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 :الهمخص

إف بروز العدٓد هف الهىتجات التْ تختمؼ بالكـ والىوع تتهاشِ وواقع الهجتهع 
الهؤسسات الاقتصادٓة عهوها أدى إلِ وجوب خمؽ هٓزات واستٍلاكاتً الهختمفة داخؿ 

السمعة هف طرؼ ٌذي  تىافسٓة لكسب الفئات هف الهستٍمكٓف حسب ىوع الخدهة أو
قْ ودراستٍا لسموؾ  الهؤسسات حٓث أىٍا أصبحت تتىافس هف خلاؿ الاتصاؿ التسوٓ

 الهستٍمؾ.
قْ عمِ الهستٍمؾ  هف أجؿ ذلؾ جاءت دراستىا الهوسوهة بأثر الاتصاؿ التسوٓ
لِ إكدراسة حالة. والتْ ٌدفت فْ هجمهٍا  -وكالة همٓحة للأسفار–شارة إلِ وحاولىا الإ

قْ وسموؾ الهستٍمؾ السٓاحْ هف خلاؿ الدراسة  هعرفة العلاقة بٓف وسائؿ الاتصاؿ التسوٓ
 العٓد ولآة هٓمة. التطبٓقٓة لوكالة سٓاحٓة بشمغوـ

قْ، الهزٓج الاتصالْ، سموؾ الهستٍمؾ.: كمهات الهفتاحية: ال  الاتصاؿ، الاتصاؿ التسوٓ
 .JEL : O32,O38 تصىيف
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I. الهقدهة: 
ؽ أكثر الأىشطة التْ تهارسٍا الهىظهة ارتباطا لمبٓئة الهحٓطة بٍا عاهة  ٓعد التسوٓ

عمِ سرعة التطَر ؿ كبٓر ٌَذا ها اىعكس بشكخاصة، السَق الهتهثمة بالهستٍمك و
تكٓفا هعٍا.  أكثر الهىظهة ؿ َالاستجابة إلِ تمك التغٓرات الحاصمة فْ البٓئة َلجع

ؽ ف الهفردات كؿ َالاستهرار َبىجاح هع  ؿ التَاص ٌَ الأداة الفعالة فْ ذلكالتسوٓ
 الحاصمة فْ السَق. 

هع ؿ فْ تحدٓد ذلك التَاصؿ َفعاكؼء لابد هو إٓجاد ىظان كاف َهو ٌىا 
طط لخاضع د وعىذ الهؤسسة تأخأف  فٓجب هعٍا الهىظهةؿ الأطراف الهختمفة التْ تتعاه

 حالٓا فالهستٍمؾ، فةدلهستٍا ٓقٓةولتسالبٓئة افْ ف لشخصٓة لمهستٍمكٓت الصفاآقٓة ولتسا
قٓة أىشطة لهختمؼ والهوقع الاستراتٓجْ الأساسْ والهحور الأولِ الهكاىةلً   الإدارة التسوٓ
قْ أ فْ ا، فٍو ٓشهؿ عدةالهؤسسة  والتْ تعتبر الاتصاؿ التسوٓ عىاصر تعهؿ  حد ركائزٌ

بىاء سهعة لِ التعرٓؼ بالهىتجات الهعروضة فْ السوؽ بٍدؼ إكىظاـ هتكاهؿ ٍٓدؼ 
الة  جٓدة عف الهؤسسة وعف هىتجاتٍا الأهر الذي جعؿ هف الضروري توفر وجود وسٓمة فع

لقائهة عمِ الاتصاؿ راتٓجٓات استأف اؿ ولقف آهكث حٓ ،لمربط بٓف الهىتج والهستٍمؾ

Abstract:   

The emergence of many products that differ in quantity and type 

in line with the reality of society and its various consumption within 

economic institutions in general has led to the necessity of creating 

competitive advantages to win groups of consumers according to the 

type of service or commodity provided by these institutions as they 

have become competitive through marketing communication and their 

study of consumer behavior . 

For this reason, our study, tagged by the effect of marketing 

communication on the consumer, came to us and tried to refer to - 

Mleiha Travel Agency - as a case study. And which aimed in its field 

to know the relationship between the means of marketing 

communication and the behavior of the tourist consumer through the 

applied study of a tourist agency in Shallgom Eid, the state of Mila. 

Keywords: Communication, marketing contact, communicative mix, 

consumer behavior. 

Jel Classification: O32,O38. 
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فضؿ بالىسبة ألِ ىتائج ؤدي إلشخصٓة تؾ الهستٍمت الة عمِ صفادالؽ آولتسوث ابح
تتبعٍا ب أف لتْ ٓجراتٓجٓة الاستر ابشكؿ كبٓدد تحت لصفااي ذٌث أف حٓؽ ٓولتسالعهمٓة 

 ٓقْ. ولتسالاتصاؿ اكة فْ عهمٓة رلشا
قْ ع   عد الاتصاؿ التسوٓ ؽ الخدهات ٍالخصوص جزءا ه ًوج مِوٓ ها فْ تسوٓ

إلِ طبٓعة الخدهة  راجعذا ٌٓدة، لاسٓها فْ الهجاؿ السٓاحْ و ب الخدهة الجمباري قباعت
هٓة الاتصاؿ ٌرت أٍذا ظٍة أخرى. لٍا هف جٍة وظروؼ إىتاجٍا هف جٍوخصائص
قْ ك قْ لالتسوٓ  خدهات.معىصر أساسْ فْ الهزٓج التسوٓ

إلى أي هدى يؤثر الاتصال التسويقي عمى : وعمًٓ ٓهكف طرح الإشكالٓة التالٓة
الهستٍمك الشرائي عهوها والسياحي خصوصا؟ وها هدى تطبيق تأثيري عمى وكالة هميحة 

 ؟ للأسفار
  : شكالٓة عدت أسئمة فرعٓةوتىدرج تحت ٌذي الإ

قْ ؟ ها -  ٌو الاتصاؿ التسوٓ
قْ؟وسائؿ  فاعمٓةفٓها تتهثؿ  -  الاتصاؿ التسوٓ
 ؟هاٌْ أٌهٓة دراسة سموؾ الهستٍمؾ -
قْ بالوكالة السٓاحٓة  - همٓحة للأسفار فْ التأثٓر كٓؼ كاىت فعالٓة الاتصاؿ التسوٓ

 الهستٍمؾ السٓاحْ؟ سموؾ عمِ 
 اىطلاقا هف التساؤلات السابقة تهكىا هف صٓاغة الفرضٓات أتٓة: الفرضيات:. 1
قْ. - قْ أٌـ عىاصر الهزٓج التسوٓ  ٓعد الاتصاؿ التسوٓ
سموؾ الهستٍمؾ ٓهثؿ التصرفات التْ ٓتبعٍا الأفراد بصورة هباشرة لمحصوؿ عمِ  -

 جؿ إشباع حاجاتٍـ ورغباتٍـ.أالسمع والخدهات هف 
قْ فْ أداء جٓد ٓجب التىسٓؽ بٓىٍا وبٓف  ئؿووسا لكْ تكوف عىاصر - الاتصاؿ التسوٓ

قْ الأخرى.  باقْ عىاصر الهزٓج التسوٓ
قْ داخؿ الوكالة السٓاحٓة بسموؾ الهستٍمؾ  - العلاقة التْ تربط الاتصاؿ التسوٓ

السٓاحْ أصبحت واجبة الدراسة حٓث ٓجب هعرفة توجٍات السائح وكٓفٓة جذبً 
قٓة الهختمفة حتِ تحقٓؽ كخطوة أولِ عف طرٓؽ الاتصالا عدد هف  ركبأت التسوٓ

 السواح.
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تتجمِ لىا أٌهٓة الهوضوع فْ هعرفة القٓهة التْ سوؼ تهىحٍا لىا  :أٌهية الهوضوع. 2
ا عمِ دراسات الهستٍمكٓف السٓاحٓٓف وعمِ هكاىة الوك قْ وتأثٓرٌ لة ادراسة الاتصاؿ التسوٓ

 السٓاحٓة همٓحة للأسفار.
تهثمت أٌداؼ الدراسة الرئٓسٓة فْ هعرفة العلاقة بٓف عىاصر  :أٌداف الدراسة. 3

قْ وسموؾ الهستٍمؾ وهعرفتٍا أٓضا هف خلاؿ الدراسة التطبٓقٓة لوكالة  الاتصاؿ التسوٓ
 السٓاحة همٓحة للأسفار بشمغوـ العٓد.

 توجد حدود الدراسة الهكاىٓة وحدود الدراسة الزهاىٓة: :حدود الدراسة. 4
 تهت الدراسة لوكالة همٓحة للأسفار بشمغوـ العٓد ولآة هٓمة. :اىيةحدود الدراسة الهك -
 .2019دٓسهبر -خلاؿ شٍري ىوفهبر :حدود الدراسة الزهاىية -
ذا  الهحورتـ استخداـ الهىٍج الوصفْ فْ  :الهىٍج والأدوات الهستخدهة. 5 الأوؿ وٌ

تـ  الثاىْ ورالهح ْوف ،لوصؼ الوقائع الىظرٓة لمهوضوع هف خلاؿ تجهٓعٍا وتىظٓهٍا
استخداـ أسموب دراسة حالة لأىً ٓوافؽ هجرٓات الدراسة وهىً إعطاء الجاىب الهٓداىْ 
ذا باستخداـ الأدوات التْ تهثمت فْ الهلاحظة والهقابمة والاستبٓاف.  التطبٓقْ لمهوضوع وٌ

 الدراسة:هتغيرات . 6
 . همٓحة للأسفاروكالة  فْ الهستخدهة التسَٓقٓة الاتصالاتوسائؿ :لالهستق الهتغير -
 تعزٓز فْ التسَٓقٓة ؿالاتصا ؿَسائ َدَرٌمكٓف مهستا سموؾ :ابعـالت الهتغير -

 لدى الهستٍمؾ السائح. الهعمَهات
 :ا كالتالْهىذكرٌ ،هحورٓفتـ تقسٓـ ٌذا البحث إلِ  : هحتوى الدراسة. 7
 .الإطار الىظري لهتغٓرات الدراسة :الأوؿ الهحور-
قْ عمِ سموؾ الهستٍمؾ.الادراسة تطبٓقٓة عف تأثٓر الثاىْ:  الهحور-  تصاؿ التسوٓ

II. الإطار الىظري لهتغيرات الدراسة. 
 ٓتـ حٓث لمدراسة الىظري الإطار إلِ التطرؽ ٓتـ سوؼ  الهحور ٌذا خلاؿ هف

قٓة وسموؾ الهستٍمؾ هف خلاؿ التطرؽ  هف كؿ هفٍوـ التعرؼ عمِ الاتصالات التسوٓ
ها.لهختمؼ عىاصر الهتغٓرٓف   وتأثٓرٌ

ر الاتصال التسويقي وعىاصري. 1 قْ وهعرفة : جوٌ فْ وقتىا الحالْ ٓعتبر الاتصاؿ التسوٓ
ؽ  السوؽ هف أٌـ الاتجاٌات التْ ٓجب عمِ الهؤسسة أف تتبىاٌا لهعرفة كٓفٓة تسوٓ

 هىتجاتٍا.
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كاىت فْ القدٓـ العهمٓات الإىتاجٓة تتـ  :التسويقية تالتطور التاريخي للاتصالا .1.1
ٓىتج ٓستٍمؾ وبعدٌا بدأت تتطور  غرض الإشباع الذاتْ لمعائمة الواحدة فقط حٓث كؿ هاب

حاجاتٍـ ظٍرت الهبادلات بٓىٍـ فقد كاىوا ٍٓتهوف بالاتصاؿ الهباشر فقط ثـ بعد الثورة 
الصىاعٓة بدأت تتوحد الصىاعات والحرؼ فْ أهاكف هعٓىة سهٓت بالورشات وهف زٓادة 
ف العدد إلِ تطور الصىاعات ككؿ إلِ أف أصبحت فْ الوقت الحالْ توجد العدٓد ه

جؿ عدـ أالشركات الإىتاجٓة سواء لمسمع أو الخدهات وأصبح ٓوجد التىافس بٓىٍا هف 
ؽ كوظٓفة أساسٓة داخؿ كؿ هىظهة  خسارة الهكاىة السوقٓة لٍا هها أدى إلِ ظٍور التسوٓ

لمهستٍمكٓف إلِ الهؤسسة التْ أظٍرت الاتصالات  الاىجذابهثابة الهٓزة التْ تخمؽ وب
قٓة كأحد أٌـ عى قْ.  التسوٓ  اصر الهزٓج التسوٓ

 وػه رػتعتب الهتكاهمة التسَٓق اتصالات إلِ التقمٓدٓة التسَٓق اتصالات ؿتحَ إو
 ٌذا ٓتبىَو الهسَقٓو جعمت أسباب عدة ٌَىاك التسعٓىٓات فْ التسَٓق تطَرات نػأٌ

 ستراتٓجٓةا بأو الهسَقٓو اقتىاع ٌَ الهَضَع ٌذا فْ َالٍان الأساسْ السبب: بالأسمَ
 الدعائْ الهَضَع ىفس فْ التكرار إهكاىٓة هو تخفف َسائط لعدة الهدرَسة رَٓجػالت

 َلٓس رابحاً استثهاراً الترَٓج ٓصبح بحٓث الهبٓعات حجن فْكبٓر رفع  إلِ َتؤدّ
 تػالاىترى طرٓق عو فالإعلاو التكىَلَجٓا تقدن ٌَ الثاىْ السبب، وإضافٓة ىفقات
 الهتقدهة التقىٓات طرٓق عو التسَق ٓفضمَو الزبائو ؿجع الهختصة ةػالدعائٓ َاتػَالقى
 َفْ اءالشر فْ تسٍٓلات تقدن الطرق ٌذي لأو التقمٓدٓة الإعلاىٓة الطرق تتبع هو بدلا
 ؿفش ََضح، لمزبائو الشرائٓة العادات فْ تغٓٓر إلِ أدُ هها، الاختٓار َفْ الدفع

 الإعلاو طرق بأو الهسَقٓو عىد تاهة قىاعة هىفردة وتشكمت كاىت إذا التقمٓدٓة الطرق
 عمٍٓا تىفق كاىت التْ ؿالأهَا َحَلت َهكمفة الجدَُ ةػعدٓه بحتػأص دػق ةػالتقمٓدٓ
 ارػهث هثلا التمفزَٓىٓة الإعلاىات كاىت خمت قرٓبة رةػَلفت، دَُػج كثرأ طرق عو لمبحث
 ؿتجع كاىت الجٓدة َالفكرة، الجٓد َالإخراج ،ٓقِػالهَس ةػفدراس شاٌدٓوػاله ابػإعج

 فٍٓا التْ الإعلاىات بسبب تباع أحٓاىاً كاىت ةػالدعائٓ الهجلات َحتِ، ٓىتظرٌا الهشاٌد
 .(23، ص 2010/2011 )ٌشاـ عبد الله البابا،الثقافٓة  الهَاضٓع بسبب َلٓس
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 الهتكاهمة َالاتصالات التقميدية الاتصالات بيو الاختلاف :1رقن لجدَ
 الهتكاهمة التقميدية الاتصالات التقميدية التسَيقية الاتصالات

 الهقابمة الأطراف كسب إلِ تٍدف
 رافػالأط هع العلاقة عمِ الهحافظة إلِ تٍدف
 الهقابمة

 ةَهىتقا هختارة اتصالات واسعةَ شاهمة اتصالات
 الهعموهات تستقبؿ ؿترس الهعمَهات 

 حوار تفاعمْ هتبادؿ حدٓث أحادي الاتجاي
 الهبادرة بالاتصاؿالهستمـ ٓأخذ  الهرسؿ ٓأخذ الهبادرة بالاتصاؿ

 التأثٓر عمِ الهتمقْ هف خلاؿ تكرار الاتصاؿ
التأثٓر عمِ الهتمقْ هف خلاؿ صمتً الوثٓقة 

 بالهوضوع
 ههارسة المطؼ والإقىاع فْ عهمٓة البٓع ههارسة الضغط فْ تحقٓؽ عهمٓة البٓع

 أخرٓفقىاع والقبوؿ لدى تسعِ إلِ تحقٓؽ الإ لِ تغٓٓر الاتجاٌات لدى أخرٓفإتسعِ 
تجاوز العلاهة التجارٓة كأساس فْ عهمٓة 

 الاتصاؿ
ؿ عمِ العلاهة التجارٓة كأساس فْ عهمٓة  التعوٓ

 الاتصاؿ
ة  التوجً ىحو تحقٓؽ علاقة هشتركة التوجً ىحو عقد صفقة تجارٓ

Source: )Pelsmcker, 2001, p.10(. 

  تعريف الاتصال التسويقي. 2.1
ؽ ىعرفٍها  ٓتكوف قْ هف كمهتٓف أساسٓتٓف ٌها الاتصاؿ والتسوٓ الاتصاؿ التسوٓ

  :كالتالْ
ة أو تبادؿ  :تعريف الاتصال. 1.2.1 ٓعىْ الاتصاؿ الهعموهات الهبمغة أو الرسالة الشفوٓ
وأراء والهعموهات عف طرٓؽ الكلاـ والإشارات كها تعىْ الكمهة أٓضا شبكة  الأفكار

ت وكمٍا تؤكد عمِ أٌهٓة التفاعؿ والعلاقات الإىساىٓة بٓف الطرؽ أو شبكة الاتصالا
 .(18 ص ،2016 حهد عزوز،أ)البشر

ٓقوـ عمِ إشباع الحاجة ولا ٓكتفْ  اجتهاعٌْو ىشاط بشري  :تعريف التسويق. 2.2.1
و ها ٓجعمً ىشاط عهؿ عمِ تمبٓتٍا، وٌ ٓقوـ عمِ البحث  بذلؾ بؿ ٓبحث فْ رغبات الفرد وٓ

الدائـ والهستهر طالها أف ٌذي الحاجات والرغبات تتهٓز بالتغٓر والتطور  والاستقصاء
 (.7 ص ،2007/2008 وسة لٓمِ،) وبالتالْ فٍو ٓبحث عف خمؽ القٓهة

قْ الذي ٓعتبر هف أىواع : تعريف الاتصال التسويقي. 3.2.1 تـ تعرٓؼ الاتصاؿ التسوٓ
 :ىًأهف قبؿ العدٓد هف الرواد عمِ  ؿالاتصا
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هجهوعة الرسائؿ التْ ٓتـ إرسالٍا هف الهؤسسة "حسب فٓمٓب كوتر وبرىارد دٓبوا بأىً  -
ف تغٓر سموكٍـ فْ الاتجاي أبٍدؼ إٓصاؿ هعموهات ٓهكف  اوالهوجٍة إلِ هتعاهمٍٓ

 ."الهرجو
حدد التعرٓؼ ها ٓمْ   : وٓ

 .ا الهؤسسة والهتمقْ الجهٍور والعكس  هجهوعة الرسائؿ ٓكوف هصدرٌ
 ثر فْ سموؾ الجهٍورأصالٓة هقصودة وهوجٍة تٍدؼ لإحداث العهمٓة الات. 

عرؼ كذلؾ بأىً  - عهمٓة تىهٓة وتىفٓذ هجهوعة هف براهج الاتصالات الهقىعة "وٓ
  ".الخاصة بالهستٍمكٓف وذلؾ عبر فترات زهىٓة هحددة

 :ىًأهف خلاؿ التعرٓؼ  ظوىلاح
 كٓف.استخداـ الهؤسسة لكافة الوسائؿ ذات العلاقة بجهٍور الهستٍم 
  ـ الهستٍمكوف فقط فْ حٓف إف جهآٌر حدد فئة واحدة هف جهآٌر الهؤسسة وٌ

 .الهؤسسة هتعددٓف )الهستٍمكٓف/الهوردوف/الهساٌهوف/الهوزعوف ..(
قٓة الأخرى لضهاف "ىً أعرفً فرٓد وبرآد عمِ  - جٓة والتسوٓ تىسٓؽ الجٍود التروٓ

والإقىاع لدى جهٍور الحصوؿ عمِ الجد الأعمِ هف الهعموهات وخمؽ التأثٓر 
 ."الهؤسسة

ا هف  قْ ٓهثؿ الجسر الذي ٓعزز التفاعؿ بٓف الهؤسسة وجهٍورٌ الاتصاؿ التسوٓ
خلاؿ الحصوؿ عمِ هدخلات وصٓاغتٍا فْ هخرجات تحقؽ التكٓؼ هع البٓئة الخارجٓة 

 فالهلاحظ ٌىا وجود عهمٓة تبادؿ لمهعموهات بٓف طرفْ الاتصاؿ.
ٌو تمؾ الأىشطة الاتصالٓة هف : التسويقي في الهؤسسة الاقتصادية لهفٍوم الاتصا -

إعلاف وعلاقات عاهة وبٓع شخصْ وتىشٓط هبٓعات تقوـ بٍا أجٍزة هتخصصة 
هعتهدة بالهؤسسة الاقتصادٓة  هجاؿ الدراسة بٍدؼ تحقٓؽ هكاىة هرهوقة فْ السوؽ 

 ص، 2008/0092 ،ىور الدٓف هبىْ) هف جٍة وتحسٓف صورتٍا هف جٍة أخرى
48). 

قْ أحد أىهاط الاتصاؿ الٍاهة : عهمية الاتصال التسويقي. 3.1 ٓهثؿ الاتصاؿ التسوٓ
التْ تعهؿ عمِ توظٓؼ الأداء الاتصالْ لضهاف تدفؽ الهعموهات والرسائؿ واىسٓابٍا هف 
و لا ٓختمؼ عف بقٓة الأىظهة  الهؤسسة إلِ الجهٍور وهف الجهٍور إلِ الهؤسسة، وٌ
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ى، بؿ ٌو جزء هىٍا رغـ الخصوصٓة التْ ٓتهٓز بٍا لاختلاؼ وظٓفة الاتصالٓة الأخر 
ؽ عف بقٓة الوظائؼ ا التسوٓ  .وسىرى ٌىا العهمٓة الاتصالٓة وعىاصرٌ

ري اتصاؿ ٌادؼ  صال التسويقي والعهمية الاتصالية:الات. 1.3.1 إف الاتصاؿ فْ جوٌ
أو الهقدهٓف لً  هصهـ هسبقا ولٓس حالة عرضٓة أو اجتٍادٓة هف طرؼ القائهٓف عمًٓ

قىاع وهحتوى الرسالة والعهؿ عمِ تعزٓز العلاقة ها  لأىً ٓقوـ أساسا عمِ خمؽ التأثٓر وا 
قْ تأثٓري الهطموب عمِ الجهٍور الهستٍدؼ  ،بٓف الطرفٓف ولكْ ٓحقؽ الاتصاؿ التسوٓ

عمِ الهسوقٓف أف ٓفٍهوا بشكؿ واضح أسس وعىاصر عهمٓة الاتصاؿ بصفة عاهة 
قْ الذي لا ٓجب أف ٓقتصر فقط عمِ ىقؿ الهعموهات بؿ عمِ  وعلاقتٍا بالاتصاؿ التسوٓ

ىً اشتراؾ هتفاعؿ ها بف طرفٓف ٌها الهؤسسة والجهٍور الهستٍدؼ وكذلؾ تحقٓؽ فٍـ أ
، هٓىةأالهستخدهة لتحقٓؽ ٌدؼ الاتصاؿ)حهاىْ هشترؾ لهضهوف وأبعاد ورهوز الرسالة 

 (.7، ص2011/2012
  :عىاصر العهمية الاتصالية للاتصال التسويقي. 2.3.1

 يهثل عهمية الاتصال التسويقي وهختمف العىاصر والهكوىات الهتدخمة فيٍا :1شكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (.6 ص ،2011/2012 ،هٓىةأحهاىْ ) :الهصدر
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هف خلاؿ الشكؿ السابؽ أف عهمٓة الاتصاؿ تتكوف هف عىاصر هشتركة  ىلاحظ
  ْ:ىقؿ رسالة هحددة، والتْ تتهثؿ ف وهتفاعمة هف أجؿ

تهثؿ فْ الهؤسسة، الهسوؽ... وهختمؼ الجٍات التْ  الهرسل: - ٌو هصدر الرسالة وٓ
  .تقوـ بإرساؿ الرسالة

  .لهستقبمة هف الجهٍورتهثؿ الرسالة هجهوع "الإشارات" الهرسمة أو ا الرسالة: -
جٓة الهستقبل: - هثؿ الجهٍور الهستٍدؼ هف الرسالة التروٓ  .وٓ
 .: حدوث تفاعؿ بٓف الهرسؿ والهستقبؿالاستجابة -
تتهثؿ فْ الجزء هف الاستجابة الذي ٓصؿ إلِ الهرسؿ وقد تأخذ  :الهعموهات الهرتدة -

فْ حالة كوف  أشكالا هختمفة هىٍا: الاتصاؿ هع الهرسؿ لمسؤاؿ، أو طمب الهىتج
بف عٓجة هحهد ) الرسالة إعلاىا أو قد تكوف كذلؾ فْ شكؿ شكاوى أو اقتراحات

 .(5، ص 2008/2009، ىبٓؿ
فٍْ كؿ وسٓمة تسهح بحهؿ الرسالة ىحو الجٍة الهستقبمة التْ تتهثؿ فْ  :القىاة -

 .الجٍة الهرسؿ إلٍٓا الرسالة
ش الذي ٓحدثً هحٓط الهؤسسة )الهىافسٓف،  الضوضاء:  - تهثؿ فْ التشوٓ وٓ

جٓة(التشرٓعات الحكوهٓة،...  .، والتْ قد تعٓؽ وصوؿ الرسالة التروٓ
هف ٓقوـ : - ٓقوـ ىهوذج الاتصالات التسوٓقٓة بالإجابة عمِ الأسئمة التالٓة

هف  -تصاؿ؟ ها ٌْ ) بهاذا( الوسائؿ الهلائهة للا -هاذا ٓرٓد أف ٓقوؿ؟  -بالاتصاؿ؟ 
 ٌو الهستٍدؼ هف الاتصاؿ؟

 الاتصالات هزٓج ٓتكوف :عىاصر هزيج الاتصال التسويقي)عىاصر الترويج(. 3.3.1
قٓة ج الإعلاف ت:الأدوا هف هحدد خمٓط هف التسوٓ  البٓع العاهة، والعلاقات الهبٓعات وتروٓ
ؽ الشخصْ قٍا إعلاىٍا أٌداؼ هتابعة فْ الشركة هف تستخدهً الذي والتسوٓ ْ وتسوٓ  وٌ
 :كأتْ

ج الشخصْ غٓر العرض هف الأجر هدفوعة صٓغة  ن:الإعلا  -  أو الأفكار وتروٓ
 .هحدد ْبواسطة راع الخدهات أو السمع

قْ الىظاـ ذلؾ :*الهبيعات ترويج *الهبيعات تىشيط -  الوسائؿ هف ٓستفٓد الذي التسوٓ
 الهستٍمكٓف تستٍدؼ التْ البٓعٓة البراهج ٌٓكؿ لوضع زهةلاال الهتىوعة التحفٓزٓة
ات ٓستٍدؼ الذي الىظاـ أىً بهعىِ والتجار،  تولٓد شأىٍا هف التْ البٓعٓة الهستوٓ
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 أو الهىتجات تجاي الهرغوبة الاستجابات تحرٓؾ أو لمقٓاس، وقابمة هحددة تصرفات
قٍا الهراد الخدهات  .تسوٓ

ٓجابٓو  طٓبة علاقات خمؽ إلِ ٍٓدؼ الذي الىشاط ذلؾ ٌْ :العاهة العلاقات -  بٓف ةا 
 .الهشروع وخارج داخؿ هعٍا ٓتعاهؿ التْ الهختمفة الجهٍور وقطاعات الهشروع

 الهشترٓف هع لوجً وجٍا هباشر إقىاعْ اتصالْ أسموب ٌو: الشخصْ البٓع -
ذا الهرتقبٓف،  .للاىترىت ٓصمح لا الشخصْ البٓع وٌ

ؽ - ؽ ٓشٓر ر:الهباش التسوٓ قٓة الاتصالات كافة إلِ الهباشر التسوٓ  هع الهباشر التسوٓ
 وبىاء سرٓعة، أو فورٓة بصورة استجابتٍـ تولٓد بٍدؼ الهىظهة، هف هستٍدفٓف عهلاء
ة علاقات  .هعٍـ قوٓ

قٓة العدٓد هف الوظائؼ والتْ تختمؼ  :وظائف الاتصال التسويقي .4.1 للاتصالات التسوٓ
ؽ  :(7، ص 2008/2009 ،بف عٓجة هحهد ىبٓؿ) باختلاؼ الجٍة  الزبوف ورجؿ التسوٓ

الهتهثمة مِ هزآا هف العهمٓة الاتصالٓة و ٓحصؿ الزبوف ع هن وجٍة ىظر الزبون:. 1.4.1
 :فْ
قْ إلِ الوصوؿ إلِ الزبائف هف  - خمؽ الرعآة حٓث تٍدؼ أىشطة الاتصاؿ التسوٓ

ؽ  قوـ رجاؿ التسوٓ ـ، وٓ لِ بتذكٓر الزبائف بها ٓرغبوف فًٓ و خلاؿ التأثٓر فْ هشاعرٌ ا 
  .ٓحتاجوف إلًٓها 

قْ بتقدٓـ الهعموهات إلِ الزبائف عف كؿ ها  - تعمٓـ الزبوف حٓث ٓقوـ الاتصاؿ التسوٓ
ا وأهاكف تواجدٌا والضهاىات التْ تقدـ هع  ٌو جدٓد فٓها ٓخص الهىتوجات وأسعارٌ

 .الهىتج
 .تحقٓؽ تطمعات الزبوف وذلؾ بتحقٓؽ آهاؿ الزبائف وتطمعاتٍـ إلِ حٓاة الرفاي -

قْ بغٓة وجٍة ىظر رجل التسويق: هن . 2.4.1 ؽ عمِ الاتصاؿ التسوٓ ٓعتهد رجؿ التسوٓ
ذا عف طرٓؽ  :التأثٓر عمِ الطمب وٌ

 .زٓادة الهبٓعات والهحافظة عمِ حجـ كبٓر هىٍا -
قٓة هف أٌـ  التغمب - عمِ هشكمة اىخفاض الهبٓعات، حٓث تعتبر الاتصالات التسوٓ

 .الوسائؿ فْ هحاولة إىقاذ هىتج هعٓف هف الاىحدار
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قْ بدرجة كبٓرة،  - ؽ عمِ الاتصاؿ التسوٓ عىد تقدٓـ هىتج جدٓد ٓعتهد رجؿ التسوٓ
ة وذلؾ بتعرٓؼ الهستٍمكٓف بالهزآا الجدٓدة التْ ٓقدهٍا وبالتالْ إظٍار الفرص

 .الهترتبة عف اقتىاء الهىتج
 :ػحٓث ٓقوـ أٓضا ب -

 قصد :الإخبار  الشركة، هىتجات عف والهحتهمٓف الحالٓٓف العهلاء إخبار بً وٓ
 عىٍا ٓعرؼ لا التْ الجدٓدة لمهىتجات بالىسبة وبالذات لمغآة ٌاهة وظٓفة ذيوٌ

قٓة الاتصالات أف كها الشركة جهٍور  دخوؿ حالة فْ ٌاها دورا تمعب التسوٓ
 التجارٓة بالعلاهة الأفراد وعْ زٓادة فْ وترغب السوؽ إلِ جدٓدة شركات
 .الجدٓدة

 قٓة الاتصالات تركز قد  :الإقىاع  التْ العروض بشراء العهلاء إقىاع عمِ التسوٓ
 والهىظهات الحكوهٓة لمهىظهات بالىسبة للإقىاع الحاجة وتزداد الشركات تقدهٍا
  .لمربح الٍادفة غٓر

 ٓبالشركة الخاصة العلاهات واسـ الهىتج وجود عمِ لمهحافظة ٓستخدـ ر:التذك 
ىشر هعٍا، تتعاهؿ التْ الجهآٌر أذٌاف فْ  دورة داخؿ الىضج هرحمة خلاؿ وٓ
و الهىتج حٓاة  بجودة بالفعؿ إقىاعً تـ قد الهستٍدؼ السوؽ بأف ٓفترض وٌ

 هجرد عمِ ببساطة ٓركز ىجدي وبالتالْ لً، الهقدهة والخدهات السمع وهلائهة
  .والخدهات السمع ٌذي وهىافع بفوائد الذاكرة تىشٓط

ٓتكوف سموؾ الهستٍمؾ هف كمهتٓف أساسٓتٓف ٌها السموؾ : هاٌية سموك الهستٍمك .2
  والهستٍمؾ ىعرفٍها كالتالْ:

 سٓرة الإىساف وتصرّفً واتِّجاًٌ آداب / حسف / سَٓئ السُّمُوؾ :تعريف السموك -
  .. هوقع الهعاىْ(2019كتوبرأ 27تـ الاطلاع ٓوـ  ،قاهوس الهعاىْ)

الهستٍمؾ ٌػو الٍدؼ الذي ٓسعِ إلًٓ هىتج السمعة أو هقدـ الخدهة  :الهستٍمك -
هحط أىظار جهٓع هف ٓعهؿ فْ ٓمقْ الخدهة، أي ٌو والػذي تستقر عىدي السمعة أو 

ؽ.   هجاؿ التسوٓ
 :(8، ص 2017/ 2016صوىٓة، شتواف حٓث ٓعرؼ ): تعريف سموك الهستٍمك. 1.2

 عمِ الحصوؿ أجؿ هف للأفراد الهباشرة والتصرفات الأفعاؿ "ٌو Engel حسب
تضهف الخدهة، أو الهىتج عرؼ ءالشرا قرار اذخاتّ  إجراءات وٓ  أٓضا الهستٍمؾ سموؾ وٓ

https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar/%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D9%83/
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 السمع استخداـ أو وشراء عف، البحث فْ الهستٍمؾ ٓبرزي الذي التصرؼ ذلؾ " :بأىً
 وحسب حاجاتً، أو رغباتً ستشبع أىٍا ٓتوقع التْ الخبرات أو الأفكار أو والخدهات،
 ."الهتاحة الشرائٓة الإهكاىات

و  وشراء باختٓار، الأفراد هف جهاعة أو ها فرد بقٓاـ الهرتبطة العهمٓة تمؾ "كذلؾ وٌ
 التْ القرارات اذخّ ات عهمٓة ذلؾ فْ بها ها، خدهة أو ها، هىتج هف والتخمص واستخداـ،

 ."التصرفات ٌذي وتحدد تسبؽ
 والهستٍمؾ الىٍائْ الهستٍمؾ الهستٍمكٓف هف ىوعٓف عف ٓعبر الهستٍمؾ لفظ إف
و الصىاعْ  .شٓوعا الأكثر التقسٓـ وٌ

 أو استخداهٍا بغرض السمع وشراء الخدهات باقتىاء ٓقوـ :الىٍائي الهستٍمك 
اتً وهعظـ استٍلاكٍا،  كشراء عائمتً تّخص أو شخصٓا تّخصً إها فردٓة هشترٓ

 . الخ ... أطعهة، هىزلٓة، أدوات
 و  ي:الصىاع الهستٍمك  ولكف استٍلاكٍا بٍدؼ لٓس الهختمفة السمع ٓشتري الذي وٌ

 . الإىتاج عمِ تساعد أو الإىتاجٓة العهمٓة فْ تدخؿ لكْ
 هف هستقؿ كىوع ًٓدرج هف الاقتصادٓٓف هف ٌىاؾ :رالتاج أو الوسيط أو الهوزع 

 / سمع بشراء الهستٍمؾ ٌذا ٓقوـ حٓث هىظهة، أو فردا ٓكوف وقد الهستٍمكٓف،
 .الأرباح لتحقٓؽ بٓعٍا إعادة بغرض خدهات

تعتبر دراسة سموؾ الهستٍمؾ ذات أٌهٓة كبٓرة بالىسبة : دراسة سموك الهستٍمكين .2.2
لمهؤسسة، حٓث وىظرا لمطبٓعة الهعقّدة للأسواؽ وتداخمٍا كاف لابد عمِ الهؤسسة أف تجد 

عاـ تعهؿ هف خلالً عمِ دراسة سموؾ الهستٍمؾ وهختمؼ الجواىب الهتعمقة بً،  إطار
 :وتتهثّؿ أٌـ ٌذي الجواىب فٓها ٓمْ

 السوؽ الذي تىشط فًٓ الهؤسسة،  هختمفة هف السمع والخدهات فْهعرفة الأىواع ال
  .فْ الأسواؽ الهراد استٍدافٍاو 

   هحاولة التعرؼ عمِ الدوافع الشرائٓة والاستٍلاكٓة لمهستٍمكٓف، والأٌداؼ الهراد
  .تحقٓقٍا هف وراء عهمٓة الشراء

  الأفراد أو  تتٓح دراسة سموؾ الهستٍمؾ لمهؤسسة هعرفة الخطوات التْ ٓىتٍجٍا
  .الهىظهات فْ عهمٓة الشراء، و كذا أدوار الشراء



 مجمة البحوث الاقتصادية والمالية                                         ...أثر الاتصال التسويقي عمى سموك المستهمك

 341                                                                                                                  الأول / العدد السابعالمجمد 

  هف خلاؿ دراسة سموؾ الهستٍمؾ تستطٓع الهؤسسة التّعرؼ عمِ هختمؼ العواهؿ
  .التْ تؤثر فْ تصرفات وسموؾ الهستٍمكٓف الشرائٓة والاستٍلاكٓة

  الكمْ هف خلاؿ دراسة سموؾ الهستٍمؾ كذلؾ ٓهكف لمهؤسسة أف تقوـ بتقسٓـ سوقٍا
لِ أجزاء سوقٓة، كؿ جزء سوقْ ٓحتوي عمِ هستٍمكٓف هتجاىسٓف ىسبٓا فٓها بٓىٍـ إ

 .وهختمفٓف هع هستٍمكْ الأجزاء الأخرى
   ىتاج هراحؿ التْ تسبؽ عهمٓة الإلِ كؿ الإتهتد هجالات دراسة سموؾ الهستٍمؾ

 .لِ ها بعد الشراء واستخداـ السمعة أو الخدهةا  و 
بصفة عاهة وسموؾ الهستٍمؾ بصفة  الإىساىْٓتهٓز السموؾ  :الهستٍمكينىهاط . أ1.2.2

خاصة بالاختلاؼ وعدـ التجاىس، ولٍذا ىجد الأفراد ٓختمفوف هف هجتهع لَاخر وفْ ىفس 
الهجتهع، وهف فرد لَاخر ولدى الفرد ىفسً فْ الظروؼ وهراحؿ الحٓاة الهختمفة، ولٍذا 

ف والتْ ٓتوجب عمِ رجاؿ البٓع فْ الهؤسسة وجدت هجهوعة هف الأىهاط هف الهستٍمكٓ
تأثر ىهط  حقؽ لمهؤسسة أٌدافٍا، وٓ التعاهؿ هع كؿ ىهط سموكْ بها ٓرضْ الهستٍمؾ وٓ
الهستٍمؾ بهجهوعة هف العواهؿ كطبٓعة الشخصٓة، الاهكاىات الهتاحة، الهستوى التعمٓهْ 

 .ائٍاوالثقافْ، العادات والتقالٓد، وطبٓعة السمع والخدهات الهراد شر 
 إلِ الهستٍمؾ سموؾ دراسة أٌهٓة تقسٓـ :الهستٍمك سموك دراسة أٌهية. 2.2.2

 :(21 -10ص -، ص2017/ 2016شتواف صوىٓة، )ف الهستفٓدٓ بحسب هجهوعات
 إهدادي خلاؿ هف الفرد الهستٍمؾ سموؾ دراسة تفٓد د:الفر  الهستٍمك صعيد عمى -

 الشراء قرارات اذخاتّ  فْ تساعدي أساسٓة ذخٓرة تشكؿ التْ والبٓاىات، الهعموهات بكافة
ضاؼ وأذواقً، وهٓولً الشرائٓة إهكاىاتً هع وتتوافؽ حاجاتً تشبع التْ الىاجحة  إلِ وٓ

 تحدٓد فْ التسٍٓلات الفرد لمهستٍمؾ تقدـ الهستٍمؾ سموؾ دراسة ىتائج أف ذلؾ
ات حسب ورغباتً احتٓاجاتً  وظروفً جٍة هف الهالٓة هواردي تحددٌا التْ الأولوٓ

 .أخرى جٍة هف  )والهجتهع الأسرة (الهحٓطة البٓئٓة
 أٌهٓة أصحاب سرةالأ فْ الشراء قرار ٓتخذ :إىتاجية كوحدة الأسرة صعيد عمى -

ة فْ ىسبٓة  هسؤولٓة تقع ٌؤلاء وعمِ الهثاؿ سبٓؿ عمِ والأـ كالأب الأسرة عضوٓ
 الهعىٓٓف ٌؤلاء وعمِ ،الأسرة أفراد هعظـ هىً ٓستفٓد والذي الهىاسب القرار اذخاتّ 

 التحمٓلات بإجراء الهستٍمؾ سموؾ دراسة ىتائج هف ٓستفٓدوا أف القرارات باتّخاذ
  .هىتج كؿ هف الهتاحة البدائؿ فْ الضعؼ أو القوة لىقاط اللازهة
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 الصىاعٓة والهىظهات الهؤسسات تتبىِ :والتجارية الصىاعية الهىظهات صعيد عمى -
 هف وتستفٓد ذاتٓا بٍا تقوـ التْ تمؾ وخاصة الهستٍمؾ سموؾ دراسة ىتائج الكبٓرة
 الهستٍمكٓف حاجات ٓشبع وبها وىوعا كها إىتاجً ٓجب ها تخطٓط فْ ىتائجٍا
 الىتائج ٌذي هثؿ فأ كها ودوافعٍـ، وأذواقٍـ إهكاىاتٍـ وفؽ والهحتهمٓف الحالٓٓف
قْ الهزٓج عىاصر اختٓار فْ تساعدٌـ الهستٍمؾ سموؾ لدراسة  هلائهة الأكثر التسوٓ

هكاىٓة جٍة هف  جٍة هف استغلالٍا ٓهكف هتاحة تسوٓقٓة فرصة أٓة اكتشاؼ وا 
 .أخرى

 السوؽ شرٓحة اختٓار فْ الهستٍمؾ سموؾ دراسة تسٍـ :التسويق رجل صعيد عمى -
هستوى  رفع هف ٓهكف بها هتجاىسة شرائح إلِ الهستٍمكٓف تقسٓـ خلاؿ هف الهىاسبة
قْ الىشاط كفاءة  بهىتجات تتعاهؿ التْ الأسواؽ حجـ تحدٓد إهكاىٓة لمهىشاة؛ التسوٓ
 الشرائٓة؛ ودوافعٍـ أذواقٍـ وطبٓعة العهلاء أىواع تحدٓد إلِ بالإضافة الشركة

ج طرؽ تحدٓد فْ الهساٌهة عداد الرسائؿ واختٓار الههكىة التروٓ  الحهلات وا 
جٓة الإعلاىٓة  فتح إلِ الطرٓؽ الهستٍمؾ سموؾ دراسات ثؿته. الهىاسبة والتروٓ
ؽ رجاؿ أهاـ جدٓدة هجالات  الهشبعة غٓر العهلاء حاجات لدراسة ىتٓجة التسوٓ
 إلِ الأعهاؿ تآهىش تسعِ كها جدٓدة، هىتجات بتقدٓـ الخاصة الفرص وتحدٓد
 .العهلاء وهىافع احتٓاجات هع ٓتىاسب الهىتج تصهٓـ اف هف التأكد

 هف كؿ هىٍا ٓستفٓد أٌداؼ الهستٍمؾ سموؾ لدراسة :الهستٍمك سموك دراسة أٌداف. 3.2
ؽ ورجؿ الباحثو   الهستٍمؾ،  قرارات هف ٓوهٓا ٓتخذي ها فٍـ هف الهستٍمؾ تهكف، و التسوٓ

 :التالٓة الهعتادة التساؤلات عمِ الإجابة هعرفة عمِ وتساعدي شرائٓة،
 الشراء هوضوع والخدهات السمع هف الهختمفة الأىواع عمِ التعرؼ أي ؟ ٓشتري هاذا -

 . ورغباتً حاجاتً تشبع التْ
 أو الشراء، عمِ ٓقدـ أجمٍا هف التْ الأٌداؼ عمِ التعرؼ أي ؟ ٓشتري لهاذا -

 .والخدهات السمع شراء عمِ حثتً التْ الهؤثرات
 .الشراء عهمٓة عمٍٓا تىطوي التْ والأىشطة العهمٓات عمِ التعرؼ أي ؟ ٓشتري كٓؼ -

 التْ البٓئٓة أو الشخصٓة الهؤثرات أو العواهؿ فٍـ هف ةالباحث ىتتهكهها سبؽ 
 السموؾ هف جزء ٌو الذي الهستٍمؾ سموؾ ٓتحدد حٓث الهستٍمكٓف، تصرفات عمِ تؤثر

 رجؿ الهستٍمؾ سموؾ دراسة تهكفكها  .العاهمٓف ٌاذٓف تفاعؿ ىتٓجة عاهة بصفة الإىساىْ
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ؽ  تسهح التْ الكٓفٓة عف والبحث والهحتهمٓف، الحالٓٓف الهشترٓف سموؾ هعرفة هف التسوٓ
  .الهؤسسة وأٌداؼ تتهاشِ بطرٓقة التصرؼ عمِ وحثٍـ عمٍٓـ التأثٓر أو هعٍـ بالتأقمـ لً

III.  سموك الهستٍمك عمىدراسة تطبيقية عن تأثير الاتصال التسويقي 
 ٓتـ حٓث لمدراسة تطبٓقْال الإطار إلِ التطرؽ ٓتـ سوؼ  الهحور ٌذا خلاؿ هف

قٓة وسموؾ الهستٍمؾ  تأثٓرات التطرؽ لهختمؼ هف خلاؿ دراسة حالة عف الاتصالات التسوٓ
 .وكالة همٓحة للأسفار

و أفْ وقتىا الحالْ الزبوف : ثير عىاصر الاتصال التسويقي عمى سموك الهستٍمكأت. 1
صبح ٌو أالهستٍمؾ ٓسهِ بالهمؾ حٓث لـ ٓعد ٌو الذي ٍٓتـ بهاذا ٓوجد فْ السوؽ بؿ 

 ىتاج ٓكوف حسب رغباتً وتطمعاتً .صبح الإأالتىافسٓة و هحؿ اٌتهاـ الشركات 
ؽ الحدٓث ٓولْ أٌهٓة : أٌهية الاتصال التسويقي بالىسبة لمهستٍمك. 1.1 إف التسوٓ

كبٓرة بالىسبة لمهستٍمؾ وٓعتبري كشرٓؾ لمهؤسسة، والهصدر الرئٓسْ لمهعموهات، وعمِ ٌذا 
قْ ٌ )بشٓر  ت بالهستٍمؾ هف خلاؿْ الأخرى اٌتهالأساس فإف وظٓفة الاتصاؿ التسوٓ

  (:248، ص1999العلاؽ وآخروف، 
خباري إعلام الهستٍمك - : حٓث ٓقوـ الاتصاؿ بتعرٓؼ السمعة والخدهة لمهستٍمؾ وا 

 بهزآاٌا وهواصفاتٍا وأهاكف تواجدٌا. 
: فالاتصاؿ ٓذكر الهستٍمكٓف برغباتٍـ وحاجاتٍـ الاستٍلاكٓة هف تعميم الهستٍمك -

ا هف أدوات  خلاؿ أسالٓب هتهٓزة تتهثؿ فْ الإعلاف والطرؽ الجذابة الههٓزة وغٓرٌ
قْ الأخرى.   الاتصاؿ التسوٓ

قْ الهعموهات إلِ الهستٍمكٓف عف كٓفٓة تذكير الهستٍمك - : ٓقدـ الاتصاؿ التسوٓ
 استخداـ السمع الجدٓدة، والفوائد الىاجهة عف استخداهٍا. 

قْ عمِ آهاؿ الىاس وتطمعاتٍـ إلِ تحقيق تطمعات الهستٍمك - : ٓبقْ الاتصاؿ التسوٓ
حٓاة كرٓهة، بهعىِ أخر ٓعتقد الىاس أىٍـ ٓشتروف ٌذي التوقعات عىدها ٓشتروف 

 السمعة. 
: ٓظٍر آثار الىشاط الاتصالْ عمِ سموؾ الهستٍمؾ فْ التأثير عمى قرارات الشراء -

ذ بً ٓقرر شراء قرارات الشراء، حٓث ٓخطط الهستٍمؾ لاقتىاء سمع وخد هات هعٓىة وا 
 سمع وخدهات أخرى ىتٓجة الجٍود الاتصالٓة. 
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قٓة بهثابة هؤشر لدى صحة الشركة وسلاهة جواىبٍا،  تعد أٌداؼ الاتصالات التسوٓ
ذي  ر لعهؿ الهسوقٓف، هىفذي البرىاهج الإعلاىْ ...الخ، وٌ وبذات الوقت ٌْ بهثابة تطوٓ

 ة هف قبؿ الإدارة العمٓا لمشركة.                                                                                           جهٓعٍا تصبّ فْ بموغ الأٌداؼ الهوضوع
ٓعتبر البٓع الشخصْ عىصر فعاؿ  :تأثير البيع الشخصي عمى سموك الهستٍمك. 2.1

قٓة وذلؾ  الاتصالاتفْ هزٓج  عمِ رجاؿ البٓع الذٓف ٓقوهوف بأىشطتٍـ  لاعتهاديالتسوٓ
ذا ها هف  الاستٍلاكْٓؤثر عمِ سموكٍـ  الإعلاىٓة بشكؿ هباشر عمِ الهستٍمكٓف وٌ

 :خلاؿ
ٓساعد رجاؿ البٓع هف إٓصاؿ الفكرة لمزبوف وبالتالْ ٓقتىع ٌذا  ولا: الاتصاؿ الهباشرأ -

قدـ عمِ عهمٓة   عبد الله البابا، )ٌشاـ القرار وبالتالْ الشراء اتخاذالزبوف وٓ
 .، هقتبس بتصرؼ(2010/2011

ذا لأف الهشتري ٓكوف وجٍا لوجً هع  ؛الاستفساراتثاىٓا: الإجابة عمِ جهٓع  - وٌ
ٓرٓد  حوؿ الهىتج وعىدها ٓحصؿ عمِ ها استفساراتالبائع ها ٓجعمً ٓقوـ بطرح 

 .ٓقوـ بعهمٓة الشراء خاصة إذا كاف هقتىع،
وعهمٓة الىصح لمهستٍمكٓف حٓث أف الهشتري والبائع  ثالثا: تقدٓـ الهعموهات الكافٓة -

 ، إٓجابٓاتً،استعهالًٓكوىا وجٍا لوجً ٓقدـ لً كؿ الهعموهات الخاصة بالهىتج وكٓفٓة 
ذا ها ٓدفع بالهستٍمؾ  أٌـ ها  .الشراءقرار  باتخاذٓهٓزي عف الهىتجات الأخرى وٌ

 تىشٓط الهبٓعات ٍٓدؼحٓث أف  :تأثير تىشيط الهبيعات عمى سموك الهستٍمك . 3.1
 ؿ:بالزبائف وكسب زبائف جدد وذلؾ هف خلا الاحتفاظإلِ 
ـ وتدفعٍـ أ -  .قرار الشراء لاتخاذولا: العٓىات تهىح لمزبائف تحفزٌ
 .ثاىٓا: السعر ٓمعب دور هٍـ فْ عهمٓة الشراء -
حٓث أف الهستٍمؾ ٓزٓد فْ كهٓة الاستٍلاؾ لهىتج هعٓف وذلؾ هف  ؛ثالثا: الهسابقات -

 .أجؿ توفٓر شروط الهسابقة
إف الزبائف ٓتأثروف بالٍدآا وبالتالْ فإف الزبوف ٓزٓد لولائً لمشركة  ؛رابعا: الٍدآا -

 .صاحبة الٍدٓة عف طرٓؽ زٓادة شراءي لهىتجٍـ بفضؿ توفر صورة جٓدة فْ ذٌىً
ٓكوف الهستٍمؾ عمِ  حٓث أف ٌىاؾ عدة هىتجات لا ؛ارٓةالهعارض التجخاهسا:  -

 اٌتهاها، لكف عىدها ٓراٌا فْ الهعارض ٓصبح أكثر اٌتهاهاتًأو لٓست هف  درآة
 .وبالتالْ ٓقوـ بشرائٍا
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 اختٓارالإعلاف ٓزٓد هف حرٓة الهستٍمؾ فْ  :تأثير الإعلان عمى سموك الهستٍمك .4.1
ا وذلؾ هف خلاؿ  : السمع والخدهات التْ تشبع حاجاتً أكثر هف غٓرٌ

أولا: هساعدتً لمهستٍمؾ وذلؾ عف طرٓؽ إتباعً سٓاسة تهٓٓز الهىتجات التْ تشبع  -
رفض  جعمً ٓقبؿ أصىاؼ توافقً وٓ بعض رغباتً عف التْ لا تشبع رغباتً وٓ

 .الأصىاؼ الأخرى
موهات الخاصة بالسمع الهوجودة فْ لمهع الرئٓسْثاىٓا: الإعلاف ٌو الهصدر    -

 .السوؽ والتْ ٓحتاج إلٍٓا الهستٍمؾ لإرشادي فْ عهمٓة الشراء
الثا: الإعلاف قوة تعمٓهٓة ٓؤثر عمِ أفكار الىاس وثقافتٍـ، فٍو فْ سبٓؿ إقىاعٍـ ث -

ٓستخدـ الحجة والهىطؽ فٓحهمٍـ عمِ تعمـ أشٓاء لـ ٓكوىوا ٓعمهوا هف قبؿ، فٓقتىعوف 
ذا هابأٌهٓة   .قرار الشراء اتخاذٓحهمٍـ عمِ  الهىتج بالىسبة لٍـ وٌ

رابعا: ٍٓٓئ الإعلاف للأفراد فْ الحصوؿ عمِ الهىتجات بأٓسر الطرؽ وأقؿ الأسعار  -
ذا ها قرار الشراء بدوف بذؿ  اتخاذٓسٍؿ عمٍٓـ  وبالتالْ ٓوفر عمٍٓـ الجٍد والوقت وٌ

  .جٍد كبٓر
 استعهاؿدات جدٓدة فْ سموكٍـ وذلؾ ىتٓجة خاهسا: الإعلاف ٓغرس فْ الأفراد عا -

ذا ها ا وٌ كذا ٓعهؿ  أذٌاىٍـٓرسخٍا فْ  الأفراد لمهىتجات الهعترؼ عىٍا وتكرارٌ وٌ
عتهد ىجاح الإعلاف بشكؿ أساسْ . الإعلاف عمِ ىشر عادات هفٓدة بٓف الىاس وٓ

 . عمِ هحتوى الرسالة الإعلاىٓة والوسٓمة الإعلاىٓة الهىاسبة
 صال التسويقي الهتبعة هن طرف وكالة هميحة للأسفارعىاصر الات .2

  :هصادر جهع الهعموهات .1.2
تهت خلاؿ هقابمة صاحب الوكالة والعاهمٓف الهتواجدٓف فْ هكاتب  :الهقابمة -

الاستقباؿ وكاف الحدٓث عبارة عف أسئمة وأجوبة عف كٓفٓة عهؿ الوكالة وها الذي 
قْ كوىٍا ح  .دٓثة الىشأة وفْ وضع تىافسْتقوـ بً فْ ظؿ الاتصاؿ التسوٓ

والتْ كاىت تٍدؼ إلِ هعرفة هدى  الباحثةدٌا هف طرؼ اعدإتـ  :بطاقة الاستبٓاف -
هف خلاؿ  الهستٍمكٓف السٓاحٓٓف بالوكالات السٓاحٓة وأٓضا سموكٍـ اتجاٌٍا تواصؿ

قْ  .عىاصر الاتصاؿ التسوٓ
 صفحة الفآسبوؾ الخاصة بوكالة همٓحة للأسفار.  -
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والتْ  للأسفارسفار همٓحة تهت الدراسة فْ الوكالة السٓاحٓة والأ :التعريف بالوكالة. 2.2
ْ هف  2019ة لمسىة أتعتبر حدٓثة الىش تقع ٌذي الوكالة فْ دائرة شمغوـ العٓد ولآة هٓمة وٌ

ة )هف خلاؿ هقابمة هع السٓد هدٓر ة الهوجودة عمِ هستوى ٌذي الدائر وكال 15 بٓف 
 .(2019الوكالة، 
ا هالكٍا وٓ  فْ الاستقباؿ شخصٓف، حٓث تعهؿ ٌذي الوكالة عمِ تىظٓـ  شتغؿٓدٓرٌ

  .خرىأو هع وكلات أالرحلات الخارجٓة والداخمٓة عبر الوطف بتىظٓهٍا الفردي 
سفار عمِ هزٓج لة همٓحة للأتعتهد وكا :عىاصر الهزيح التسويقي بوكالة هميحة .3.2
ق  :(2019، الفآسبوؾهوقع وكالة همٓحة عمِ ْ )تسوٓ
تكوف الوكالة هشتركة فًٓ حٓث ٓكوف  أفٓحدد السعر اىطلاقا هف ىظاـ ٓجب  السعر: -

و الذي ٓسٍؿ  الأخرىٓتكوف هف العدٓد هف الوكالات  التْ تعهؿ فْ ىفس الىشاط وٌ
والهفاضمة بٓىٍا وحتِ لها تكوف ٌىاؾ  الفىادؽ والتذاكر أسعارعهمٍـ بحٓث ٓدرس 
تـ هىح ٌاهش الربح  بٍا،تخفٓضات ٓعمهٍـ  حٓث ٓحدد سعر الرحمة بىاء عمًٓ وٓ

 لٍـ. 
الوكالات السٓاحٓة لا تقدـ هىتجا سمعٓا بؿ تقدـ هىتجا خدهٓا هف تسٍٓلات  الهىتج: -

ٌـ تىظٓـ رحلات داخؿ وخارج والأ الأسعاروالهفاضمة بٓف  التأشٓراتالحصوؿ عمِ 
 الوطف وتقدٓـ خدهات ذات جودة .

وكالة همٓحة للأسفار عمِ خمؽ رحلات هىظهة تكوف هوسهٓة حٓث تعهؿ  :التوزيع -
تتهاشِ هع ها ٓرغب فًٓ الهستٍمكوف السٓاحٓوف هف رحلات داخؿ الوطف أو 

 خارجً.
ج: - ج  أٌداؼهف  إف التروٓ قٓة لجذب  إٓصاؿالتروٓ الهؤسسة لرسالتٍا التسوٓ

 .إلٍٓاالهستٍمكٓف 
وجد الأفراد به ٌـالأفراد العاهمٓف فْ الوكالة  الأفراد: - ؽ وٓ ثابة رجاؿ التسوٓ

ـ الهستٍمكٓف السٓاحٓٓف والهتهثمٓف فْ فئات الصغار والشباب  ،الهستٍدفٓف وٌ
ا هف فئات الذكور والإىاث.   الكٍوؿ وغٓرٌ

ساس الخدهة الهقدهة هف طرؼ الوكالة بٓف أوالتْ تقوـ عمِ  :العهمية التسويقية -
 الهرسؿ والهستقبؿ.

 . أرض الواقعسفار* ووجودٌا عمِ اسـ الوكالة *همٓحة للأ ٓتهثؿ فْ الدليل الهادي: -
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 تتهثؿ فْ:: بالوكالةعىاصر الاتصال التسويقي*الترويج*. 4.2
استعاىت وكالة همٓحة للأسفار عمِ الوسائؿ الحدٓثة هثؿ الهواقع التواصؿ  ن:الإعلا  -

وأٓضا لمحجز والتواصؿ عبر البرٓد الالكتروىْ  الاجتهاعْ فآسبوؾ واىستغراـ
هوقع وكالة همٓحة عمِ لموصوؿ الِ هستٍمكٍٓا بشكؿ سرٓع )  والٍاتؼ الىقاؿ

 .(2019 ،الفآسبوؾ
تقوـ الوكالة باستٍداؼ جهٓع فئات الهستٍمكٓف  :*الهبيعات ترويج *الهبيعات تىشيط -

ا تقوـ باجتٍادات حوؿ وتقوـ بتىظٓـ رحلات استجابة لرغبات الهستٍمكٓف وأٓض
  .تىشٓط السٓاحة الداخمٓة لموطف

حسف الخدهات ألاكتساب ولاء الهستٍمكٓف تضهف الوكالة تقدٓـ  :العاهة العلاقات -
 .سعار تىافسٓةأبجودة عالٓة و 

حٓث ٓستوجب عمِ  لوجً وجٍا هباشر إقىاعْ اتصالْ أسموب ٌو :الشخصْ البٓع -
  . ؿٓمٓؽ بالاستقبا الهرسؿ اف ٓكوف لبؽ الكلاـ وذو ٌىداـ

 أو فورٓة بصورة استجابتٍـ تولٓد بٍدؼقىاع تتهثؿ فْ كٓفٓة الإ  ر:الهباش التسويق -
ة علاقات وبىاء سرٓعة،  .هعٍـ قوٓ

 :ٓتـ جهع الهعموهات حوؿ وكالة سٓاحة ها عف طرٓؽ هصادر هختمفة هىٍا
 الهعموهات خذ هىً أصدقاء حٓث ىوىقصد بٍا العائمة والأ ؛الهصادر الشخصٓة

 حوؿ تجاربٍـ السابقة وتقٓٓهٍـ لمخدهات.
 فْ هواقع  علاىات الهختمفة التْ ىجدٌا هثالاوىقصد بٍا الإ ؛الهصادر التجارٓة

 الٍاتؼ الىقاؿ.بو حتِ عبر الاتصاؿ أ الإلكتروىْو البرٓد أالتواصؿ الاجتهاعٓة 
 ي هستٍمؾ سٓاحْ لها ٓكوف كثٓر السفر عبر أوتتكوف لدى  ؛الخبرة الشخصٓة

 الوكلات السٓاحٓة.
ف ٌىاؾ هف ٓسافر بدافع العهؿ أخر حٓث آلِ إتختمؼ دوافع السفر هف شخص 

ا هف الدوافع.أخر بدافع زٓارة آو  ساس اتخاذ القرار أٓكوف و  هاكف جدٓدة والاستكشاؼ وغٓرٌ
  ٓضا الجودة.أو ساس السعر أحوؿ الهفاضمة بٓف الوكالات السٓاحٓة عمِ 

قْ أداة فعالة فْ  :دراسة حالة لوكالة هميحة للأسفار . 3 تعتبر أشكاؿ الاتصاؿ التسوٓ
، الخصوص ًِ وجمفْ الهجاؿ السٓاحْ ع ارزاب ادور  عبمفة. حٓث تملهختالهؤسسات ا
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ؽ الهقوهات السٓاحٓة وتس دورا هٍهاعب مهثؿ: الوكالات السٓاحٓة التْ ت ٓؿ ٍفْ تسوٓ
 .اٌقْ الهىشآت الأخرى هف فىادؽ وغٓر ا باٍالتْ تقده الخدهات السٓاحٓةِ مالحصوؿ ع

 ءاستبٓاىا حٓث تـ  هؿ 60تـ توزٓع : لموكالة الهستٍمكين السياحيين تحميل ىتائج .1.3
هف خلاؿ والتْ سوؼ تكوف هصدر هعموهات لتحمٓمىا عمِ الهستٍمكٓف هىٍا فقط  50

 كأتْ:البٓاىات الشخصٓة 
 توزيع هفردات العيىة حسب هتغير الجىس: 2جدول رقم 

 %الىسبة  التكرارات الجىس
 60 30 أىثى
 40 20 ذكر

 100 50 الهجهوع
 .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:

جابوا ودخموا الوكالة أد العٓىة الذٓف راضح هف خلاؿ الجدوؿ أف غالبٓة أفٓتالتحمٓؿ:  -
 .% 40 ذكورحٓف بمغت ىسبة ال فْ % 60 ىسبتٍـىاث إٌـ 

 توزيع هفردات العيىة حسب هتغير السن: 3جدول رقم 
 %الىسبة  التكرارات السن

 30 15 18قل هن أ
 40 20 39-19هن 
 20 10 64- 44هن 
 10 5 64فوق  ها

 100 50 الهجهوع
  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:

ب أف التحمٓؿ: - ة كها ٌو هبٓف فْ الجدوؿ فئات عهرٓ أربعد العٓىة إلِ راتـ تبوٓ
 %40بىسبة  39-19تكرارات بٓف كثر الأوتظٍر أف فئة غالبة والتْ ٌْ ، أعلاي

ـ قؿ فئة ٌْأكاىت فْ حٓف   .%10بىسبة  60 ىسبة العهلاء الذٓف تفوؽ أعهارٌ
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 توزيع هفردات العيىة حسب هتغير الهستوى التعميهي : 4جدول رقم 
 %الىسبة  التكرارات الهستوى التعميهي

 6 3 أهي
 18 9 ابتدائي

 - - كهاليإ
 34 17 ثاىوي
 42 21 جاهعي
 100 50 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
د العٓىة ذو هستوى راوؿ أعلاي أف هستوى التعمٓهْ لأفٓتضح هف الجدالتحمٓؿ:  -

، ابتدائْ % 34ٓمٍٓا ثاىوي بػ  ،%42 غمبٍا ذو هستوى جاهعْأهتفاوت كاف 
 .  % 6، فْ حٓف كاىت ىسبة الهستٍمكٓف الأهٓٓف 18%

قْ بالوكالة تعددت  :لوكالةباالتسويقي تصال الا  .2.3 وسائؿ وعىاصر الاتصاؿ التسوٓ
 أتْ: فْ وقد تهثمت

-الضٓافة وحسف الاستقباؿ-القدرة عمِ التواصؿ-: الجدٓةػب ٌؿ ٓتصؼ هوظفو الوكالة-
 .     ؟ أخرى-عدـ الاٌتهاـ-الكفاءةعدـ 

لقد حددىا فْ ٌذا السؤاؿ هجهوعة هف الصفات الجٓدة والسٓئة التْ ٓهكف أف 
ٓتصؼ بٍا هوظفو الوكالات السٓاحٓة والتْ هف شأىٍا أف تىفر الزبوف وتجعمً ٓىصرؼ 

ً لمتعاهؿ هع ٌذي الوكالة فٓصبح وفٓا فْ تعاهمً هعٍا فٓقضْ إلِ جٍات أخرى، أو تجذب
فٍٓا كؿ احتٓاجاتً فْ الهجاؿ السٓاحْ الذي أصبح قطاعا ٌاها وبالتالْ ٓستوجب أف 

تتهثؿ ٌذي الصفات فٓها ٓمْ كها ت اللازهة لأداء ٌذا الىشاط. ٓتحمِ القائهوف عمًٓ بالصفا
 ٌْ هحددة فْ الجدوؿ أدىاي.
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 هواصفات هوظفي الوكالةيوضح : 5 مجدول رق
 %الىسبة  التكرار الخيارات
 12.5 7 الجدية

 39.28 22 القدرة عمى التواصل
 46.42 26 الضيافة وحسن الاستقبال

 0 0 عدم الكفاءة
 1.78 1 عدم الاٌتهام

 0 0 خرىأ
 100 56 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
 ر العبارت ولٓس عدد رااحتساب ىتائجً اىطلاقا هف تكػػػلاحظة: فْ ٌذا الجدوؿ تـ ه

 ٓحتهؿ أكثر هف إجابة. ًلأىالعٓىة 
  :ٓبٓف الجدوؿ أعلاي أف هوظفْ الوكالات السٓاحٓة ٓتحموف بالصفات الحسىة التحمٓؿ

الاستقباؿ، ، لاسٓها القدرة عمِ التواصؿ والضٓافة وحسف ٌذا الىشاطرٓة لأداء الضرو 
ذا بىسبة % لٍذي  85.70أي بىسبة % عمِ الترتٓب 39.28وىسبة  %46.42 وٌ

 الصفات الجٓدة. 
دؾ بالشروح اللازهة حوؿ خدهاتٍا؟-  ٌؿ ها تقوـ بً الوكالة هف اتصاؿ كاؼ لتزوٓ

 يوضح ىسبة الاتصال الذي تهارسً الوكالة: 6جدول رقم 
 %الىسبة التكرار الخيارات
 58 29 دوها

 42 21 حياىاأ
 0 0 بداأ

 100 50 الهجهوع
  .Excel برىاهج : هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِالهصدر

  :أكدوا أف الوكالات السٓاحٓة هحؿ  اد العٓىةإذا كاىت الأغمبٓة الساحقة هف أفر التحمٓؿ
د الزبوف  فإف هعظـ ٌؤلاء أي بىسبة بكؿ الهعموهات اللازهة، الدارسة تقوـ بتزوٓ

د الزبوف بالشروح  58% ٓروف أف ها تقوـ بً الوكالة هف اتصاؿ دائها كاؼ لتزوٓ
هىٍـ أف ذلؾ ٓكوف  %42ي أ راللازهة حوؿ خدهاتٍا، فْ حٓف أشار البعض أخ

 أحٓاىا فقط.
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 حوؿ خدهاتٍا؟ لجذب الزبوف السائحكاؼ  علافإٌؿ ها تقوـ بً الوكالة هف -
عىصر ي والىسب الهئوية لوجٍات ىظر العيىة اتجاي رار يوضح التوزيع التك: 7جدول رقم 

 علانالإ
 %الىسبة التكرار الاعلان

 60 30 هىاسب جدا
 26 13 هىاسب
 14 7 هتوسط
 100 50 الهجهوع

  .Excel برىاهج : هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِالهصدر
 الوكالة هىاسبة جدا.علاىات التْ تقوـ بٍا التحمٓؿ: هعظـ أفراد العٓىة أشادوا أف الإ 
 ؟أسعار الوكالة هىاسبة لمزبوفٌؿ -

 السعري والىسب الهئوية لوجٍات ىظر العيىة اتجاي رار يوضح التوزيع التك: 8جدول رقم 
 %الىسبة التكرار السعر

 32 16 هىاسب جدا
 52 26 هىاسب
 16 8 هتوسط
 100 50 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
  سعار الرحلات والخدهات عهوها التْ تقوـ بٍا أالتحمٓؿ: هعظـ أفراد العٓىة أشادوا أف

 الوكالة هىاسبة.
 كٓؼ ٌْ خدهات الوكالة؟ -

عىصر ي والىسب الهئوية لوجٍات ىظر العيىة اتجاي رار يوضح التوزيع التك: 9جدول رقم 
 الخدهات

 %الىسبة التكرار الخدهة
 60 30 جيدة جدا

 30 15 جيد
 10 5 هتوسط
 100 50 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
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 .التحمٓؿ: هعظـ أفراد العٓىة أشادوا أف الخدهات التْ تقدهٍا الوكالة جٓدة جدا  
د الزبوف بكؿ الهعموهات؟-  ٌؿ ٓتـ تزوٓ

 : تزويد الزبون بالهعموهات الضرورية14جدول رقم 
 %الىسبة التكرار الخيارات

 92 46 ىعم
 8 4 لا

 100 50 الهجهوع
  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:

  :فراد العٓىة أي بىسبةأغمبٓة الساحقة هف أف الأٓتضح هف خلاؿ الجدوؿ تحمٓؿ 
د الزبوف بكؿ الهعموهات  أف أكدوا% 92 الوكالات السٓاحٓة هحؿ الدارسة تقوـ بتزوٓ
السٓاحٓة هحؿ الدراسة تقوـ بواجبٍا عمِ أكهؿ  ةزهة. هها ٓدؿ عمِ أف الوكالاللا

  .وجً لكسب الزبائف خاصة فْ ظؿ الهىافسة الشدٓدة بٓىٍا
 هاذا تضع الوكالة تحت تصرؼ زبائىٍا؟-

 : استخدام الوكالة لوسائل الاتصال11 جدول رقم
 %الىسبة التكرار الخيارات
 37.5 66 الٍاتف
 30.68 54 الفاكس
 20.45 36 فايسبوك
 00 00 تويتر

 11.36 20 بريد الكتروىي
 100 176 الهجهوع

  .Excel برىاهج : هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِالهصدر
 ولٓس عدد  رار العباراتاىطلاقا هف تكػػػ حتساب ىتائجًهلاحظة: ٌذا الجدوؿ تـ ا

 .ٓحتهؿ أكثر هف إجابةً لأى ةالعٓى
  السٓاحٓة تعتهد أكثر عمِ الوسائؿ  ةهف الجدوؿ أعلاي أف الوكالتحمٓؿ: ٓتضح

ذا ها ، الٍاتؼ والفاكس التقمٓدٓة خاصة وسٓمتْ فْ  التواجدأثىاء  تًحظتهت هلاوٌ
  .هتواصؿ ؿلٍاتؼ بشكة، حٓث كاف استخداـ اهحؿ الدارس ةالوكال

قْ؟-  ها ٌْ العىاصر التْ تستخدهٍا الوكالة فْ الاتصاؿ التسوٓ
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 : عىاصر الاتصال التسويقي بالوكالة12جدول رقم 
 %الىسبة التكرار الخيارات
 69.23 45 الاعلان

 9.23 6 البيع الشخصي
 4.61 3 العلاقات العاهة
 1.51 01 تسويق هباشر
 00 00 تىشيط الهبيعات

 15.38 10 الاشٍار
 100 65 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
 ولٓس عدد  رار العباراتحتساب ىتائجً اىطلاقا هف تكػػػهلاحظة: ٌذا الجدوؿ تـ ا

 .ٓحتهؿ أكثر هف إجابةً لأى ةالعٓى
 :الإعلاف ٓعتبر  ٓتضح هف خلاؿ الىتائج الواردة فْ الجدوؿ والشكؿ أعلاي أف تحمٓؿ

قْ التْ تستخدهٍا الوكالات السٓاحٓة وذلؾ بىسبة  أكثر عىاصر الاتصاؿ التسوٓ
حد إلِ تىشٓط أبالهئة. وباقْ العىاصر بىسب هتقاوتة فْ حٓف لـ ٓشر  70تقارب 

 الهبٓعات.
 ـ لا؟أهٍـ  ٌؿ وجود عىاصر اتصالٓة فْ الوكالة السٓاحٓة ٌو شْ-

 صال التسويقي بالىسبة لمزبون: اٌهية عىاصر الات13جدول رقم
 %الىسبة التكرار الخيارات

 90 45 هٍم
 10 5 غير هٍم
 100 50 الهجهوع

  .Excel برىاهج هف إعداد الباحثة بالاعتهاد عمِ الهصدر:
 :أٌهٓة وجود عىاصر الاتصاؿ  ىة عمِالأغمبٓة الساحقة هف أفراد العٓ أكدت تحمٓؿ

قْ    .بعدـ أٌهٓة وجودٌابدت ىسٓة قمٓمة أْ الوكالة السٓاحٓة، فْ حٓف فالتسوٓ
ىستىتج هف خلاؿ البٓاىات أعلاي أف وجود العىاصر الاتصالٓة فْ الوكالات 

تتعاهؿ هع  ةوكوف ٌذي الوكالالخدهْ لطبٓعة الهجاؿ  رالسٓاحٓة هحؿ الدارسة هٍـ جدا ىظا
غبٓف فْ الحصوؿ ار دهة السٓاحٓة لمهف أجؿ آصاؿ الخجهآٌر هختمفة وهتىوعة وذلؾ 

ؽ ٌدفٍا التحسٓس والتأثٓر  .عمٍٓا. فالعىاصر الاتصالٓة وسٓمة فعالة فْ عهمٓة التسوٓ
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IV. خاتهة: ال 
قٓة، الأىشطة جهٓع هف الأوؿ الهستٍدؼ الزبوف ٓعتبر  رضاي عمِ والحصوؿ التسوٓ

 الهىافسة وسط الأعهاؿ بٓئة فْ وبقائٍا هؤسسة أي ىشاط حقٓقٓا لاستهرار هكسبا أصبح
  .الشدٓدة

قْ وسموؾ الذي تهحور هوضوعىا وهف خلاؿ  حوؿ عىاصر الاتصاؿ التسوٓ
الوكالة السٓاحٓة همٓحة تستخدـ لموصوؿ الِ الهستٍمكٓف السٓاحٓٓف  أف الهستٍمؾ وجدىا

ؽ حٓث ىجدٌا كهٓزة تهٓز كؿ  بدرجات هتفاوتة، العدٓد هف العىاصر الاتصالٓة لمتسوٓ
ف ٌىاؾ عواهؿ داخمٓة وخارجٓة تتحكـ فْ سموؾ الهستٍمؾ أأخرى حٓث وجدىا  وكالة عف

لِ إالسٓاحْ لذا وجب عمِ الوكالات دراستٍا هف قبؿ لاختصار الطرٓؽ والوصوؿ 
 الهستٍمكٓف بسرعة. 

 :وفْ الأخٓر تـ التوصؿ إلِ الىتائج التالٓة
قْ لمهؤسسات الاىتاجٓة أأٌهٓة الاتص - ساسٓات العهؿ أبر هف و الخدهٓة ٓعتاؿ التسوٓ

قوـأالتْ ٓجب  ىا سمٓها.أبٍا  ف تكوف هدروسة بشكؿ دقٓؽ وٓ  شخاص هكوىوف تكوٓ
فْ ظؿ كؿ التغٓرات التْ تحصؿ لً والتأثٓرات  أٌهٓة بالغة  دراسة سموؾ الهستٍمؾل -

 و خارجٓة.أالتْ تسٓطر عمًٓ سواء كاىت داخمٓة 
قْ التْ تتهثؿ فْ الإتؤثر عىاصر الا - علاف وتىشٓط الهبٓعات والعلاقات تصاؿ التسوٓ

ٓضا البٓع الشخصْ فْ سموؾ واتجاٌات الهستٍمكٓف حوؿ الهىتجات الذٓف وأالعاهة 
 ٓرٓدوىٍا.

تـ التقرب أكثر إلِ عهؿ الوكالة السٓاحٓة همٓحة للأسفار حٓث وجدىا أىٍا تطبؽ  -
قْ بعىاصر بغٓة جمب الهستٍمكٓف السٓاحٓٓف لٍا كوىٍا وكال ة حدٓثة الاتصاؿ التسوٓ

 وكالة سٓاحٓة سابقة بشمغوـ العٓد ولآة هٓمة.  15وفْ هركز تىافسْ هع  أةالىش
هحؿ الدارسة  السٓاحٓة ةىجد اىطلاقا هف تحمٓمىا لهعطٓات الدارسة الهٓداىٓة أف الوكال -

تستخدـ وسائؿ اتصاؿ هختمفة، هثؿ: الٍاتؼ والفاكس والبرٓد الإلكتروىْ، كها 
 وسائؿ التواصؿ الاجتهاعْ. التْ تعتبر وسٓمة هفتستخدـ صفحة الفآسبوؾ 

قْ، لكف لٓس بىفس  - تعتهد الوكالات السٓاحٓة عمِ هعظـ عىاصر الاتصاؿ التسوٓ
 ر حٓث تركز عمِ عىصر الاعلاف.الدرجة هع كؿ عىص
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قْ تؤثر فْ الجهٍور  - تؤكد هعطٓات الدارسة الهٓداىٓة أف عىاصر الاتصاؿ التسوٓ
  ٌهٓتٍا.أغمبٓة الساحقة عف كدت الأأفقد  إٓجابٓا، االخارجْ تأثٓر 

V. قائهة الهراجع:  
هدخؿ إلِ تقىٓات فف التبمٓغ والحوار "(، الاتصاؿ وهٍاراتً 2016حهد عزوز )أ.1

راف"والكتابة  أحهد بف بمة، الجزائر. 1، جاهعة وٌ
راف لمىشر، عهاف. 1999بشٓر العلاؽ وآخروف ) .2 ج، دار زٌ  (، استراتٓجٓة التروٓ
ىتاجٓة لمهؤسسة (، سموؾ الهستٍمؾ وأثري عمِ القرارات الإ2014/2015. هٓمود تواتٓة )3

 الاقتصادٓة فْ الجزائر، جاهعة عبد الحهٓد بف بادٓس هستغاىـ، الجزائر.
قْ فْ الهؤسسة الاقتصادٓة 2008/2009ىور الدٓف هبىْ ).4 (، الاتصاؿ التسوٓ

، جاهعة هىتوري "ة لأجٍزة القٓاس والهراقبةدراسة هٓداىٓة بالهؤسسة الوطىٓ"الجزائرٓة 
 ، الجزائر."قسىطٓىة

ك وعمِ السم ٓقٓةوالتس الاتصالات تأثٓر هدى (،2010/2011.ٌشاـ عبد الله البابا )5
 بقطاع ؿجَا الفمسطٓىٓة الخمَٓة الاتصالات شركة عمِ تطبٓقٓة حالة لمهشتركٓفائْ رالش
 .فمسطٓف ، التجارة كمٓة غزة، الإسلاهٓة الجاهعة هاجستٓر، هذكرة ،غزة
الاتصالات  استراتٓجٓةىترىت فْ إدهاج الأ (،2008/2009)بف عٓجة هحهد ىبٓؿ.6

قٓة لمهؤسسة    ، الجزائر.3جاهعة الجزائر ،"دراسة حالة هؤسسة إٓباد"التسوٓ
قٓة الالكتروىٓة فْ استقطاب ، (2011/2012)حهاىْ أهٓىة .7 أثر الاتصالات التسوٓ

، 3، جاهعة الجزائر"تقٓٓهة لهؤسسة الدٓواف الوطىْ الجزائري لمسٓاحةدراسة "السٓاح
 الجزائر.

(، هحاضرات فْ سموؾ الهستٍمؾ، جاهعة هحهد 2016/2017.شتواف صوىٓة ) 8
 الصدٓؽ بف ٓحْ، الجزائر. 

علاف فْ الهؤسسة الاقتصادٓة الجزائرٓة ٌهٓة الإأ، واقع و "(2007/2008وسة لٓمِ ).9
 ، جاهعة هىتوري قسىطٓىة، الجزائر."ة الاتصالات الجزائر لمٍاتؼ الىقاؿدراسة حالة هؤسس"

 عمِ الهوقع الالكتروىْ الهعاىْ: pdf قاهوس الهعاىْ:  .10
-https://www.almaany.com/ar/dict/ar  2019أكتوبر 27الاطلاع ٓوـ ، تـ. 

 الفآسبوؾ هوقع وكالة همٓحة عمِ .11
https://www.facebook.com/Mlihatravel/.  2019ىوفهبر 11تـ الاطلاع ٓوـ. 
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