خنه الجدأه ننلظ القطني لاايالة فرع غردايةايمة الخدما  الميدمة لزبائن الديقا  انقظاع ايجابي لقه 

الارصاه بالعميل بعد شراء الخدمة لمعرفة رفيه ف الخدمة الميدمة له يااام ف خاة  " ف الإسلظانة 18ف  الفير  
أا ا     1,12أانحراف معياري با  1,71جاء  ف المررظة ا أا بملقسط لاابي با  "  ايمة مضافة لاعميل
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الديقا  يهلم برفي الزبق  لقه الخما  الميدمة أكدا سعي الديقا  اا اسلمرار العناة مك الزبق  اا مابعد شراء 
بالعمل  او تحديد  ماية الإرصاه بين المقظف  onatييقم "  ف الإسلظانة 17  أبعداا مظاشر  جاء  الفير  الخدمة

أانحراف معياري با   1,51 "ف الترريب الثاني بملقسط لاابي با  أالعميل بشكل يد م الييمة المدركة من اظل العميل
ف  .1  فما الديقا  ييقم بجهقد راقييية تهدف اا خاة ايمة مدركة لدب زبائ ه ا ا دليل  او ف  1,12

" كانت ف  بالعناا  مك الزبائن يااام ف خاة ايمة مضافة لاعميل onatاررظا  مقظفق  "التي ر ص  او ف   الإسلظانة 
ف  سهقلة اجراء العناة بين مقظفي الديقا   أاي ايمة مررفعة رده  او1,28الررظة الثالثة بملقسط لاابي 

 .أزبائ ه رااام ف خاة ايمة مدركة لدب العميل

 التسويق بالعلاقات مرتكزاتلجميع يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ( 15-2الجدول رقم ) 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال

رقضح نلائج اللحايل الإلصائي لظيانا  الدراسة المجمعة من الاسلظانة  من خنه الجدأه ننلظ ف  الملقسط 
 أانحرافها 1.54 اللاقية بالعناا  المقظية ف الديقا  القطني لاايالة فرع غرداية رنكزا لجميك مالحاابي 

أانحراف  5..1ف المررظة ا أا بملقسط لاابي با  "  الإتصال"  لكل مرركز؛ فما بال اظة 1.722المعياري با  
  أبعداا مظاشر  لاديقا  ك ا لزبائ هتحسو بأهمية كظير  بال اظة  الإرصالا أا ا دليل  او ف   1.781معياري با 

المتوسط  بالعلاقات محددات التسويق
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أهمية 
 العبارة

مستوى 
 الإدراك

 3,544 الثقة
 

 مررفك 1 1.551

 5..1 الإتصال
 

 مررفك 1 1.781

 3,64 التعاطف
 

 مررفك 4 1.845

 3,52 خلق القيمة
 

 مررفك 2 1.818

المتوسط الحسابي والإنحراف المعياري 
 محددات التسويق بالعلاقاتلكل 

3,52 
 

 مررفك  1,722
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ا ا دليل 1.845أانحراف معياري با  2..1 "ف الترريب الثاني بملقسط لاابي با  التعاطف"  مرركز جاء
بملقسط لاابي الثالثة  ف الررظة  " كا الثقة "مرركز لاب رفي الزبق   فما فهمية كظير  ا  لالعاطف او 
خلق " مرركزأف المررظة الرابعة أالإخير    أا ا مايعاب  او الديقا  القطني 1.55أانحراف معياري با  1.52
 اي ا ال فهمية ميارنة بجميك المميزا  الاخرب ب اظة لرفي الزبق ."أ  القيمة
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 (  الصورة الذهنيةثانيا: تحليل البيانات المتعلقة بالمحور الثاني ) 
 للمحور الثاني)الصورة الذهنية(: يبين المتوسط الحسابي والانحراف المعياري (16-2الجدول رقم )

 
المتوسط  السؤال الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الترتيب

يلكق  لديلا اتجاص ايجابي نحق الديقا  القطني  18
 لاايالة من خنه المعاقما  التي راييلها   ه

 مررفعة 2 1,12 2.,1

مقظفق الاسليظاه أالإرشاد ييدمق  المعاقما  ف  41
 المكا  أالزما  الم اسظين

 مررفعة 5 1,17 4.,1

يلكق  لدي انقظاع  يجابي من خنه اللعامل مك  41
 مقظفي الديقا  القطني لاايالة

 مررفعة . 1,14 1.,1

ررسل الخدما  الميدمة من الديقا  القطني لاايالة  44
 صقر  أانقظا ا لان   ها لدب العمنء

 مررفعة 1 1,81 ..,1

المسهر الخارجي لاديقا  القطني لاايالة ي كرني  41
 بالجقانب الإيجابية لخدماره

 مررفعة 8 1,12 1,57

تجعاني خدما  الديقا  القطني لاايالة أاىة  42
 بمقظفيها

 جدا عالية 1 ..,2 .2,4

الإرصاه بالديقا  القطني لاايالة يجعاني لا فبحث  45
  ن بدائل فخرب من المؤساا  الخدمية

 مررفعة 7 .1,1 1.58

م دفعا نحق رقصية معارف  onatيجعاني اللعامل مك  .4
 لالعامل معه

 مررفعة 4 1,17 .1,7

 3,711 الملقسط الحاابي العام أالانحراف المعياري
 

1,508 
 

 مررفعة 

 SPSSبالاعتماد على برنامج  بالمصدر: من إعداد الطال
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   ف  العظار   فرع غرداية الديقا  القطني لاايالةلزبائن  ب اء الصقر  ال ا ية ننلظ من خنه جدأه 

بدرجددة  قر الثدداني" اددد لاددت ف ف اددو ررريددب  ظددارا  المحددتجعلنــي خــدمات الــديوان الــوطني للســياحة واثــق بموظفيهــا"  
لددديهم صدقر  نا يددة أاد ا يعددني ف  الزبدائن  ..,2أانحدراف معيدداري ياداأي.2,4بملقسددط لادابي بادد   اليدة جددا أ

  أرالهددا مظاشددر  العظددار  ايجابيددة لددقه ماددلقب الخدددما  الميدمددة مددن طددرف مددقظفي الددديقا  أالددتي رعكددس ادد ص الثيددة 
أانحدراف  .1,7" بملقسط لادابي مندفعا نحو توصية معارفي للتعامل معه onatيجعلني التعامل مع التي ر ص  او "
أادد يعدقد اد ا  ا ف  نادظة كظدير  مددن المادلجقبين راضدين  دن الاسدليظاه أاد ص ميدز  تحاددب  1,17معيداري ياداأي

 أرضفي  ايه مزيدا من اللميز. لاديقا 

ف آخددر "  يــذكرني المظهــر الخــارجي للــديوان الــوطني للســياحة بالجوانــب الإيجابيــة لخدماتــه بي مددا جدداء   ظددار  "    
أادد ا شدديء يعدداب  1,12أانحددراف معيدداري  1,57سددط لاددابي يادداأي بملق  الصددقر  ال ا يددةررريددب  ظددارا  ايدداس 

  فيجددب  ايهددا ال سددر ف لددهبلصددميم الهيكددل الخددارجي   يهددلملا هبحيددث فندد الددديقا  الددقطني لاادديالة فددرع غردايددة اددو 
 يدمها.يف الرياد  بكل الخدما  التي  الديقا  يظيوا ا الجانب كي 
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 الدراسةالمطلب الثالث: اختبار فرضيات 
 س يقم ف ا ا المقاب اخلظار مدب صحة فأ نفي فرضيا  الدراسة     

   الفرضية الرئيسية أولا:  

التسـويق بالعلاقـات و الصـورة الذهنيـة لزبـائن الـديوان الـوطني  رتكـزاتهنالك علاقة  ذات دلالة إحصائية لم
 .ONATللسياحة 

 ((Pearsonبيارسق   اررظا  من فجل اخلظار الفرضية الرئياية اسلعما ا معامل    

 التسويق بالعلاقات والصورة الذهنية مرتكزات ( علاقة الارتباط بين17-2جدول رقم: )

خلق 
 القيمة

 الثــــــــقة الإتصال التعاطف
 المتغير المستقل     

         
 المتغير التابع

0.215 0.338 0.308 

 

0.171 

 

معامـــــــــــــــــــــــــل 
 R الارتباط

الصورة الذهنية
 

0.061 0.003 0.006 

 

0.137 

 

مستوى 
  الدلالة
sig 

 SPSSعلى برنامج  بالاعتماد بعداد الطالإالمصدر: من 

: اللادددقية بالعنادددا الملغدددير المادددليل  مرركدددزا لصدددائية بدددين   نأ دلالدددة  ررظدددا  ملقسدددط ا ىدددرينلدددظ أجدددقد     
  .أالصقر  ال ا ية الإرصاه  اللعاطف 

ميداراا ليث كا   اللاقية بالعناا  أالصقر  ال ا ية مرركزا  بيناقب  ناة اررظاطية فليث كانت 
1.118R=1.111  أبمالقب دلالة=sig  1.118لالعاطف أ R=بمالقب دلالة لإرصاها لمرركز 

1.11.=Sig    فظا   خاة الييمة مرركزفماR=0.215   بمالقب دلالة  Sig=0.061  فاجات
أك للا بال اظة لمرركز .1.15ا كبر من  Sigمالقب الدلالة ا اك  ناة اررظاطية ظعيفة جدا نسرا 

 ن م ا كبر Sigنسرا لمالقب الدلالة   R=0.171 ضعيفة جدا ا اك  ناة اررظاطية تاجافالثية 

  (  1.15  (. Sig=0.061 . 
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 الفرضية الرئيسية:  ثانيا: اختبار
اللاقية بالعناا  ف ب اء الصقر  ال ا يدة لزبدائن  لمرركزا ( 1.15لصائية   د مالقب) أ دلالة نىر فا اك      

 ا الفرضيا  اللالية:  أرلفرع الديقا  القطني لاايالة فرع غرداية 

  الفرعية الأولىالفرضية: 
الثية ف ب داء الصدقر  ال ا يدة  مرركزمااهمة لقه مدب  1.15يقجد فىر نأ دلالة  لصائية   د مالقب      

مادداهمة أارركددز  فكددر  ادد ص الفرضددية لددقه أجددقد رقاعددا  رشددير  ا أجددقد رددأىير داه  لصددائيا لمدددب  لازبددائن
 .الثية ب اء الصقر  ال ا ية

  ألاخلظار ا ص الفرضية فيد تم اسلخدام نلائج تحايل الإنحدار الظايط أكانت ال لائج  او ال حق المقضح
 ف الجدأه فدناص:

 ولىتحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الأنتائج يوضح  :(13-2جدول رقم )

 

Model Summary 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,171a ,029 ,016 ,831 ,029 2,263 1 75 ,137 

a. Predictors: (Constant), الثقة 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

أنلدلا  بدين الثيدة أالصدقر  ال ا يدة  ضدعيفة جددا ردأىير من خنه المعقيا  القارد  بالجدأه ينلظ أجدقد  نادة    
مددن   %17أ ادد ص الييمددة م خفسددة أرددده  اددو ف  الثيددة رفاددر لددقلي مددا ميدددارص  R=0.171ايمددة  ا بددال سر 

 sig = 0.137وبـالنظر إلـى مسـتوى الدلالـة اللغير ف ب اء الصقر  ال ا ية لدب زبائن الديقا  الدقطني لااديالة.
 0.05الغير دالة إحصائيا كونها أكبر من مستوى 

 .ONATالثقة والصورة الذهنية لزبائن ننقول نه لايوجد علاقة ذات ذلالة إحصائية بين 
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 :الفرضية الفرعية الثانية  

الإرصداه ف ب داء الصدقر  ال ا يدة  مرركدز ماداهمةلدقه مددب  1.15يقجد فىر نأ دلالة  لصائية   د مالقب 
أارركدددز  فكدددر  اددد ص الفرضدددية لدددقه أجدددقد رقاعدددا  رشدددير  ا أجدددقد ردددأىير داه  لصدددائيا لمددددب  لزبدددائن الدددديقا 

 .  الارصاه ف ب اء الصقر  ال ا ية لازبائنمااهمة 
ألاخلظار ا ص الفرضية فيد تم اسلخدام نلائج تحايل الإنحدار الظايط أكانت ال لائج  او ال حق المقضح ف 

 الجدأه فدناص:

 نتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية الثانية( يوضح 14-2جدول رقم: )

Model Summary 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,308a ,095 ,083 ,802 ,095 7,866 1 75 ,006 

a. Predictors: (Constant), الإتصال 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج 

أنلددلا بددال سر  أالصددقر  ال ا يددة  الإرصدداهبددين رددأىير  مددن خددنه المعقيددا  الددقارد  بالجدددأه ينلددظ أجددقد  ناددة    
مدن اللغدير   %11أ ا ص الييمة ملقسقة أرده  ادو ف  الإرصداه  يفادر لدقلي مدا ميددارص  R=0.308ايمة  ا 

أي  sig = 0.006وبـالنظر إلـى مسـتوى الدلالـة ف ب داء الصدقر  ال ا يدة لددب زبدائن الدديقا  الدقطني لااديالة.
أن هناك علاقة تأثير ملاحظ وهناك علاقة ملاحظة وهي علاقـة ذات دلالـة  إحصـائيةكونها أقـل مـن مسـتوى 

 .5.55الدلالة 
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 الفرضية الفرعية الثالثة: 

اللعقدف ف ب داء الصدقر  ال ا يدة  مرركدزماداهمة لدقه مددب  1.15يقجد فىر نأ دلالة  لصائية   د مادلقب 
أارركدددز  فكدددر  اددد ص الفرضدددية لدددقه أجدددقد رقاعدددا  رشدددير  ا أجدددقد ردددأىير داه  لصدددائيا لمددددب  لزبدددائن الدددديقا 

 . مااهمة اللعاطف ف ب اء الصقر  ال ا ية لازبائن
  ال حق المقضح ألاخلظار ا ص الفرضية فيد تم اسلخدام نلائج تحايل الإنحدار الظايط أكانت ال لائج  او

 :ف الجدأه فدناص

 لثالثةنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية ايوضح ( 25-2جدول رقم: )

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,338a ,114 ,102 ,793 ,114 9,662 1 75 ,003 

a. Predictors: (Constant), التعاطف 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

 ا أنلددلا بددال سر  أالصددقر  ال ا يددة  اللعدداطفرددأىير بددين  مددن خددنه المعقيددا  الددقارد  بالجدددأه ينلددظ أجددقد  ناددة
مدن اللغدير ف   %12يفادر لدقلي مدا ميددارص   اللعاطفأ ا ص الييمة ملقسقة أرده  او ف  ا R=0.338ايمة 

أي أن  sig = 0.003وبـالنظر إلـى مسـتوى الدلالـة ب داء الصدقر  ال ا يدة لددب زبدائن الدديقا  الدقطني لااديالة.
ل مــن مســتوى هنــاك علاقــة تــأثير ملاحــظ وهنــاك علاقــة ملاحظــة وهــي علاقــة ذات دلالــة  إحصــائيةكونها أقــ

 .5.55الدلالة 
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 :  لرابعةالفرضية الفرعية ا
خادددة الييمدددة ف ب ددداء الصدددقر   مرركدددزماددداهمة لدددقه مددددب  1.15يقجدددد فىدددر نأ دلالدددة  لصدددائية   دددد مادددلقب 

أارركددز  فكددر  ادد ص الفرضددية لددقه أجددقد رقاعددا  رشددير  ا أجددقد رددأىير داه  لصددائيا  ال ا يددة لزبددائن الددديقا 
 .  الييمة ف ب اء الصقر  ال ا ية لازبائنمااهمة خاة لمدب 
  أكانت ال لائج  او ال حق المقضح الظايط ألاخلظار ا ص الفرضية فيد تم اسلخدام نلائج تحايل الإنحدار

 ف الجدأه فدناص

 الرابعةنتائج تحليل الانحدار لاختبار الفرضية الفرعية يوضح ( 21-2جدول رقم: )
 

Model Summary 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 ,215a ,046 ,033 ,823 ,046 3,623 1 75 ,061 

a. Predictors: (Constant), القيمة خلق 

 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

أنلددلا  رددأىير بددين مرركددز خاددة الييمددة أالصددقر  ال ا يددة  مددن خددنه المعقيددا  الددقارد  بالجدددأه ينلددظ أجددقد  ناددة
أ ادد ص الييمدة م خفسدة أرددده  ادو ف  مرركدز خاددة الييمدة  يفادر لددقلي مدا ميدددارص  R=0.215ايمدة  ا بدال سر 
وبــالنظر إلــى مســتوى الدلالــة مددن اللغددير ف ب دداء الصددقر  ال ا يددة لدددب زبددائن الددديقا  الددقطني لاادديالة.  41.5%

sig = 0.061  0.05الغير دالة إحصائيا كونها أكبر من مستوى 

 .ONATوالصورة الذهنية لزبائن  مرتكز خلق القيمةنه لايوجد علاقة ذات ذلالة إحصائية بين اننقول 
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 المطلب الرابع: نتائج اختبار الفرضيات 

 : نتائج اختبار الفرضية الرئيسةأولا

اللاددقية بالعناددا   مرركدزا بددين  ضدعيفة مدن خددنه نلدائج الاررظددا  لافرضدية الرئياددة رظدين أجددقد  نادة اررظددا     
اللعداطف بدين  ((R=0.338با  معامدل اررظدا   أالصقر  ال ا ية لزبائن الديقا  القطني لاايالة فرع غرداية ليث

ب دداء دأر كظددير ف  لالعدداطففاددقب  ناددة اررظاطيددة مددن بددين بددااي ا بعدداد أادد ا يددده  اددو ف   يأادد أالصددقر  ال ا يددة
 بمعامددددددل  ررظدددددددا  الارصدددددداه مرركددددددز أيايهددددددا  الصددددددقر  ال ا يددددددة اللإيجابيددددددة لددددددقه خدددددددما  الددددددديقا  لدددددددب الزبددددددائن

R=0.308))   دأر اام ف ب اء الصقر  ال ا ية لدب زبائن الديقا  الارصاه لمرركزممما يده ك للا  او ف.   

 ثانيا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى

الثيددددة أالصددددقر  بددددين  1.15نصددددت الفرضددددية الفر يددددة ا أا  اددددو أجددددقد فىددددر نأ دلالددددة  لصددددائية   ددددد ماددددلقب     
 كاللالي:  ا ص الفرضية  أكانت نلائج اخلظار ال ا ية

 مما يعني أاي ايمة غير دالة  لصائيا ) sig=  1.117(  د مالقب دلالة R =0.117 باغت ايمة  -

 الأولى. رفض الفرضية

 ثالثا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية:

الإرصدداه أالصددقر  بددين  1.15نصددت الفرضددية الفر يددة الثانيددة  اددو أجددقد فىددر نأ دلالددة  لصددائية   ددد ماددلقب     
 كاللالي:    ا ص الفرضية  أكانت نلائج اخلظار ال ا ية

 مما ييلسي أاي ايمة دالة  لصائيا   (sig=  .1.11 (   د مالقب دلالة R=0.308باغت ايمة  -
 قبول الفرضية الثانية.
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 رابعا: نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة   

اللعددداطف بدددين  1.15أجدددقد فىدددر نأ دلالدددة  لصدددائية   دددد مادددلقب   ددددم نصدددت الفرضدددية الفر يدددة الثالثدددة  ادددو    
 كاللالي:    ا ص الفرضية  أكانت نلائج اخلظار أالصقر  ال ا ية

الإرصدداه أالصددقر  بددين  1.15نصددت الفرضددية الفر يددة الثانيددة  اددو أجددقد فىددر نأ دلالددة  لصددائية   ددد ماددلقب     
 كاللالي:    ا ص الفرضية  أكانت نلائج اخلظار ال ا ية

 مما ييلسي أاي ايمة دالة  لصائيا   (sig=  0.003 (   د مالقب دلالة R=0.338باغت ايمة  -
 .ثةالقبول الفرضية الث

 

 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  خامسا:

الييمدددة أ خادددة بدددين  1.15أجدددقد فىدددر نأ دلالدددة  لصدددائية   دددد مادددلقب دلالدددة   نصدددت الفرضدددية الفر يدددة الرابعدددة   
 كاللالي:  ا ص الفرضية  أكانت نلائج اخلظار الصقر  ال ا ية

 مما يعني أاي ايمة غير دالة  لصائيا ) sig=  .1.1(  د مالقب دلالة R =0.215 باغت ايمة  -

 .الرابعةرفض الفرضية ا
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 خلاصة الفصل:

مدددب رقظيددة اللاددقية فجريددت لإظهددار  غردايددةلاددديقا  الددقطني لاادديالة فددرع اللددقب ادد ا الفصددل  اددو دراسددة     
أاددد جدداء  نلددائج الدراسددة للؤكددد  اددو نلددلا ليددث ف   بالعناددا  أفىددرص  اددو ب دداء الصددقر  ال ا يددة لزبددائن الددديقا 

ف ف ب دداء الصددقر  ال ا يددة جدداء  يجابيددا مددن ليددث مادداهمله  أاللعدداطف الإرصدداه مرركددزرييدديم الزبددائن لمدددب مادداهمة 
 . يجابية نحق خدما  الديقا خاة صقر  نا ية 

ف  الددديقا  ييددم معاقمددا  ف القاددت الم اسددب أاددق دائمددا  اددو ارصدداه   اددو الزبددائنفكددد  هالإرصددا رركددزلمأبال ادظة 
  ريديم الشكاأي أالإاترالا  خنه الارصاه بالي قا  الملعدد  بكل سهقلة onatمك زبائ ه ليث يمكن لعمنء 

 بيا. ادمقا ريييما ايجا الزبائنفإ  

 للدزام المددقظفين بدأداء   مددالهم بالقرييدة المقاقبددة يحددرص  ادو    onat ادو ف  الزبددائن فكدد أبال ادظة لمرركدز اللعدداطف 
 . ليث ف  ا ا الإللزام ييقد اا اسلمرار ف العناة بين زبائن الديقا  أمقظفيه

أمقىقادة  لمدا لهدا مدن ايمدة مدركدة لددب  االمامده بلدقفير خددما   اليدة الجدقد ادق  ددم  الدديقا ألكن ما يعاب  ادو 
 .   العميل

أنفددس ال ليجددة  أالصددقر  ال ا يددة الثيددة محددددأمددن نلددائج اخلظددار الاررظددا  فيددد رظددين  دددم أجددقد دلالددة الصددائية بددين 
ب دداء الصددقر  ال ا يددة لدددب زبددائن الددديقا  الددقطني ف  خاددة الييمددةمادداهمة تحصددا ا  ايهددا بال اددظة لاعناددة بددين مدددب 

 .لةلاايا
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 : خاتمة

يعتمد نجاح أية منظمة سياحية في إدارة أعمالها على وضع وتنفيد استراتيجية سياحية قادرة على تحقيق الفاعلية  
في البيئة المحيطة بها ،وهذه الفاعلية تتحقق من خلال إسترتيجية تسويقية شاملة للخدمات السياحية بمنا تتضمن 

من تطبيق لمرتكزات التسويق بالعلاقات، تسعى إلى تحقيق أهداف المنظمة السياحية حيث أن  هذه الإسترتيجية
ة النشاط التسويقي تكون عبر تحديد حاجات ورغبات السوق المستهدف ، ثم وضع خطة تسويقية شاملة بداي

ية والترويج لها ومتكاملة تكون قادرة على تحقيق الإشباع لتلك الحاجات والرغبات وتحسين الخدمات السياح
وإظافة كل ما يضفي عليها طابعا تنافسيا متميزا، وحيث أصبح من الضروري أن يكون هناك أساليب أكثر 

نحو الزبائن والعمل على استقطابهم في ظل هذا الصراع التنافسي ، فكان لابد من اتباع أسلوب اهتماما ورعاية 
الذهنية للزبائن ،حيث يعتبر هذا الأسلوب أو المفهوم متكامل يتم التسويق بالعلاقات لما له من أثر في بناء الصورة 

من خلاله تعريف العملاء وتحديدهم والعمل على استقطابهم ومن ثم اشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق إمكانياتهم 
 وإقامة علاقات طويلة الأجل معهم ومحاولة بناء صورة ذهنية إيجابية تساهم في رضاهم عن الخدمات المطروحة

المنظمة في تحقيق الأداء المطلوب، ومن خلال دراستنا هذه والمقدمة إليهم ،وهذا يعني الاحتفاظ بهم بحيث يساعد 
"تطبيق التسويق بالعلاقات وأثره على الصورة الذهنية للزبائن " فنحن نوجه الإهتمام إلى هذا المفهوم المهم جدا في 

( بولاية غرداية ONATسة في الديوان الوطني للسياحة )،وقد قمنا بالدراالمجال الخدمي وخاصة السياحي
،وذلك لكي نجيب على أهم التساؤلات التي طرحت حول العلاقة التي تربط بين كل من التسويق بالعلاقات في 

خلال قيامنا بالدراسة الميدانية توصلنا إلى الخروج  الديوان و بين الوصول إلى بناء الصورة الذهنية لدى زبائنه ، ون
  بالنتائج التالية:

 أولا نتائج الدراسة:-
 :النتائج المستخلصة من الجانب النظري-

  السمات الخاصة للقطاع الخدمي التي تفرضها الخصائص المميزة للخدمة كمنتج تجعل من قطاع حساس
ناشطة في هذا القطاع العمل على صنع ميزة تنافسية تتضمن للمتغيرات البيئية مما يتوجب على المنظمة ال

 بقائها واستمرارها لهذا تلجأ لتطبيق التسويق بالعلاقات.
  لكل مرتكز من مرتكزات التسويق بالعلاقات أهمية في بناء صورة ذهنية سواءا كانت إيجابية أو سلبية عن

 الخدمات المقدمة.
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 :فرع غرداية  ONATية ل النتائج المستخلصة من الدراسة الميدان-
 
 مما يعني وهي قيمة غير دالة إحصائيا ) sig=  0.731(عند مستوى دلالة R =0.117 بلغت قيمة  -

 رفض الفرضية الأولى.

 مما يقتظي وهي قيمة دالة إحصائيا   (sig=  0.000 ( عند مستوى دلالة R=0.308بلغت قيمة  -
 قبول الفرضية الثانية.

 

 مما يقتظي وهي قيمة دالة إحصائيا   (sig=  0.003 ( عند مستوى دلالة R=0.338بلغت قيمة  -
 .الثةقبول الفرضية الث

 
 مما يعني وهي قيمة غير دالة إحصائيا ) sig=  0.00(عند مستوى دلالة R =0.215 بلغت قيمة  -

 .الرابعةرفض الفرضية ا

  أكدد الزبدائن علدى أن الدديوان يقددم معلومدات في الوقدت المناسددب وهدو دائمدا علدى اتصدال مدع زبائنده حيددث
تقدددا الشددكاوي والإقتراحددات خددلال الاتصددال بددالقنوات المتعددددة بكددل سددهولة فدد ن  onatيمكددن لعمددلاء 

بندداء الصددورة الذهنيددة  حيددث يعددد مرتكددز الإتصددال أكثددر المرتكددزات المئثددرة علددىالزبددائن قدددموا تقييمددا ايجابيا.
 فرع غرداية ONATلزبائن 

 بنداء الصددورة الذهنيدة لزبددائن  التدأثير علددى  لمرتكدز التعداطف دور مهددم فيONAT  فدرع غردايددة وذلدك مددن
طدددرف الدددوظفين لتحقيدددق رغبدددات العملاء،وكدددذا وضدددع ن خدددلال تأكيددددهم علدددى أنددده هنددداك بددددل للجهدددود مددد

 ر العلاقة بين الزبون و الديوان.بشكل يدعم إستمرا مصلحة العميل نصب الأعين

 

 

 

 



 الخاتمة العامة
 

59 
 

 :لإقتراحاتاثانيا :

 ديوان الددوطني للسددياحة العمددل علددى زيددادة ثقددة العميددل مددن خددلال اهتمامدده في تقدددا خدددمات عاليددة علددى الدد
 الجودة.

  يجب على الديوان الوطني للسدياحة كسدب التعداطف مدن طدرف العمدلاء مدن خدلال تكدوين الصدداقة معهدم
 هي الأساس لنجاح العلاقة معهم. وانها

  يجب على الدديوان الدوطني للسدياحة أن يقدوم بتحديدد عمليدة الإتصدال بدين المدوظفين والعميدل بشدكل يددعم
 القيمة المدركة من قبل العميل.

 ارسددال صددورة وانطبدداع حسددن عددن  علددى الددديوان الددوطني للسددياحة التحسددين مددن الخدددمات المقدمددة ،بهدددف
 هذه الخدمات لدى العملاء.

  على الديوان الوطني للسياحة إعادة تصميم المظهر الخارجي لما يعكسه المظهر الخارجي من جواندب ايجابيدة
    الزبائن.عن خدمات تساهم في بناء صورة ذهنية ايجابية لدى 

 
 

 : آفاق الدراسةثالثا:
حيث يمكن اقتراح بعض  ،للإثراءخصبا  فضاءيبقى  الذيلفتح المجال لبحوث أخرى في هدا الميدان محاولة 

 : المواضيع التي يمكن البحث فيها
 .السياحية تحقيق جودة الخدمة في   دور التسويق الداخلي .1
 القيادة عن طريق التوجه بالزبون وكسب الثقة. .2
 دارة التوجه بالعميل.لإ كمدخلالإتصالات التسويقية المتكاملة   .3
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 0- شفيق ، منى ،التسويق بالعلاقات، منشورات المنظمة العربية للتنمية الادارية، القاهرة،0222
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 (1الملحق رقم )  
 البحث العلميوزارة التعليم العالي و    

 العلوم الاقتصادية  كلية                                                                             ردايةاجامعة غ

 العلوم التجارية قسم

 استمارة استبيان                                               
 7777777770قم الهاتف : ر الطاب : مهــــيري عقبة                                                         

 شنيني عبد الرحيمالمشرف : أ.                                  mehiriokba@gmail.comالإيميل :
 ،سيدتي الفاضلة / تحية طيبة وبعد سيدي ،

ى الصورة تطبيق التسويق بالعلاقات وأثره عل:"  بعنوانالتخرج مستوى ماستر ذككرة لمفي إطار تحضير 
 ."غرداية فرع زبائن الديوان الوطني للسياحة   " : ميدانيةدراسة " الذهنية للزبائن

، ( في الخانة المناسبة xعلى أسئلة هذكا الاستبيان ، وذلك بوضع علامة ) أن تتفضلوا  بالإجابة منكم نرجو
 ستخدم إلا في أغراض البحث العلميت، ولن حاط بالسرية التامةتس إجاباتكم أن  بعلما ونحيطكم 

 نشكر لكم مسبقا حسن تعاونكم ومساهمتكم في إثراء هذكه الدراسة 

0724/0725 

  الشخصيةمعلومات ال

 أنثى      ذكر لجنس : ا

 سنة  65أكثر من           65ـ  58       55 ـ36      35ـ20           81أقل من    :الفئة العمرية

 أعزب        متزوج         أرمل        مطلق   : الحالة الاجتماعية 

 متوسط         ثانوي         جامعي         دراسات عليا             ابتدائي  :المستوى التعليمي

 طالب         أعمال حرة          مقاعد          موظف        : المهنة

        دج  55555-دج 35558دج         35555 -دج 05558دج         05555أقل من الدخل: 

 دج55555أكثر من 

 



 

 

 
 الإستبانة (2الملحق رقم ) 

  محددات التسويق بالعلاقاتالمحور الأول : 

موافق  العبارات الرقم
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الثــــــــــــقــــــة  أولا :
      إستنادا إلى تجاربك السابقة هناك ثقة بالديوان الوطني للسياحة 11
      للسياحة بإعطاء وعود موثوقة بهايقوم الديوان الوطني  12
      الديوان الوطني للسياحة يهتم بتوفير خدمات عالية الجودة 10
      الديوان الوطني للسياحة مصدر ثقة بالنسبة لك في شؤون السياحة 10
      عندك ثقة تامة بكل ما يعرض من خدمات من الديوان الوطني للسياحة 10

   الإتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــصالثانيا  : 
الديوان الوطني للسياحة يقدم معلومات في الوقت المناسب وجديرة  10

 بالثقة.
     

      الديوان الوطني للسياحة دائما على اتصال مع زبائنه 10
تقديم الشكاوي والاقتراحات خلال الاتصال  onatيمكن لعملاء  10

 بالقنوات المتعددة بكل سهولة
     

      الديوان الوطني للسياحة يزودك بشكل مستمر بمعلومات عن خدماته 10
 التعــــــــــــاطفثالثا : 

 إلتزام الموظفين بأداء أعمالهم بالطريقة المطلوبة يقود إلى إلتزام 11
 علاقة مع الديوان الوطني للسياحةفي الالعملاء واستمرارهم 

     

      جاح لناأساس  لأنهم يرونهاالصداقة مع العملاء الموظفون يهتمون ب 11
      المصلحة العليا للعميل نصب الأعين  يضع الديوان الوطني للسياحة 12
       مو تفهم ظروفه حسن معاملة العملاء و احترامهميهتم الموظفون ب 10
10  

 
 هناك بدل الجهود من طرف الموظفون لتحقيق رغبة العملاء

  
 

   



 

 

                                                    
 

 خلق القيـــــــــــــــــــــــــــــــمةرابعا : 
لال خمن يقوم الديوان الوطني للسياحة بخلق قيمة مضافة للعملاء  10

 التي يقدمها اتالخدم
     

بالعلاقات مع الزبائن يساهم في خلق قيمة  onatارتباط موظفو  10
 مضافة للعميل

     

بالعمل على تحديد عملية الإتصال بين الموظف والعميل  onatيقوم  10
 بشكل يدعم القيمة المدركة من قبل العميل

     

له  رأيه في الخدمة المقدمةالاتصال بالعميل بعد شراء الخدمة لمعرفة  10
 يساهم في خلق قيمة مضافة للعميل

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 (0الملحق )

 الثاني: الصورة الذهنيةالمحور 

يتكون لديك اتجاه ايجابي نحو الديوان الوطني للسياحة من  10
 خلال المعلومات التي تلقيتها عنه

     

موظفو الاستقبال والإرشاد يقدمون المعلومات في المكان والزمان  21
 المناسبين 

     

من خلال التعامل مع موظفي الديوان  إيجابييتكون لدي انطباع  21
 ةالوطني للسياح

     

الخدمات المقدمة من الديوان الوطني للسياحة صورة  ترسل 22
 لدى العملاءحسن عنها  اوانطباع

     

المظهر الخارجي للديوان الوطني للسياحة بالجوانب  نييذكر  20
 خدماتهالإيجابية ل

     

      تجعلني خدمات الديوان الوطني للسياحة واثق بموظفيها 20
الإتصال بالديوان الوطني للسياحة يجعلني لا أبحث عن بدائل  20

 أخرى من المؤسسات الخدمية 
     

لتعامل لمندفعا نحو توصية معارفي  onatالتعامل مع جعلني ي 20
 معه

     

 مع خالص الشكر والتقدير لتعاونكم الاستبيان يبطل ذلك لان تأشير دون من فقرة أي ترك عدم من التأكد يرجى"

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 (0الملحق )

 spssمخرجات برنامج 

 إختبار ألفا كرونباخ
 

Reliability Statistics 

                                 

N of Items   5  Cronbach's Alpha  

 0,778 الثقة

 0,871 الإتصال

 0,828 التعاطف

 0,707 خلق القيمة

  

 0,801 الصورة الذهنية

 

 معمل الإرتباط بيرسون
 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

N Sig. (2-tailed) 
Pearson Correlation Correlations 

الثقة /الصورة الذهنية 171. .137 77  

77 
/الإتصالالصورة الذهنية **308, 006,  

77 
/التعاطفالصورة الذهنية **338, 003,  

77 061 
/خلق القيمةالصورة الذهنية 215,  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (0الملحق )
 

 Kolmogorov-Smirnovاختبار  spss مخرجات برنامج  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
 التعاطف الإتصال الثقة

الصورة 

 الذهنية

المحور 

 الكلي

N 77 77 77 77 77 

Normal Parametersa,b Mean 3,55 3,65 3,64 3,71 3,62 

Std. Deviation ,554 ,792 ,826 ,837 ,476 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,174 ,101 ,160 ,220 ,110 

Positive ,107 ,099 ,134 ,220 ,067 

Negative -,174 -,101 -,160 -,135 -,110 

Kolmogorov-Smirnov Z 1,524 ,882 1,406 1,926 ,961 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,019 ,418 ,038 ,001 ,314 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data.  
 

 

 (0الملحق )

 spssمخرجات برنامج 

 التكرارت والمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لفقرات التسويق بالعلاقات



 

 

Statistics 

 خلق القيمة التعاطف الإتصال الثقة 

N Valid 77 77 77 77 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,55 3,65 3,64 3,53 

Std. Error of Mean ,063 ,090 ,094 ,092 

Std. Deviation ,554 ,792 ,826 ,808 

 

 (0الملحق )

 spssمخرجات برنامج 

 التكرارت والمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري لفقرات الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية

يتكون لديك اتجاه 

ايجابي نحو الديوان 

الوطني للسياحة من 

خلال المعلومات التي 

 تلقيتها عنه

موظفو الاستقبال 

والإرشاد يقدمون 

المعلومات في المكان 

 والزمان المناسبين 

يتكون لدي انطباع 

إيجابي من خلال 

التعامل مع موظفي 

 الديوان الوطني للسياحة

ترسل الخدمات المقدمة 

من الديوان الوطني 

للسياحة صورة 

وانطباعا حسن عنها 

 لدى العملاء

N Valid 77 77 77 77 

Missing 0 0 0 0 

Mean 3,64 3,62 3,60 3,66 

Std. Error of Mean ,131 ,123 ,128 ,104 

Std. Deviation 1,146 1,077 1,127 ,912 

 



 

 

Statistics 

 الصورة الذهنية

يذكرني المظهر 

الخارجي للديوان 

الوطني للسياحة 

بالجوانب الإيجابية 

 لخدماته

تجعلني خدمات الديوان 

الوطني للسياحة واثق 

 بموظفيها

الإتصال بالديوان 

الوطني للسياحة 

يجعلني لا أبحث عن 

بدائل أخرى من 

 المؤسسات الخدمية 

يجعلني التعامل مع 

tano  مندفعا نحو

توصية معارفي للتعامل 

 معه

N Valid 77 77 77 75 

Missing 0 0 0 2 

Mean 3,57 4,26 3,58 3,76 

Std. Error of Mean ,119 ,532 ,122 ,124 

Std. Deviation 1,044 4,669 1,068 1,076 

 

 

 (0الملحق )

 البسيطتحليل اللإنحدار SPSSمخرجات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Coefficientsaالفرضية الأولى

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,793 ,618  4,522 ,000 

 137, 1,504 171, 172, 259, الثقة

a. Dependent Variable: الذهنية الصورة 

 

 Coefficientsaالفرضية الثانية

Model Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (0الملحق )

 قائمة الأساتذة المحكمين

 الجامعة التخصص الأستاذ)ة(
 جامعة غارداية إدارة أعمال شنيني حسين
 جامعة غارداية تسويق بهـــــــــــــــــاز الويزة

 

 

 

 

 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,522 ,434  5,815 ,000 

 006, 2,805 308, 116, 326, الإتصال

a. Dependent Variable : الذهنية الصورة 

 

Coefficientsaالفرضية الثالثة 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) 2,462 ,412  5,980 ,000 

 003, 3,108 338, 110, 343, التعاطف

 


