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 :الملخص

ان ليم كوردستأق هدف هذا البحث التعرف على دور الإتصالات التسويقية في تطوير أداء الشركات السياحية في مدينة اربيل/ي    

لة في تقل المتمثر المسالعراق. لتحقيق هذا الهدف اعتمدت اسلوب المنهج الوصفي )لملائمته لطبيعة الدراسة( ، لتحليل أثر المتغي

 الشركات لتابع اداءتغير االعلاقات العامة ( في المادها ) تنشيط المبيعات ، الاعلان، النشر ،الدعاية ،الاتصالات التسويقية بأبع

 ،د البشريةل الموارالموظفين ، مجازيادة ايرادات ، تطوير جودة الخدمات، كفاءة اداء  حية بابعاها )زيادة عدد السياح،السيا

كما  ت اللازمةلتعديلا(. تم تصميم استبانة كأداة لجمع البيانات ، بعد عرضها على عدد من المحكمين المختصين وإجراء  االتنظيم

واقع بة اربيل ، ي مدينفمين . ثم تم توزيعها على عينة عشوائية من  الموظفين من المكاتب السياحة والسفر أقترحه الاساتذة المحك

دائها المكاتب السياحية قيد الدراسة تتباين في ا ( استبانة ، توصل  البحث الى ان 200( استبانة بلغ عدد الاستبانات الصالحة )217)

  السياحية. لشركاتتصالات التسويقية.وإن الإتصالات التسويقية تؤثر معنويا في أداء اتبعا لتباين مستويات تركيزها على الا

 

 

 پوختە:
شارى ه ن لكاهشتيارييگه ۆمپانياكاركردنى ك پێشخستنیرهس هبازاركردن لهكانى بهندييەيوپهزانينى ۆبه يەوهينێژم توهئامانج ل    

 ۆى ) بەوەرهيكوازى باسكردنى شێشهست بهب پشتی ێژەرتو هئامانج همئ ست هاتنىەدهب ۆب. راقێى كوردستانى عێمرهر / هێولهه

 هریگبازار انیکه له پهيوەندييهک سهربهخۆ گۆڕانکارييهکانیرى گهكاري هوەیبؤ شيكردن ەوە(توێژينهوەکهجاندنى سروشتى گون

ەستدار به ۆڕاو پهيوگله ( پهيوەندييه گشتييهکانكردن ،  ڕيکلام،  ڵاوکردنهوە، بپڕوپاگهندە، چالاکی فرۆشتنهکان)هڕەههندەکانیب

ێتی ستنی قوالپێشخ، زيادبوونى داهات ، گهشتيار  ژمارەی) زيادبوونى  کارکردنی کۆمپانيا گهستيارييهکان به ڕەههندەکانی

 و شتنڕداهستكرا بە( .د ڕێکخستن، مهی کارکردنی فهرمانبهران له بواری سهرچاوە مرۆييهکان، كارا خزمهتگوزاری

ن وە که ئهويش به ژمارەيهک له پسپۆڕان و لێهاتووا ،  ڕێکخستنی ڕاپرسی وەک ئامرازێک بۆ کۆکردنهوەی داتاکان 

ابهشکردنی را به ددەستک. دواتر دەستکاريکردنی ههندێک گۆرانکاری وەکو ئهوەی که پێشنيار کرابوو له لايهنی مامۆستيهکانهوە 

اپرسی ڕفۆڕمی ( 217) ه، كله نوسينگهکانی گهشتو گوزار له شاری ههولێر  لهسهر چهند نمونهيهک به شێوازی ههڕەمهکی

له . SPSS24ئامار ە به پشت بهستن به بهرنامهی . و فۆڕمی ڕاپرسی( 200) دابهشکرا و ئهوەی به کڵک هات بريتی بوو له

کانی هر کارەههيه لهسعنوى هملێکۆڵينهوەکه گهيشته ئهو ئهنجامهی پهيوەندييهکانی به بازاڕکردن کاريگهرييهکی ئهرێنی و 

 .کۆمپانيا گهشتيرييهکان 

گهشت و ، هکانارييکۆمپانيا گهشتيى كاركردن ، هدا، ئ پهييوەنديهکانی بازاڕگهڕیجياى زانيارى ، هکنهلۆ: تهوەكانى كردنهووش

 دى.گوزار
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                      :Abstractبةرز تريان هةية  بنةماي دةستورييان لة خؤ طرتووة ، بة شيوَةيةك كة هةنديكَيان ثلةى ةو سةرضاوة جياوازانةية كة

   This study aims at identifying the role of marketing communication in developing the 

performance of tourism companies in Erbil/ Kurdistan region of Iraq. To come to that end, the 

researcher adopted the analytical descriptive approach (to fit the nature of the study) by analysing 

the effect of the independent variable which stand for information technology with all its aspects 

(decision making, service activities, financial and administrative issues, and information 

technology) and the effect of the second independent variable which stands for commercial 

communication with all its aspects (activating sales, advertisements, publication, commercials, 

public relationship) on the dependent variable which is the performance of tourism companies with 

all its aspects (the increase in the number of tourists, the increase in revenues, developing the 

efficiency of the services, the efficiency of the performance of the employees in the human resource 

management, and organization).  A questionnaire was developed to collect the data of the study, and 

it was given to judges and specialists and the recommended modifications were carried out. The 

questionnaire was then distributed on a random sample of travel and tourism offices in Erbil where 

217 questionnaires were distributed, and the valid ones were 200. The data was analysed by means 

of SPSS version 24. The following results were attained. Tourist offices vary in terms of its 

performance in relation to variations with regard to how much it makes use of marketing 

communication. Marketing communication has a positive and significant effect in the performance 

of tourism companies.           

Key words: E-Marketing, Performance, Functionality, And Tourism Companies                               

                                                                                                                

    

 المبحث الأول

 منهجية البحث

 : أولاً: مشكلة البحث

و اخرى د بطريقة اتي تعتميعد الشركات والمكاتب السياحية من الجهات ذات التاثير المباشر في العوامل الاقتصادية للمجتمعات ال   

ضة جلة النهدورا بنائيا ومحوريا في تحريك ع إذ تؤدي هذا القطاع على القطاع السياحي كمصدر من مصادر الدخل القومي 

ستراتيجية الاالشركات  من المرتكزات اصبحت  وفي الحقيقة ، نظام اكبر وهو النظام السياحي باعتبارها منظومة فرعية بارزة ل

لامور اجريات مالى الاستطلاع عن كشف  انالتي تعتمد عليها البيئة السياحية في اقليم كوردستان، الامر الذي دفع الباحث

ر متغيرات من مصاد الاستطلاع الاولي توفر مستويات نوعا ماتبين من  إذوملاحظتها في معظم الشركات السياحية قيد الدراسة ، 

ه هذا ما اكدتوفضلا عن وجود توجه حقيقي من قبل الشركات لتبني ابعاد متغيرات الدراسة الحالية  الدراسة في المجتمع المدروس 

جهات خدم توتمتغيرات التي نتائج الوصف الاحصائي والمقابلات الشخصية الاولية عند البحث عن عنوان الدراسة وتحديد ال

 :لنحو الآتيعلى ا ة الدراسة يمكن صياغة التساؤلاتلالمدراء في الشركات السياحية .وعلى وفق هذا المنطلق إستناداً إلى مشك

 وردستان؟كالسياحية بمدينة أربيل/أقليم  الشركاتالعاملين في  من وجهة نظرما هو واقع الإتصالات التسويقية  .1

بيل/أقليم دينة أرالسياحية بم لشركات رأي عددٍ من العاملين في ا تطوير أداء الشركات السياحية على وفقما هو مستوى  .2

 كوردستان؟

لين في ن العامموفق رأي عددٍ  شركات السياحية لداء الوظيفي لالأت التسويقية وما هي طبيعة العلاقة بين الإتصالا .3

 ن؟السياحية بمدينة أربيل/أقليم كوردستا الشركات

 الشركاتالعاملين في  من وجهة نظرلوظيفي لشركات السياحية ا داء الأ في تطوير هل يوجد دور للإتصالات التسويقية  .4

 السياحية بمدينة أربيل/أقليم كوردستان؟
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 ثانياً: أهداف البحث: 

ت التسويقية ) الإتصالا :يين يسرئ  الهدف الرئيس للدراسة يتحدد في معرفة مستوى توافر وتحليل طبيعة العلاقة بين متغيرين    

 شركات السياحية( ويتفرع عنه عددٍ من الأهداف الفرعية، على النحو الاتي: لداء الوظيفي لالأو

دينة السياحية بم الشركاتالكشف عن مستوى أنشطة الإتصالات التسويقية على وفق رأي عددٍ من العاملين في  .1

 أربيل/أقليم كوردستان.

احية السيشركات رأي عددٍ من العاملين في اللوظيفي لشركات السياحية على وفق ا ات تطوير أداء التحقق من مستوي .2

 بمدينة أربيل/أقليم كوردستان.

لين في العام الوقوف على طبيعة العلاقة بين الإتصالات التسويقية وأداء الشركات السياحية على وفق رأي عددٍ من .3

 السياحية بمدينة أربيل/أقليم كوردستان. الشركات

 

 ثالثاً: أهمية البحث: 

 :، كما ياتيد الدراسةالسياحية قيالشركات على مستوى و  إن أهمية الدراسة الحالية تنقسم على مستوى المتغيرات قيد الدراسة 

 الأهمية على مستوى المتغيرات قيد الدراسة:  -1

 وفق المتغيرات قيد الدراسة بما يأتي:يمكن وضع أهمية الدراسة الحالية على 

ا المكان ية وهمإن الإتصالات التسويقية هي مرحلة هامة في عملية انتاج الخدمة السياحية التي تتم بين طرفي العمل .1

مختلف  احي فيالسياحي والسائح، فعلى الرغم من وجود المقومات الحضارية والآثارية والدينية ومقومات الجذب السي

دعم بكفيلة م ومدينة أربيل بشكل خاص إلا أنه يوجد نقص واضح في السياسات والإجراءات التسويقية المدن الأقلي

 التواصل الإجتماعي بين المؤسسات السياحية المختلفة والسائح.

يما سطاعات لا لف القإن تطوير أداء الشركات السياحية يعد من أولويات أية دولة لما لها من آثار إيجابية كبيرة في مخت .2

 تحسين صورةبناء ولالقطاعات الإقتصادية والإجتماعية وهذه العملية ليست بالسهلة فهي تتطلب الكثير من العمل والجهد 

 لقطاع السياحي في أقليم كوردستان من أجل الإرتقاء به. لوسمعة وهيبة 

 

ية قيد لسياحاشركات يمكن وضع أهمية الدراسة الحالية بالنسبة لل السياحية قيد الدراسة: شركاتالأهمية على مستوى ال -2

 الدراسة بما يأتي:

موارد ال ادة منالسياحية قيد الدراسة للتصدي للمشكلات المعقدة، التي تتعلق بكيفية الإستف شركاتإتاحة الفرصة لل .1

 التسويقية وادارتها بصورة معاصرة تتسم بالموضوعية.

كاديمية أمعايير الزبائن الحاليين والمرتقبين عبر إتصالات تسويقية فاعلة وفق أسس علمية وضمان تحقيق التواصل مع  .2

 رصينة.

يات في تراتيجالسياحية قيد الدراسة من اظهار صورتها وسمعة جيدة لها باتباع افضل الاساليب والاس شركاتتمكن ال .3

المحلي  لسياحةوبما يزيد من مكانتها في قطاع ا مجال التسويق وضمان التفاعل الهادف والمثمر بينها وبين زبائنها

    والإقليمي والدولي. 

 

 رابعاً: المخطط الفرضي للبحث: 

م تحديد تياحية , وقد الس الشركاتتطوير اداء  فيتم أعداد أنموذج خاص بالبحث الحالي يوضح دور الاتصالات التسويقية      

سويقية لاتصالات التنحو التالي: المتغير المستقل: االفتراضي للبحث على لاالاعتماد على المخطط اب متغير المستقل و متغير التابع 

لسياح , زيادة ة عدد ا)زياد احية لشركات السيا الأداء)تنشيط المبيعات , الاعلان , الدعاية , النشر , العلاقات العامة( ,المتغر التابع: 

وذج من لعمل( النمنظيم اتايرادات المالية , تطوير جودة الخدمات المقدمة للسياح ,كفاءة اداء الموظفين ,مجال الموارد البشرية , 

 :Attar ,2010 Millano and Piattelli ,2011 ,  Attar ,2010اعداد الباحثان بالاعتماد على مجموعة من الدراسات و منها 
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 الفرضي للدراسة( المخطط 1الشكل )

 العلاقة الارتباط 

 

 علاقة الاثر

 

 المصدر: من اعداد الباحثان 

 

 خامساً: فرضيات البحث:

 تنقسم الفرضيات على ما يأتي:       

 

 فرضية علاقة الإرتباط: .1

 إن فرضية الإرتباط لهذا البحث تمثلت في الفرضية الرئيسة الأولى:               

 ((.حية هناك علاقة ارتباط بين الاتصالات التسويقية و اداء الشركات السياتنص على:)) : الفرضية الرئيسة الأولى

 إن فرضية التأثير لهذا البحث تمثلت في الفرضية الرئيسة الثانية: فرضيات التأثير:2.

 ((.لسياحيةالشركات اتنص على:))إن الإتصالات التسويقية لها تأثير موجب ومعنوي في أداء الفرضية الرئيسة الثانية : 

 إن فرضية الفروض لهذا البحث تمثلت في الفرضية الرئيسة الثالثة:   إختبار فرضية الفروق:3.

ياحية قيد اتب الستنص على:))توجد فروقات معنوية ذات دلالة أحصائية لدى أفراد العينة في المك الفرضية الرئيسة الثالثة: 

 ختلاف عواملهم الديموغرافية((.الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعاً لا

 

  :سادساً: مجتمع وعينة الدراسة

 اسة، واعتمدتالسياحية التي تمت مقابلتهم خلال فترة الدر الشركاتمن موظفين في عشوائية اقتصرت الدراسة على عينة    

الاستبانة  (217)( , وقد قام الباحثان بتوزيع Krejcie  &Morgan,1970) الباحثة لتحديد حجم العينة على الجدول من الدراسة 

 . ( صالحة للاستعمال200و تم استرجاع )

  

 عوامل الديموغرافية للمشاركين في الاستبانة:السابعاً: تحليل 

بين ة بالمستجيمة( الخاصوالعمر والمستوى الأكاديمي وعدد سنوات الخد الجنستحليل عددٍ من العوامل الديموغرافية المتمثلة بـ)   

 على إستبانة الدراسة، على النحو الآتي:

( وبنسبة 55لإناث )(، في حين بلغ عدد ا72.5( وبنسبة )145إنَ النتائج الخاصة بالنوع الإجتماعي توضح أنَ عدد الذكور بلغ )

 كورية.ذجتمعات على من عدد الأناث، وهذا يتوافق مع إن المجتمعات الشرقية هي م(، وهذا يشير إلى أنَ عدد الذكور أ27.5)

 

 

 الأتصالات التسويقية

 تنشيط المبيعات-

 الدعاية-

 الأعلان-

 العلاقات عامة-

 أداء شريكات السياحية

 زيادة عدد السياح-

 زيادات ايرادات-

 مجال الموارد البشرية -

 تنضيم العمل -

 كفاءة اداء الموضفين-

 تطوير جودة الخدمات مقدمة للسياح-
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 الجنس( توزيع العينة على وفق 1الجدول )

 .SPSS v.24المصدر: برنامج 

 

( وبنسبة 18-28عمرية )النتائج الظاهرة بالفئات العمرية بينت أنَ العدد الأعلى للمستجيبين كانت أعمارهم ضمن الفئة الإنَ    

ن هذه النتائج تظهر إ(. 1.0فأكثر( وبنسبة ) 50(، في حين إن العدد الأقل للمستجيبين كانت أعمارهم ضمن الفئة العمرية )68.5)

 تمكنهم من الإجابة عن تساؤلات الإستبانه بنشاط وفاعلية عالية. إن المستجيبين يتمتعون بمزايا

 

 ( توزيع العينة على وفق العمر2)الجدول 

 النسبة التراكمية النسبة التكرار التفاصيل

28-18 137 68.5 68.5 

39-29 51 25.5 94.0 

49-40 10 5.0 99.0 

 100.0 1.0 2 50فأكثر 

  100.0 200 الإجمالي

 .SPSS v.24المصدر: برنامج 

(، في 69.5) ( وبنسبة139ن نتائج أظهرت أنَ المستجيبين من حملة شهادة البكالوريوس هم الشريحة الأكبر إذ بلغ عددهم )إ    

يبين اً على تمكن المستج(. إن هذه النتائج تقدم مؤشر2.0( وبنسبة )4حين كان عدد حملة شهادة الماجستير هم الأقل إذ بلغ عددهم )

 افي لفقرات الإستبانة وإستيعابهامن تكوين الفهم الك

 

 ( توزيع العينة على وفق المستوى الأكاديمي3الجدول )

 النسبة التراكمية النسبة التكرار التفاصيل

 7.0 7.0 14 إعدادية

 28.5 21.5 43 دبلوم

 98.0 69.5 139 بكالوريوس

 100.0 2.0 4 ماجستير

  100.0 200 الإجمالي

 .SPSS v.24المصدر: برنامج 

 

 5من فئة )ض( مستجيب 154إنَ النتائج الظاهرة والخاصة بسنوات الخدمة أظهرت أنَ أعلى سنوات خدمة كانت من نصيب )   

 (.1.0)فأكثر وبنسبة  (16( مستجيبان ضمن الفئة )2(، في حين كانت أقل سنوات خدمة من نصيب )77.0فأقل( وبنسبة )

 العينة على وفق سنوات الخدمة( توزيع 4الجدول )

 النسبة التراكمية النسبة التكرار التفاصيل

 77.0 77.0 154 5فأقل 

10-6 37 18.5 95.5 

15-11 7 3.5 99.0 

 100.0 1.0 2 16فأكثر 

  100.0 200 الإجمالي

  .SPSS v.24المصدر: برنامج 

 النسبة التراكمية النسبة التكرار التفاصيل

 72.5 72.5 145 ذكر

 100.0 27.5 55 أنثى

  100.0 200 الإجمالي
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 المبحث الثاني

 الجانب النظري

ح من خلال الاتصال لعملاءها و السياالخدمات  تهدف الشركات السياحية الى تقديم أفضل  :أولاً: مفهوم الاتصالات التسويقية 

ي فلتي تساهم اويقية خلال الاتصالات التس نالدائم بالعملاء لتحقيق هدفها بعرض خدماتها باقل الوقت و افضل طرق .و يتم ذلك م

مصطلح د ويع المقدمة من قبل الشركات السياحية. تسهيل عمل الشركات من خلال اخبار و اقناع العملاء او السياح بوجود خدمات 

 أثير مجموعةتو ات مالاتصال، مصطلح الذي يمثل كافة النشاطات التسويقية و يعرف الاتصال بأنه ) عملية إرسال و استقبال معلو

صال له حديث للاتتصال قد يتم في اتجاه واحد من المرسل الى المستقبل , الا ان الشكل اللاا أنبالرغم ( خرى على مجموعة ا

 ياسيا بين مفهوموجد اختلافا اسلا ي(. Marc, 1999 p. 15) اتجاهين حيث يتفاعل المرسل مع المرسل اليه في الشكل المتبادل

ك الكثير ان هناي و الاتصال للخدمات و خاصة الخدمات السياحية و لكن نظرا لخصوصية الخدمات و طبيعتها فالاتصال التسويق

تعريف المستهلك  عبارة عن :  ( : 2002358)علقة،  للاتصالات التسويقية منهممن المختصين حاولوا إعطاء تعريفات عديدة 

 لتأثير علىاحاولة ه واماكن وجوده  بالسوق , و اسعاره بالاضافة الى مبالمنتج و خصائصه ووظائفه و مزاياه و كيفية استخدام

ا حاول المؤسسة من خلاله( الاتصالات التسويقية بانها ) الوسائل التي تkotlerوقد عرف ).المستهلك و حثه و اقناعه بشراء المنتج 

 ف , يمكنالتعاري ما ورد منعلى  بناء بإنتاجها.الابلاغ و أقناع و تذكير المستهلكين بصورة مباشرة عن المنتجات التي تقوم 

هدف إخبار بعنصر مهم من عناصر المزيج التسويقي الخدمي , وتستخدم من قبل المؤسسة  تعريف الاتصالات التسويقية بأنه

ية من طة الترويجالانش تصال مع الزبون لتنفيد جميعلاذلك من خلال اوالمنتجات الي تقدمها المؤسسة و الزبون او السياح بالخدمات

 .خلال الاتصالات التسويقية 

رة , ونشر رة مستمان الهدف من الاتصالات التسويقية هي تحقيق زيادة في المبيعات بصوثانياً: اهداف الاتصالات التسويقية: 

ر اع و التذكيالاقن والمعلومات عن الخدمات أو المنتجات .ان الهدف في اي جهد اتصالي تسويقي هو بيع الخدمة من خلال الاعلام 

صالية عملية الاتداف ال, لكن كل هذه الاهداف قد تختلف باختلاف طبيعة المؤسسة ونوعها , ومراحل دورة حياة المنتج وقد ترتبط اه

وضح ماء كما هو د الشربمراحل عملية الشراء , فعملية شراء الخدمة تتكون من ثلاث مراحل : قبل الشراء , اثناء الشراء , وما بع

 (87: 2009:( )حنانة، 2ي الشكل )ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 (2الشكل )

 ( 87: 2009مصدر ) فؤاد بوحنانة ,

 

 قبل الشراء

 تخفيض المخاطر المدركة-

 تطوير صورة الشركة زيادة المعريفة-

 زيادة احتمالية الشراء

 ما بعد الشراء

 تخفيض درجة الندم

 زيادة الولاء للعلامة 

 تصحيح و تقوية صورة 

 الصورة المدركة

 أثناء الشراء

 تعزيز رضا العميل

 دعم و تعزيز الصورة من نوعية

 زيادة تكرار الشراء
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ددة , سالة محان العملية الاتصال تتكون من مجموعة عناصر مشتركة من اجل نقل ر: نموذج عناصر الاتصال التسويقي: لثاثا

(  لمستقبل ايلة , فعملية الاتصال تتم حسب نموذج معين , التي صار فيها تطورات والتي تتمثل في ) المرسل , الرسالة , الوس

 .(249: 2004)الصحن، 

 

 

 

 

 

 

 (  249، دار الجامعية للطبع و التوزيع ،الاسكندرية ،2004 مبادىء التسويقالصحن،محمد فريد ):المصدر

 

 :الآتي عناصر المزيج التسويقي  يتضمن : عناصر مزيج الاتصالات التسويقية:رابعا 

 الاعلان :-1

عرفت جمعية التسويق الامريكية الاعلان على انه ) وسيلة غير شخصية لتقديم الافكار اوالسلع او الخدمات بواسطة جهة المعلومة  

( الاعلان على انه مجموعة تقنيات تحمل افكار إبداعية   Jacues(. وعرف) 236صفحة  1996, و مقابل اجر مدفوع ( )العلاق، 

 Jacuesر اصحاب المشاريع الاقتصادية بهدف عرض السلع و الخدمات للجمهور المستهدف )تساعد على عرض و اقتراح افكا

Lendrevie, 2001 p. 3 و ان مفهوم الاعلان سياحيا عبارة عن : تلك الجهود غير الشخصية التي تعمل على التأثير في وجدان .)

السياحي معين أو على خدمات سياحية لشركة سياحية  و العواطف ومدركات السياح و توجيه سلوكهم نحو التعاقد على البرنامج

 ( اهداف الاعلان في النقاط التالية:337 : 2005و قسم )عمر،  محددة. وقد وضح 

 

a. : الاخبار 

  اخبار السوق عن المنتج جديد او عن تغير في الاسعار. 

 شرح الخدمات المتوفرة مع الاقتراح استخدامات جديدة للمنتج . 

  الخاطىء و تخفيف تخوف الزبائنتصحيح التصور . 

  بناء سمعة حسنة للمنظمة. 

b. : التذكير 

  تذكير المشترين بأمكانية ظهور الحاجة للمنتج في المستقبل القريب. 

  تذكير المشترين باماكن تواجد المنتج واماكن الشراء. 

  إبقاء المنتج في ذاكرة المشترى خلال مواسم عدم استخدامه. 

 ك المنتج في اولويات المشتري المحافظة على الادرا. 

 

 هدف. الية حسب الجمهور المستتختلف انواع الاعلان حسب معيار التقسيم و من بين معايير التقسيم الشائعة التو       

 تقسيم الجغرافي. الحسب  .1

  حسب الوظيفة التسويقية.  .2

 حسب الوظيفة التسويقية  .3

 

 النشر: .2

مية , لمؤسست الخداالمزيج الترويجي المهمة و الذي يشجع استخدامه بصفة عامة في عرف كوتلر النشر على انه :احد عناصر   

لوسيلة اخلال  وهي وسيلة اتصال و ترويج غير الشخصية وغير المدفوعة الاجر تهدف الى تنشيط الطلب على الخدمات و تتم من

ه اي معلومة (. يمكن تعريف النشر بأن2010النشر المعلومات عن المؤسسسة و خدماتها وعرضها في شكل إخباري )الصميدعي، 

شجيع لك من جل تذبون و او أخبار المتعلقة بالخدمات او المنتج او المنظمة و إرسالها الى وسائل أو الاجهزة الاعلان لنشرها للز

 للطلب على الخدمات او المنتجات المعروضة للمؤسسة .

 

 الوسيلة الرسالة المرسل المستقبل
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 الدعاية : .3

 قة الجمهورثقصد كسب شرها المؤسسات او المنظمات و الهيئات الرسمية و غير الرسمية بتعرف الدعاية بانها المعلومات التي تن  

ابل لقاء هذه يدفع اي مقير ولاو تتاخذ الدعاية عادة قالبا اخباريا , أي نشر البيانات من شأنها ان تدعم مركز المعلن في النظر الجماه

(. يمكن 14 : 2006ي، رى صاحب الوسيلة النشر انها تهم القارىء )العبدلالمعلومات وإنما يتم ذلك مجانا لما تحتويه من أخبار ي

دمة لخدمات المقفي مجال السياحة بانها عبارة عن تقديم أو عرض المعلومات و البيانات المهمة عن المؤسسة أو  ا تعريف الدعاية 

لاخبار و اى شكل ة الثمن , تكون الدعاية علمن قبل المؤسسة أو شركات السياحية و ذلك من أجل كسب الثقة و تكون غير مدفوع

 عبر وسائل الاعلان .

 (: 100-102:, 2008وتنقسم وسائل الدعاية السياحية الى ثلاثة انواع )فؤاد,           

  .الدعاية المكتوبة 

 .الدعاية المصورة 

  .الدعاية المسموعة 

 الاعلانات :وهناك شروط يجب توافرها أو تواجدها في                 

 .الصدق 

  .التنوع و التطور 

  .الاستمرار 

  .حسن الاستخدام وسائل الدعاية 

 

 البيع الشخصي:  .4

ه ذهوبسبب أهمية ,يعتبر البيع الشخصي من انشطة المهمة التي يستخدمها الشركة أو المؤسسة لترويج مبيعاتها أو خدماتها    

نه : ذلك ( على اDeniscrassعريفات لتوضيح مفهوم البيع الشخصي , اذ عرفه )تو هناك عدة  النشاط يهتم بها المؤسسات كثيرا 

 وو النزاع  لاشياءاالنشاط الاتصالي الذي يتطلب الاتسامة الاخذ و العطاء في الحديث , بناء العلاقات صداقة و الابتعاد عن 

بأنه عبارة عن : الاتصال أو  البيع الشخصي ( ,و من هنا يمكن ان نعرف 96صفحة  2006الصدمات ,مهما كانت نوعها )حداد، 

واع من نهناك ثلاثة ا.زبائن النشاط المباشر بين الرجل البيع و الزبون و يعتبر من اكثر نشاطات كفاءة لاقناع الزبون و زيادة عدد ال

 (285صفحة  2009البيع الشخصي في قطاع الخدمات )الزعبي، 

 .الوكلاء و الوسطاء .1

 .مندوبي الزبائن  .2

 .دوبي البيعمن .3

 

 العلاقات العامة : .ه

تجة ت سليمة منعيم علاقاعرفها الجمعية الامريكية بانها : نشاط اي صناعة او هيئة او الحكومة او اى منشأة اخرى في بناء و تد   

سياسة  وة بها بينها و بين فئة من الجمهور , كالعملاء او الموظفين او المساهمين لكي تكيف سياستها حسب الظروف المحيط

ومة التي دارية المرسد العلاقات العامة البريطاني عرفت العلاقات العامة على انها : الجهود الا( ,معه1998المجتمع )العبدلي، 

تعاريف يمكننا ( .و حسب ما ورد من ال102:2012: تهدف الى اقامة و تدعيم تفاهم متبادل بين المؤسسة و جمهورها )امينة، 

عال بين تفاهم ف وصول الىالأو الشركة و الزبائن و ذلك من اجل عامة : بأنها النشاط التي تخدم المؤسسة التعريف العلاقات 

أحد ت العامة  كبرامج مخطط و منتظم علميا ,ولقد ظهر الاهتمام المتزايد من قبل المنظمات السياحية بالعلاقا الطرفين من خلال 

ن لذين يرغبوئحين االمتعاملين و السا اساليب الترويج لما تقوم به من دور فاعل في معرفة الاتجاهات و أراء شريحة كبيرة من

 علاقات العامةلا حسب ما ورد اعلاه يمكننا ان نبين اهم الاهداف لدور و (.53: 2017خدمات السياحية )احمد، البالحصول على 

ين صورة ع و تحسانشاء علاقة متينة و جيدة مع المجتموفي المؤسسة و ذلك من خلال رسم صورة ايجابية للمؤسسة او الشركة , 

 ر في زيادةيؤث ذاهالشركة في أذهان الزبائن , و أدراك الجمهور أو الزبائن بكل المستجدات و الخدمات التي تقدمه الشركة و 

  شركة .مبيعات المؤسسة و خلق علاقة جيدة مع وسائل النشر و الاعلان و ذلك لنشر كل مستجدات المؤسسة او ال
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 تنشيط المبيعات : -6

 حيث يعتبر تنشيط المبيعات (، 2010راء )الحسن,إن عملية التسويق بحاجة ماسة إلى أنشطة ترويجية لإقناع المستهلكين بالش   

 التسويق من القيام بوظائفها بفاعلية وكفاءة عاليةإدارة  من أشكال الاتصال في التسويق، وإن عملية الاتصال تمكنشكلا 

ودعمها  , جذب انتباه الزبائن لاستخدام صفحات الإنترنت ( تنشيط المبيعات بانه:2014,  )الدهون(, وقد عرف   2011)الضمور,

 )الزبائن( , المعلنين ومستخدمي الإنترنت حيث ساعدت خطوط الاتصال المفتوحة بين ا لاهتمامات الزبائن ,بالمعلومات المفيدة طبق

 .(2018)ركبة،  لا أفضل وأكثر كفاءة لترويج منتجاتهمفي أن يقدم المعلنون عم

 

 وسائل تنشيط المبيعات :

  .وسائل تنشيط المبيعات الموجهة إلى المستهلك 

 .العينات المجانية 

  .  المسابقات 

   .  الهدايا المرتبطة بشراء أكثر من وحدة من السلعة 

  .  تخفيضات في السعر في حالة شراء أكثر من وحدة 

  تخفيضات في فترة زمنية معينة. 

  .  وسائل تنشيط المبيعات الموجهة إلى الموزعين 

  .جوائز لأحسن موزع 

  وسائل مساعدة لعرض السلع 

  هدايا في حالة سحب كميات كبيرة من المخزون و بيعها في مدة أقل من الفترة الزمنية السابقة. 

 ( 2016)طالبي ، بالحاج، تغير الطلب النهائي بصورة مباشرة لصالح منتجات المؤسسة . 
غم أن خرى ريعتبر تنشيط المبيعات المجال الأكثر حيوية مقارنة مع عناصر المزيج الترويجي الأخصائص تنشيط المبيعات :

ثارة إقة أكثر المبيعات يتم بصورة شخصية و بطريفي حين أن تنشيط  ,الإعلان يضفي جو من التسلية إلا أنه نشاط غير شخصي

 ( 113: 2016: )العلاق ، البشير ، ليوعليه يمتاز هذا النشاط بالخصائص التا

 له تأثير قوي )سرعة الاقناع (. -1

 ميزة نوعية للمشترين الحاليين. اعطاء -2

 .عمل و نشاط دائم و مستمر  -3

 مرتبط بالسلعة أو الخدمة و نقاط البيع . -4

 على المنتجين و الموزعين . الاعتماد -5

 اهداف الترويجية تكون محددة و معرفة .

 

 داء الوظيفي:أ: مفهوم خامسا

الاداء بأنه نشاط يمكن الفرد من انجاز المهمة او الهدف المخصص له بنجاح , و يتوقف ذلك على القيود  1996عرف المير    

( الاداء بانه :  ) النتائج العملية أو الانجازات او ما يقوم به 2003)درة,  المادية للاستخدام المعقول للمواد المتاحة . كما عرفت 

مقارنة بين الاهداف ال.ان الاداء يتمثل في الفعالية و الانتاجية فالفعالية هي بلوغ الهدف اى  (الافراد من الاعمال او تنفيذ الاعمال

 Measurementالنتائج المحققة فعلا و الوسائل المستخدمة لتحقيقها ) المنتظرة و الاهداف المحققة اما الانتاجية فهي المقارنة بين

of bank performance in greece, 2008 و يعتبر الاداء المؤسسي القاسم المشترك لجميع الجهود المبذولة من قبل الادارة. )

ء المتميز من خلال توجهات و ممارسات و العاملين من اطار منظمات الاعمال فالاتجاهات التقليدية في الادارة تبحث عن الادا

(. الاداء الموسسي يتحقق من خلال الموارد البشرية و الاجهزة و الالات , المواد .  William ,2002:457تسعى لتطوير الاداء) 

عناصر يتحقق في داء لهذه الوالاموال )الموارد مادية و المالية ( , و تكنلوجيا المعلومات , الاساليب , الطرق ( كما ان هذا الا

, سواء كان الاداء المؤسسي متجها الى  جراءات لاقواعد , النظم , واالهيكل التنظيمي , السياسات و التنظيمي من خلال : اطار

 انتاج السلع او الخدمات فهو لا يخرج النهاية باتجاهه عن السوق  بعنصرية المستفيديين و المنافسيين . 
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لعناصر مهمة اداء فعالا .لان هذه الا, و بدون هذه المكونات لا يكون  لشركاتفي المؤسسات او ا اساسية للاداء توجد مكونات ا 

 .(:200834لتقيم اداء الموظفين أو العاملين في المنظمات أو المؤسسات )عكاشة، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (3الشكل )

 (:34 2008أثر الثقافة التنظيمية على مستوى الاداء الوظيفي ،عكاشة،اسعد احمد)المصدر: 

 :شركات: خطوات تطوير الاداء السادسا

لى حتى يصل ا لتنفيذ (ايحتاج ان يمر في عدة المراحل ) مرحلة أستعداد , التنفيذ , ومرحلة ما بعد  شركاتداء الأتطوير في الان 

 ( هذه المراحل في النقاط التالية :63,ص2004الهدف , وأوضحت )العليمات,

 

 وهيمرحلة الاستعداد :

  قناعة بأهمية التطوير ووجود نظام للتطوير الجودة 

  ترجمة تلك القناعة من خلال التزام الجاد للعاملين بالمؤسسة 

  تحديد الاشخاص المناسبين لأدارة هذه النظام و الحفاظ عليه 

  داء العمل في المؤسسة أ رفع مستوى الوعي لدى العاملين بأهمية التطوير و رفع الجودة 

  تدريب العاملين و تحديد أدوارهم بوضوح في برنامج مطبق 

 ل زمني لتطبيق برامج التطوير و تخصيص موارده وضع جدو  

 

 و تشمل  مرحلة التنفيذ : 

  ملائمة الانظمة و البرامج المطبقة لطبيعة المؤسسة 

  دقة إجراءات التطوير و التنفيذ 

  وضوح التعليمات لكافة القطاعات و الادارات 

  تكوين فريق للتدقيق الداخلي لتطوير النظام 

  مراجعة تطبيق التطوير بصورة دورية للتاكد من فاعلية النظام 

 

 وهي  مرحلة ما بعد التنفيذ :

  متابعة و ملاحظة الخطوات التنفيذية 

  تحديد أوجه القصور أول بأول 

  حرص على زيادة ثقة العملاء و المتعاملين في المؤسسة او الشركة 

  إرساء فلسفة التطوير تسمى المؤسسة دوما الى تحقيقها 

 

 خطوات لتطوير أداء المؤسسات أو الشركات ومنها : عدد من استنادا على ما ورد سابقا يمكن تحديد 

ط النقا ع الاستراتيجية في الشركة أو المؤسسة للتغلب على نقاط الضعف الموجودة في المؤسسة و تطوير هذهضو .1

 .المؤسسة  و تطوير الاداء داخل لتحسين 

 .داء العاملين ي المؤسسة و ذلك من أجل تطوير اتدريب و توعية العاملين ف .2

متطلبات معرفة 

 الوظيفة

 المثارة و الوثوق

 عناصر الأداء

 نوعية العمل كمية العمل المنجز
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داري و داء الانلوجيا المعلومات و ذلك من اجل تطوير الانظم المعلومات في المؤسسة و استفادة من تطوير تكتطوير  .3

 .التنظيمي المؤسسي 

 رائهم .بآخذ الاع الى رأي العاملين في المؤسسة ورجوالحصر نقاط الضعف الموجودة في المؤسسة وذلك من خلال  .4

دة مالية , جوو ال البشرية الاهتمام بتطوير الجوانب الاساسية في المؤسسة او الشركة و منها : كفاءة استخدام الموارد .5

 .ة اف المرسومالاهد الخدمة المقدمة للسياح و ملائمة الخدمات التي تقدمها الشركة لحاجات السواح و فعالية الوصول الى

 ف و انتاجية)الشركات الاخرى( للوصول الى الهد اداء العاملين في الشركة لتمكين الشركة أو المؤسسة البيئة الخارجية تطوير 

 .ر للشركةاكث

 

 :الشركات: أهمية التطوير الاداء سابعا

 من خلال الابعاد الثلاثة وهي : تظهر الشركات السياحية أهمية اداء ، الى ( romapujan ،2010اشار )        

ة المنظمجية ستراتيالبعد النظري : عبارة عن دلالات المعرفية ضمنية كانت أو كانت ظاهرية , اذ يمثل الاداء اختيار ا .1

 خلال مدة معينة .

ت الناتجة عمليالمختلفة و الالبعد الاختياري : يجري من خلال استعمال الدراسات و البحوث لاختيار الاستراتيجيات ا .2

 .عنها

 ا .لناتجة عنهامليات البعد الاداري : يجري من خلال استعمال الدراسات و البحوث لاختيار الاستراتيجيات المختلفة و الع .3

ي المهام الذ أداء المؤسسات تكون من خلال قابيلة المؤسسة أو الشركة لوصول الى نتائج جيدة وانجاز ية تطوير و تحسين ان أهم

 .عليها بوقت اقل و تحقيق اهدافها بنجاح وبتفوق

 :الشركات مؤشرات قياس الاداء   : ثامنا 

بل النتائج لتحديد مدى ما تتم تحقيقه من قعبارة عن قيمة أو صفة مميزة تستخدم لقياس المخرجات  أو هو  

ر ي ان يتم تطويهومن الاعتبارات الاساسية التي يجب مراعاتها عند تقييم الاداء  ( .352:المؤسسة)الطعامنة,محمد محمود

اؤها و بق منشأةجاح النهذه المقايس بحيث تتوافق مع المتغيرات البيئية المحيطة على اعتبار ان قياس هذه المتغيرات هو اساس 

 :( 127:  2000)صلاح ،ومن اهم هذه المقايس 

 

  حجم الانتاج الكلي 

 قيمة الانتاج الكلي 

  الكفاءة الانتاجية 

 القيمة المضافة 

 الدخل المتبقي 

  العائد على الاستثمار 

  دور رأس المال المستثمر 

 

فضل تقديم ا وين لمعاسعي الى رضا النتاج و للايسي هي :الوصول الى افضل معدل جميع المؤسسات أو الشركات هدفها الرئ

هذا و ، ج )كانو(نموذا منهنماذج الادارية الحديثة و الالخدمات و ذلك بأستخدام تكنلوجيا المعلومات و الاتصالات التسويقية و

 لتي تقدمهاات خدمايم الذاتي و الذي يحدد وضع الزبائن ووضع المؤسسة في السوق و مستوى اليتقالالنموذج تلزم المؤسسات ب

 نوعي .المؤسسي عبارة عن مقياس كمي و  .ويمكن القول بأن قياس الاداء

 لتالي :الشكل خذ ايأوبالنظر الى المؤشرات السابقة فيمكن تطوير هذا النموذج ليتناسب مع اداء الشركات السياحية , و

 .تحقيق زيادة عدد السياح  -1

 .تطوير جودة الخدمات المقدمة  -2

 .الامثل لمجال الموارد البشريةالاستغلال  -3

 .زيادة الارادات  -4

 .كفاءة الاداء الموظفين  -5

 تنظيم العمل -6
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 المبحث الثالث

 تحليل البيانات ومناقشة النتائج

                                       :تغيرات و ابعاد مقياس الدراسة م أولاً: تعريف برموز 

لمقياس، اة، تم وضع رموز لكل من متغيرات وأبعاد وفقرات للبيانات ببساطة وسهوللضمان إنسابية عملية التحليل الإحصائي  

 (.5والتي تظهر في الجدول )

 ترميز مقياس الدراسة يبين(5الجدول )

 عدد الفقرات الرمز البعد المتغير

 البعد المتغير

 MC S 4 تنشيط المبيعات الإتصالات التسويقية

 P 4 النشر

 H 4 الدعاية

 A 4 الإعلان

 PR 4 العلاقات العامة

 أداء الشركات السياحية

 

 TCP TI 4 زيادة عدد السياح

 RI 4 زيادة الإيرادات

 QD 4 تطوير جودة الخدمة المقدمة للسياح

 HR 4 مجال الموارد البشيرية

 EP 4 كفاءة الأداء

 QF 4 مجال التنظيم

 : من اعداد الباحثان  المصدر

 

التحقق  ريق طفي هذه الفقرة تم إختبار جودة مقياس البحث الحالي عن  :تغيرات و ابعاد مقياس الدراسة م أولاً: تعريف برموز 

 من توافر الصدق الظاهري وصدق المحتوى فيه من عدمه، كما مبين في الآتي:

 الصدق الظاهري: .1

برة من ذوي الحنكة والخ ولية، تم عرضها على مجموعةللتحقق من مستوى الصدق الظاهري لفقرات الإستبانة بصيغتها الأ

تها محكما(، وفي ضوء مقترحاتهم وملاحظاتهم تمت إعادة صياغة وحذف بعض فقرا 16في مجال إدارة الأعمال ) والاختصاص

 لتصبح أكثر دقة وضوحاً للمستجيبين.

 صدق البناء )المفهوم(:-2

 عرفة مدى إنتماء الفقرات لأبعادها ومتغيراتها قامت الباحثان التحليل العاملي التوكيدي، على النحو الآتي:لم      

 

 التحليل العاملي التوكيدي لمتغير الإتصالات التسويقية: .1

 

ة بالتحليل ى الإستعانالباحثة إل من مستوى صدق البناء )المفهوم( لكل فقرة من فقرات هذا المتغير ومدى إنتمائه أليه، لجأت للتأكد  

 (5العاملي التوكيدي لمتغير الإتصالات التسويقية، والذي يظهر في الشكل )
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 (5الشكل )

 .AMOS v.24برنامج  المصدر:

 

لدنيا امن الحدود  (، يوضح بأن جميع التشبعات العاملية لفقرات مقياس متغير الاتصالات التسويقية، هي أكبر5إن الشكل )    

( 20الغ عددها )أي إن جميع فقرات هذا المتغير والب ،( 0.50( ضمن أكبر أو تساوي )2016) .Hair et alللقبول التي حددها 

 Standardized Regression Weightsالخاصة بقيم  ، (6فقرة تنتمي له، وما يؤكد ذلك نتائج الجدول )

 

 لمتغير الإتصالات التسويقية SRW( قيم 6الجدول )

Item SRW Item SRW Item SRW Item SRW Item SRW 

H1 .833 PR1 .847 A1 .854 S1 .829 P1 .852 

H2 .869 PR2 .820 A2 .835 S2 .857 P2 .882 

H3 .846 PR3 .820 A3 .876 S3 .852 P3 .859 

H4 .858 PR4 .828 A4 .815 S4 .842 P4 .853 

 . AMOS v.24برنامج  المصدر:

  

 حليلات الإحصائية اللاحقة.(، يتضح أن البيانات المتعلقة بهذا المتغير هي مناسبة لتنفيذ الت6من الجدول )      

 

 تحليل العاملي التوكيدي لمتغير أداء الشركات السياحية:. 2

لي تحليل العامتمت الإستعانة بال مستوى صدق البناء )المفهوم( لكل فقرة من فقرات هذا المتغير ومدى إنتمائه أليهللتحقق من   

 (.6التوكيدي لمتغير أداء الشركات السياحية ويظهر في الشكل )

 
 ( أنموذج متغير أداء الشركات السياحية6الشكل )

 .AMOS v.24برنامج  المصدر:
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حدود الدنيا (، يتضح إن جميع التشبعات العاملية لفقرات مقياس متغير تكنولوجيات المعلومات، هي أكبر من ال6ن الشكل )م    

( 24الغ عددها )أي إن جميع فقرات هذا المتغير والب ،( 0.50( ضمن أكبر أو تساوي )2016) .Hair et alللقبول التي حددها 

 .Standardized Regression Weightsالخاصة بقيم  ،( 7ئج الجدول )فقرة تنتمي له، وما يؤكد ذلك نتا

 

 لمتغير أداء الشركات السياحية SRW( قيم 7الجدول )

Item SRW Item SRW Item SRW Item SRW Item SRW Item SRW 

OF1 .889 QD1 .847 EP1 .849 HR1 .879 TI1 .622 RI1 .821 

OF2 .884 QD2 .885 EP2 .862 HR2 .869 TI2 .814 RI2 .861 

OF3 .869 QD3 .910 EP3 .862 HR3 .867 TI3 .839 RI3 .849 

OF4 .879 QD4 .863 EP4 .845 HR4 .866 TI4 .854 RI4 .845 

 . AMOS v.24برنامج  المصدر:

 .ةالإحصائية اللاحقتعلقة بهذا المتغير هي مناسبة لتنفيذ التحليلات (، تؤكد بأن البيانات الم7إن نتائج الجدول )       

 

 ثالثاً:التحليل الوصفي للبيانات

 :التحليل الوصفي لبيانات متغير الاتصالات التسويقية  -1

ر، بيعات، النشثلة بـ)تنشيط الممى توافر المتغير المستقل والمتمثل بالإتصالات التسويقية بأبعاده الخمسة المتلمعرفة مستو   

بي لوسط الحسامعدل ا في المكاتب السياحية في مدينة أربيل/أقليم كوردستان، تمت مقارنةالدعاية، الإعلان، والعلاقات العامة( 

أبعاد متغير الإتصالات  ( نتائج التحليل الخاصة بتحديد مستوى توافر8العام لفقرات أبعاده مع الفئات آنفة الذكر, يظهر الجدول )

 التسويقية، مع معامل التوافق وأهميتها الترتيبية.

 ( الأهمية الترتيبية لأبعاد متغير الإتصالات التسويقية8)الجدول 

 معامل الانحراف المعياري الوسط الحسابي الأبعاد

 التوافق %

 أهمية الترتيبية

 4 35.4 0.856 1.770 تنشيط المبيعات

 1 37.1 0.839 1.856 النشر

 2 36.0 0.883 1.802 الدعاية

 3 35.8 0.909 1.792 الإعلان

 5 34.6 0.873 1.733 العامةالعلاقات 

 إعداد الباحثان بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:    

 

ً لنتائج 8الجدول ) إنً      آراء عدد من ختبارات الوسط الحسابي والإنحراف المعياري لهذا البعد على وفقا(، يقدم عرضا

 ود توافر بمستوىسجام وتناسق واضح في الإجابات مع عدم وجان( مستجيباً، والتي أظهرت وجود 200المستجيبين البالغ عددهم )

ً  قليم كوردستان، فلقدإكافٍ لهذا البعد في المكاتب السياحية في مدينة أربيل/ الى ( 1.770)غير د المتبين ابعاحقق وسطاً حسابيا

ابات حول خفاض تشتت الإجانوهو يدل على  ،(0.909الى ) (0.856)بين الابعاد المتغير نحراف معياري ا، مع (  1.856)

مدينة  السياحة في بواقع وسطها الحسابي. الأمر الذي يدعو إدارات مكاتب السياحة آنفة الذكر بالعمل على تبني هذا البعد للإرتقاء

 قليم كوردستان بشكل عام.إأربيل بشكل خاص و

 السياحية:اداء الشركات 2 - 

ادات، تطوير يادة الإيرياح، زإن تحديد مستوى توافر المتغير التابع أداء الشركات السياحية بأبعاده الستة المتمثلة بـ)زيادة عدد الس

أقليم /دينة أربيلمحية في الموارد البشرية، كفاءة الأداء، ومجال التنظيم(، في المكاتب السياجودة الخدمات المقدمة للسياح، مجال 

لخصاً لمستوى م( 9ل )كوردستان تمت مقارنة معدل الوسط الحسابي العام لفقرات أبعاده مع الفئات آنفة الذكر، تظهر نتائج الجدو

 لتوافق وأهميتها الترتيبية.توافر أبعاد متغير أداء الشركات السياحية، مع معامل ا
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 ( الأهمية الترتيبية لأبعاد متغير أداء الشركات السياحية9الجدول )

 معامل الانحراف المعياري الوسط الحسابي الأبعاد

 التوافق %

 الأهمية الترتيبية

 2 37.4 0.8528 1.871 زيادة عدد السياح

 5 36.5 0.84058 1.828 زيادة الإيرادات

 4 36.9 0.86687 1.848 الخدمات المقدمة للسياحتطوير جودة 

 1 37.5 0.8513 1.876 مجال الموارد البشرية

 6 36.4 0.88765 1.820 كفاءة الأداء

 3 37.0 0.84649 1.852 مجال التنظيم

 إعداد الباحثان بالإعتماد على نتائج التحليل الإحصائي. المصدر:

    

ول فقرات حستجيبين الإحصائي الوصفي المتقدمة، يمكن القول يوجد إنسجام وتناسق في آراء المإعتماداً على نتائج التحليل    

وافرها في عدم ت مقياس هذه الدراسة والذي يتضمن متغيرين هي:) الإتصالات التسويقية وأداء الوظيفي لشركات السياحية(، مع

يعد كذلك  قات العامةالعلا رة هنا، إلى إن النتائج قد بينت ، إن بعدالمكاتب السياحية في مدينة أربيل/أقليم كوردستان. تجدر الإشا

حية ركات السيااء الشالأقل توافراً ضمن متغير الإتصالات التسويقية، وكذلك أوضحت النتائج أن بعد كفاءة الأداء ضمن متغير أد

 . يعد الأقل توافراً في المكاتب السياحية في مدينة أربيل/أقليم كوردستان

 

 عاً: اختبار الفرضيات:راب

 إختبار الفرضيات ينقسم على ما يأتي:

ط طردية قة إرتباتنص على:))إن الإتصالات التسويقية لها علا الاولىالفرضية الرئيسة إختبار الفرضية الرئيسة الاولى: -1

ي الجدول ف، كما SPSS v.24ومعنوية مع أداء الشركات السياحية((، تم إختبار هذه الفرضية بوساطة البرنامج الإحصائي 

(10.)   

 

 ( مصفوفة علاقة الإرتباط بين الإتصالات التسويقية وأداء الشركات السياحية10الجدول )

 

 

 

 

 

 

 

 . SPSS v.24برنامج  :المصدر

معامل الإرتباط بين متغيري الإتصالات التسويقية وأداء الشركات  (، يتضح إن10إستناداً إلى النتائج الظاهرة في الجدول )   

 معنوية وهذا ما يشير إلى قبول هذه الفرضية(، تحت مستوى 0.858السياحية قد بلغ )

 

 إختبار الفرضية الرئيسة الثانية:2- 

وفي هذا  ((،تنص على:))إن الإتصالات التسويقية لها تأثير موجب ومعنوي في أداء الشركات السياحيةالثانية الفرضية الرئيسة    

لأنموذج  B ( إلى إن قيمة11وتشير نتائج الجدول ) SPSS v.24 السياق تم إختبار هذه الفرضية بوساطة البرنامج الإحصائي

(، 553.115المحسوبة فلقد بلغت ) F (، وأما قيمة830الإنحدار البسيط الذي يمثل علاقة التأثير بين هذين المتغيرين قد بلغت ).

%( من التباين الكلي الحاصل في أداء الشركات السياحية يتحدد من خلال 74( أي إن ما مقداره )736قد بلغت ). 2R وإن قيمة

 
MC TCP 

MC Pearson Correlation 1 **858. 

Sig. (2-tailed) 
 

.000 

N 200 200 

TCP Pearson Correlation **858. 1 

Sig. (2-tailed) .000 
 

N 200 200 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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%( تمثل نسبة متغيرات أخرى غير معروفة، وهذا التأثير يعد معنوياً إذ إن 26الإتصالات التسويقية وإن النسبة المتبقية والبالغة )

  .ل هذه الفرضية(، عليه سيتم قبو23.518بلغت ) t قيمة

 

 ( تأثير الاتصالات التسويقية على اداء الشركات السياحية11الجدول )

المتغير 

 التابع

R 

معامل 

 الإرتباط

R2 

معامل 

 التحديد

F 

 المحسوبة

DF 

درجة 

 الحرية

Sig* 

مستوى 

 المعنوية

 معاملات الإنحدار

المتغير 

 المستقل
ß 

الخطأ 

 المعياري

t 

 المحسوبة

Sig* 

مستوى 

 المعنوية

TCP .858 .736 553.115 199 .000 MC .830 .045 23.518  .000 

 . SPSS v.24برنامج  المصدر:

 

 إختبار فرضية الفروق:3- 

ية لالة أحصائدية ذات د فروقات معنوو، والتي تنص على:)وجثالثةإن فرضية الفروق لهذه الدراسة تمثلت في الفرضية الرئيسة ال   

ر هذه ة(. لإختباوغرافيلدى أفراد العينة في المكاتب السياحية قيد الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تبعاً لاختلاف عواملهم الديم

 One Way ANOVAلصفات ذات الفئتين، وتطبيق إختبار ل test Independent-Sample Tالفرضية تم تطبيق إختبار 

 .لى قبول هذه الفرضيةذا ما يدعو إ( وه0.01ت ذات الثلاث فئات فأكثر. فلقد بلغت قيمة معامل التباين تحت مستوى معنوية )للصفا

 

 تجاه متغيرات الدراسة الجنس( دلالة الفروقات على وفق عامل 12الجدول )

 

 

      

 

 

 

 

 SPSS v.24المصدر: برنامج .                

 

 ( دلالة الفروقات على وفق عامل العمر تجاه متغيرات الدراسة13الجدول )

Variable F Sig. 

IT .888 .448 

MC .436 .727 

TCP .672 .570 

  SPSS v.24برنامج . المصدر:                

 

 ( دلالة الفروقات على وفق عامل المؤهل العلمي تجاه متغيرات الدراسة14الجدول )

Variable F Sig. 

IT 1.438 .223 

MC .809 .521 

TCP 1.500 .204 

  SPSS v.24برنامج . :المصدر             

 

 

Variable Gender Mean t Sig. 

IT male 1.6250 .682 .456 

female 1.7910 

MC male 1.7305 .667 .513 

female 1.9112 

TCP male 1.8123 .255 .610 
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 وفق عامل سنوات الخدمة تجاه متغيرات الدراسة( دلالة الفروقات على 15الجدول )

Variable F Sig. 

IT 2.094 .060 

MC 2.086 .069 

TCP 1.605 .160 

 SPSS v.24برنامج . المصدر:            

 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات و التوصيات

 

 اولاً: الاستنتاجات 

 عتمد تحديد الإستنتاجات على خلاصة ما تم التطرق اليه في الجانب تحليل البيانات ومناقشتها، وعلى النحو الآتي:ي     

ه الإحتفاظ ببائن وتصالات التسويقية الفاعلة يسهم في تعزيز الجهود التسويقية الموجهة نحو كسب رضا الزتبني الإ إنً  .1

،  قات العامةن والعلاستخدام تنشيط المبيعات والنشر والدعاية والإعلااتم عبرها ي بوصفها منهجا ثابتاعن طريق توظيفها 

 .لغـرض تحقيـق الاستقـرار والإلتزام في التوجه نحو تحقيق الاهــداف التسويقيـة

و  الموهوبينمن ذوي المهارات العالية و العاملينهداف الإتصالات التسويقية عن طريق توظيف أتحقيق لالسعي  إنً  .2

حقيق تلي إلى سيسهم بشكل مباشر وغير مباشر في إقامة علاقات تسويقية داخلية وخارجية، تؤدي بالتاالاحتفاظ بهم 

عمل ن، والالإدراك العالي من قبل متخذ القرار في الشركات بشكل عام وشركات السياحة بشكل خاص لحاجات الزبائ

 الخدمات التي يتغلب على تصوراتهم الشخصية. ي المستمر على الجذب والاحتفاظ بهم من خلال تقديم الت

لسياحة ركات اأظهرت نتائج التحليل الأحصائي الوصفي وجود إنسجام وتناغم عالي في اجابات عددٍ من الموظفين في ش .3

ه ينت هذبقيد الدراسة وذلك لإنخفاض إنحراف البيانات وتشتتها عن وسطها الحسابي هذا من جانب ومن جانب آخر 

 .عدم الإهتمام الكافي من قبل إدارات الشركات آنفة الذكر بمتغير الإتصالات التسويقيةالنتائج 

في  موظفينمن جانب آخر أكدت نتائج التحليل الأحصائي الوصفي وجود إنسجام وتناغم عالي في اجابات عددٍ من ال .4

انب ومن ج حسابي هذا من جانبشركات السياحة قيد الدراسة وذلك لإنخفاض إنحراف البيانات وتشتتها عن وسطها ال

ة، ات السياحيالشرك آخر بينت هذه النتائج عدم الإهتمام الكافي من قبل إدارات الشركات آنفة الذكر بمتغير تطوير أداء

 الامر الذي يستدعي الإهتمام بهذا المتغير عبر وضع الآليات المناسبة لزيادة مستوى إستخدامه.

اسة وهذا يد الدرقالإستكشافي والتوكيدي قبول جميع فقرات الابعاد الفرعية للمتغيرات أظهرت نتائج التحليل العاملي  .5

 يشير الى انسجامها مع الطروحات النظرية والفكرية التي قدمتها الدراسات السابقة.

د يقغيرات أظهرت نتائج إختبار فرضيات علاقات الإرتباط الرئيسة وجود علاقات إرتباط طردية ومعنوية بين المت .6

ر واقع ي تطويفالدراسة على المستوى الذاتي أو مع وجود أبعادها، الأمر الذي يستدعي إلإستفادة من هذه العلاقات 

 الشركات قيد الدراسة. 

ية في لتسويقاأظهرت نتائج إختبار فرضيات التأثير الرئيسة وجود تأثير موجب ومعنوي للمتغير المستقل الإتصالات  .7

  د الدراسة.كات قياحية، الأمر الذي يستدعي إلإستفادة من هذه العلاقات في تطوير واقع الشرتطوير أداء الشركات السي

 

 ثانياً: التوصيات 

 ر والدعايةوالنش ضرورة العمل على تبني ممارسات أتصالات تسويقية فاعلة تتبنى عدة أبعاد من أهمها لتنشيط المبيعات .1

 والإعلان والعلاقات العامة.

ة مع العلاق زيادة إهتمام مدراء الشركات السياحية في مدينة أربيل/أقليم كوردستان على تحسينضرورة السعي على  .2

 ي.لي والخارجالداخ الزبائن عبر التطبيق السليم للإتصالات التسويقية الذي يضمن تحقيق التوازن بين التكامل التسويقي

بر السعي يقية عستان بتبني أهداف الإتصالات التسوضرورة قيام مدراء الشركات السياحية في مدينة أربيل/أقليم كورد .3

لحقيقي اتحليل نحو توظيف العاملين الذين يمتازون بقدرات وقابليات تمكنهم من التواصل مع الزبائن والعمل على ال

 اتـهم.للعبارات التي يطلقهـا الزبائن أو لتلميحاتهم حول خدماتها، والتـي يمكـن ان تبين طبيعـة إحتياج
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ذين بين، الالمتواصل لتحقيق اهداف الإتصالات التسويقية عن طريق الاحتفاظ بالعاملين الماهرين والموهوالسعي  .4

 يسهمون في تكوين علاقات تسويقية داخلية وخارجية تحقق الفهم الصحيح لحاجات الزبائن.

لتسويقية االات أنشطة الإتص ضرورة خلق الدافع لدى الشركات السياحية في مدينة أربيل/أقليم كوردستان بإتجاه توظيف .5

لتواصـل اشجيـع لغرض تكوين مناخ تنظيمي يسوده العمل بروح الفريق العاملين للحد من المشاكل التي قد تحـدث مـع ت

 مـع الزبائن وجميع أصحاب المصالح.

ة كات السياحئـن شروزباضرورة الإهتمام بأبعاد الإتصالات التسويقية لدورها الجوهري في تحقيق التوازن بين العامليـن  .6

 قيد الدراسة.

لمتغيرات ة من اضرورة العمل على تحسين المركز التنافسي للشركات السياحية قيد الدراسة عن طريق الاستفادة العملي .7

 المؤثرة بصورة مباشرة أو غير مباشرة في تطوير أدائها.

 

 المصادر و المراجع

 المصادر العربية

 اولا : الرسائل و الاطاريح 
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 . تصميم استراتيجية للتسويق الكتروني لتنمية السياحة في الاردن . الاردن2011أنس يحيى بدر الحديد.  -2
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معة اجستير ,الجا. دور الاستثمار في تكنلوجيا المعلومات في تطوير الاداء المؤسسي. رسالة م2012موسى فرج الله. احمد  -5
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 . تطوير استراتيجية تسويقية لتنمية السياحة العلاجية في الاردن . رسالة ماجستير.2006النسور.  -10

جامعة  –ستير ، الاتصالات التسويقية واثرها في السلوك الشرائي ، رسالة ماج 2005النوري ، ولاء جمال الدين نوري،  -11
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فر ت السياحة و الس. اثر جابية المواقع الاكترونية في بناء الصورة الذهنية لوكالا2018اء. بسام السعدالدين المجالي اسر -12

 ماجستير . -لاردن ا -الاردنية . جامعة العمان العربية 

 ماجستير ةجزائر ,رسال -. اثر الاتصالات التسويقية الالكترونية في استقطاب السياح . كلية العلوم تيسير 2012حماني امينة. -13

ر،رسالة عة الجزائ. الاستثمار في السياحة كنشاط مقنن دراسة وكالات السياحة والأسفار. ،بن عكنون جام2011حيشاوي ليلى. -14

 .25-19ماجستير .,الصفحات 

كاتب ميدانية لم . اثر التسويق الكتروني على الأداء التسويقي لشركات السياحة و السفر : دراسة2014خالد عمر الدهون.  -15

 الة ماجستيررس-لاردن . جامعةالزرقاءا –السفر في مدينة عمان السياحة و 

 جزائر –تير . دور الترويج عبر العلاقات العامة في تحسين نشاطات الخدمات السياحية . رسالة ماجس2015خنور نسرين. -16

 . دور عناصر الاتصال التسويقي في تنشيط الخدمة السياحية . رسالة ماجستير .2014دادو مسعودة.  -17

للعلوم  -مدينة دبي . جامعة السودان  –. العلاقات العامة و دورها في تطوير التسويق السياحي 2017ي محمد عبدالله بدر. دار -18

 رسالة ما جستير . -و لتكنوجيا 
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 الاقتصادية الخاصة . رسالة ما جستير, جامعة عمان العربية, الاردن.
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 قسم ادارة الاعمال

 جامعة كويە ، اقليم كوردستان العراق

 فكلتي العلوم الانسانية و الاجتماعية

 دراسات العليا / دكتوراه

 استمارة الاستبيان

 

راسة دسياحية / ركات الدور الاتصالات التسوييقية في تطوير اداء الشهذا الاستبيان المعد لجمع البيانات حول الدراسة بعنوان : 

ى الدكتوراه . و هذه دراسة مطلوب استكمالا للحصول علقليم كردستان أ  -ميدانية على عينة من مكاتب السياحية في مدينة اربيل 

 في الادارة  الاعمال .

 سوفون بها وف تدلسنرجو من حضرتكم الاطلاع على الفقرات هذا الاستبيان بعناية و الاجابة عليها , علما أن المعلومات التي 

 تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط . مع وافر التقدير و الاحترام ....

        

  أولا : البيانات الشخصية

 الجنس  -1

  

  ب/ أنثى                                             أ/ ذكر    

 العمر  -2

 

 فما فوق  50 -د       50-40 -ج        39-29 -ب       28 18 -ا
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 مستوى الاكاديمي :      -3

 

 دكتوراه  -ماجستير   ه -كالوريوس    دب –لدبلوم       ج ا -لاعدادي فما فوق      با -ا

 

   :سنوات الخبرة   - 4

 فاكثر                 16 -د                 15-11 -ج            10 -6 -ب          سنوات        5قل من أ    -ا

 الدراسةثانيا : بيانات 

  ( داخل مربع الاجابة التي تعتقد أنها تعبر عن رأيك في الفقرات التالية : Xالرجاء وضع اشارة )

 الاتصالات التسويقية :ابعاد 

لا اوافق 

 بشدة

لا 

 اوافق

اوافق  اوافق محايد

 بشدة

 رقم عبارة

 تنشيط المبيعات :  

 لدى شركتنا  العديد من العروض التسويقية المغرية      

 تقدمها لجذب السواح طوال  ايام السنة  .

1 

 2 خدماتنا المتجددة تسهم في تنشيط مبيعات شركتنا   .     

ت في أنجاز مختلف خدمالشركتنا يسهم التسويق الكتروني      

 السياحية .

3 

في تنشيط  تسويق الخدمة السياحة الكترونيا يساعد      

 تخفيض التكلفة (مبيعاتها ) زيادة إيرادات من خلال 

4 

  النشر :  

ل تعمل شركتنا على أستخدام النشر الكتروني وذلك لتسهي     

  و توضيح الصورة للزبائن 

5 

يف يخفض اعتماد شركتنا على النشر الالكتروني في التكال     

 و المصروفات  .

6 

استخدام النشر الالكتروني  من قبل شركتنا يساعد في      

 زيادة ميزتها التنافسية بالمقارنة مع منافسيها . 

7 

يسهم النشر المعتمد من قبل شركتنا في إظهار الصورة      

  الايجابية للزبائن  . 

8  

  الدعاية :   

 قت وتسهم الدعاية الالكترونية في إيصال المعلومة بأقل و     

 كلفة أكثر دقة  . 

9 

 بية تتميز الدعاية باستخدام الوسائل الالكترونية بالجاذ     

 كتناا شرالعالية من وسائل الدعاية االتقليدية و لذلك تعتمده

 بشكل كبير  . 

10 

ع تسهم الدعاية الالكترونية في توسيع قاعدة التواصل م     

 الزبائن شركتنا . 

11 

استخدام الدعاية الالكترونية بكثافة من قبل شركتنا يزيد      

من قوة منافستها للشركات الاخرى و يضيف لها ميزة 

12 
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 تنافسية  

 الاعلان :  

ائل تعتمد شركتنا على الاعلانات الجاذبة كأكثر الوس         

 اتصالا و استقطابا مع الزبائن . 

13 

تعتمد شركتنا على سرعة و دقة توصيل المعلومة الى      

الزبائن عن طريق الاعلان في  الشبكات الالكترونية 

 بشكل كبير . 

14 

ذبة تعتمد شركتنا على الصور و الافلام التحفيزية و الجا     

 في الاعلانات السياحية للتعريف بمنتجنا السياحي  

15 

تحاول شركتنا ان تكون  متميزة في مجال الاعلان      

 الالكتروني لغرض استقطاب الزبائن  . 

16 

  العلاقات العامة :     

 حديثةالاساليب التقنية التتنافس شركتنا من خلال أستخدام      

 و منها الانترنيت

17 

ع متستخدم شركتنا جميع وسائل الاتصال الحديثة للتعامل      

 الزبائن الداخلين و الخارجين .

18 

تستخدم شركتناشبكة الانترنيت لغرض تسهيل عملية      

 التوضيح و الاتصال مع مختلف زبائنها.

19 

مع الشركات المناظرة و  للشركة علاقات استراتيجية     

 المكملة لانشتطها و عملياتها .

20 

 

  ابعاد اداء الشركات السياحية :

لا اوافق 

 بشدة

لا 

 اوافق

اوافق  اوافق محايد

 بشدة

 الرقم العبارة

  زيادة عدد السياح:  

تعمل شركتنا على زيادة عدد السياح عن طريق الترويج      

 في منطقة اربيل . و الاقتصادي, للاستقرار الامني 

1 

ي فبا الخدمات الفندقية و السياحية عالية المستوى كانت سب     

 إقبال المجاميع السياحية لاربيل . 

2 

ة دينالتنوع المناخي  الجغرافي في المناطق السياحية في م     

 اربيل حفز السواح لزيارة المنطقة  . 

3 

كوردستان بشكل أصبح تصنيف المواقع السياحية لاقليم      

ى عام و اربيل بشكل خاص في المواقع متقدمة عالميا  أد

رج الى زيادة السائحين للمنطقة و الاستغناء عن السفرخا

 العراق .

4 

 زيادة ايرادات :  

م عالتساهم شركتنا في المعارض التي تقام عن الاثار و الم     

  السياحية في الاقليم يؤدي الى زيادة اعداد السياح

5 

قدرة شركتنا في تقديم الخدمات السياحية و التسهيلات      

المختلفة يشجع السائحين لتكرار زياراتهم إلينا و بالتالي 

6 
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 زيادة الايرادات المستحصلة .

قدرة شركتنا على جذب السياح بغض النظر عن الموسم      

 يضمن تدفق السائحين طوال ايام سنة مما يزيد ايرادات

 الشركة . 

7 

 وصاالقدرة العالية لشركتنا في التعامل مع الانترنيت خص     

  في زيادة مبيعات الشركة و بالتالي زيادة الإيرادات 

8 

   تطوير جودة الخدمات المقدمة للسياح :  

 وتوفر شركتنا كافة التسهيلات و الاجراءات لضمان أمن      

  سلامة السائحين طوال فترة إقامتهم  . 

9 

السياحية  تؤدى الشراكة الفاعلة بين شركتنا مع الشركات      

 وية الاخرى الى التقدم و التطور في اداء الخدمات السياح

 جودتها  .

10 

تساهم شركتنا في نشر الوعي المجتمعي لاهمية و دور      

السياحة الكبير في أنعاش الاقتصاد و بالتالي تطوير 

 الخدمات و زيادة جودتها  . 

11 

ا دمهالتطور و التحسين المستمر للخدمات السياحية التي تق     

دة شركتنا يؤدي الى إستقطاب أعداد أكبرمن السواح و زيا

 اعدادهم باستمرار . 

12 

   مجال الموارد البشرية :     

 لينتتميز شركتنا بروح تنافس عالية بين موظفيها و العام     

 لديها لتقديم افضل الجهود في تحقيق اهداف الشركة . 

13 

ة يادتعمل شركتنا على تحفيز موظفيها و العاملين لديها لز     

 مهارتهم في الاداء الوظيفي في مجال تخصصهم  . 

14 

 وتتميز شركتنا بان العاملين لديها يمتلكون المهارات      

التخصصات المطلوبة للاداء الناجح و الكفوء في مجال 

 السياحة   . 

15 

تقوم شركتنا بتدريب العاملين لديها لغرض تحسين      

مستوى اداءهم و زيادة كفاءتهم  بالاضافة الى تحقيق 

 الرضا الوظيفي 

16 

  كفاءة الاداء :   

 17  .تتميز شركتنا بسرعة انجاز الاعمال في الوقت المحدد      

 18 تتميز شركتنا  بالدقة العالية في انجاز اعمالها      

ع رف تسعى شركتنا و باستمرار لتحقيق الميزة التنافسية  و     

 جودة  الاداء في مختلف مستوياتها الادارية . 

19 

ت تمتلك شركتنا قاعدة بيانات متطورة و غنية بالمعلوما     

 عن كافة انشتطها الداخلية و الخارجية  . 

20 

 مجال التنظيم :   

تحاول شركتنا الوصول الى المستوى الامثل من ناحية       

توصيف الوظائف و مواصفات شاغليها و بالتالي 

 الحصول على هيكل تنظيمي مثالي و متوازن . 

21 
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تحاول شركتنا الوصول الى الاشراف التنظيمي الشامل      

 غرضللكافة نشاطاتها و أداء موظفيها و المراقبة الدقيقة 

 الوصول الى  الحالة التنظيمية المثلى  . 

22 

تعتمد شركتنا على التعامل الالكتروني و البرمجيات      

ة امللغرض تحقيق السرعة و الدقة للتنسيق بين الاقسام الع

 فيها . 

23 

ن لدى شركتنا الكفاءات البشرية القادرة على التعامل ع     

 البعد , مع مختلف الامور التنظيمية . 

24 

 


