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 أثر المزيج الترويجي للخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون (()) 
 دراسة ميدانية في عينة من المنشآت السياحية في محافظة كربلاء المقدسة 

 
 م.م احمد كاظم بريس  أ.د عباس حسين جواد 

  
جاء هذا البحث محاولة لبيااان اثاار مكونااات الماازيج الترويجااي المعتمااد  فياا  علاا       
منهااااا  الأولاخاااات  مباحااااث  أربعااااةتاااام تقساااايم البحااااث علاااا   إذ الزبااااون رضااااا  تحقيااااق

وتم في  تناول مفهوم التاارويج وعناهاارن وماان  للبحث بتناول التأطيرات النظرية العامة 
تناااااول مفهااااوم رضااااا  إلاااا  إضااااافة وخهائهااااها ثاااام تناااااول مفهااااوم الخاااادمات السااااياحية 

 في .الزبون والعوامل المؤثر  
 -الأتي:الثاني المنهجية العلمية للبحث وحسب وتناول المبحث    
 -البحث:مشكلة  -1

تمثلت مشكلة البحث في ضعف وعي المنشآت العاملااة فااي القطاااا السااياحي فااي     
يااؤد   بأساالوبالترويج واستخدام عناهرن المختلفااة  بأهميةمحافظة كربلاء المقدسة 

الااذ  يعااد هاادفا  زائاارين ( زياااد  راادر  هااذن المنشااآت فااي تحقيااق رضااا الزبااائن ) ال إل 
 للمنظمات.  أساسيا

 -البحث: أهمية -2
لا يخفاا  علاا  المختهااين  إذ لهااا ماان المترياارات التااي يتطاار   أهميتاا يستمد البحث   

التااارويج يعتبااار العملياااة التاااي تحقاااق بهاااا المنظماااة اتهاااالها مااا  جمهورهاااا الحاااالي  إن
علااا  ماااة واساااتمرارها   لنماااو المنظأساسااااوالمرتقاااب بهااادر كساااب رضااااهم الاااذ  يعاااد 

البحاااث مااان رلاااة البحاااوث والدراساااات التاااي تناولااات  أهمياااةكماااا تبااارز  الطويااال.الماااد  
 كربلاء.كما ان  لم دراسة رطاا السياحة في محافظة  معا  المتريرين 
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 -البحث: أهدار -3 
 -الأتي:تحقيق  إل كان البحث يهدر    

المعنياااااة فااااي القطااااااا  دراسااااة واراااا  تااااارويج الخاااادمات التاااااي تقااااوم بهاااااا الجهااااات -1
 السياحي في محافظة كربلاء 

اساااااتخدام عناهااااار  أهمياااااة إدراكبلاااااور  مشاااااكلة البحاااااث والمتمثلاااااة فاااااي ضاااااعف  -2
 السياحي.في القطاا  المعنيةالمزيج الترويجي لتحقيق رضا الزائرين للجهات 

لتفعياااال اسااااتخدام عناهاااار الماااازيج الترويجااااي ماااان رباااال المنشااااآت  إليااااةارتاااارا   -3
 كربلاء.في محافظة  السياحية العاملة

 .تحديد طبيعة علارات الارتباط والتأثير بين متريرات البحث  -4
 -وفرضيات :البحث  أنموذج-4

وجااااود علارااااة ارتباااااط  الأنمااااوذجيفتاااار   ذالبحااااث  إ أنمااااوذج( 1يوضااااش الشااااكل )
فعنااااد الاهتمااااام بتاااارويج الخاااادمات السااااياحية ساااايزداد  البحااااث وتااااأثير بااااين مترياااارات 
 هحيش.ر( والعكس رضا الزبون ) الزائ

 
 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 -هما:فرضيتين رئيستين  أعلانولقد انبثقت عن النموذج        

 

 الترويج 

الدعاية و 

 العلاقات العامة

 الإعلان البيع الشخصي ترويج المبيعات

 رضا الزبون
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علاراااة ارتبااااط باااين تااارويج الخااادمات الساااياحية وتحقياااق رضاااا الزباااون   لا توجاااد  -1
 -: آلاتيةاشتقت منها الفرضيات الفرعية 

 الزبون.حقيق رضا وت الإعلانلا توجد علارة ارتباط بين  -1    
 لا توجد علارة ارتباط بين البي  الشخهي وتحقيق رضا الزبون. -2 
 الزبون.لا توجد علارة ارتباط بين ترويج المبيعات وتحقيق رضا -3 
 لا توجد علارة ارتباط بين الدعاية والعلارات العامة وتحقيق رضا الزبون.-4 
ياحية وتحقيااااق رضاااا الزبااااون   لا توجاااد علارااااة تاااأثير باااين تاااارويج الخااادمات السااا -2

 -: آلاتيةاشتقت منها الفرضيات الفرعية 
 الزبون.وتحقيق رضا  الإعلانلا توجد علارة تأثير بين  -1    
 لا توجد علارة تأثير بين البي  الشخهي وتحقيق رضا الزبون. -2 
 الزبون.لا توجد علارة تأثير بين ترويج المبيعات وتحقيق رضا -3 
 رة تأثير بين الدعاية والعلارات العامة وتحقيق رضا الزبون.لا توجد علا-4 
 -المستخدمة في تحليل البيانات والمعلومات : والأساليبعينة البحث  -5
( فااارد مااان العااااملين فاااي المنشاااآت الساااياحية 25تااام اختياااار عيناااة عشاااوائية روامهاااا )   

حسااااااب  همأعماااااار ( وكانااااات 12)والإناااااااث ( 33مااااانهم)بلااااا  عاااااادد الاااااذكور والزائااااارين 
 -الأتي: الجدول

 ( 1جدول) 
 عينة الدراسة  أعمار

 العدد العمر 
 6 سنة  25ارل من 

 11 سنة 25-44

 14 سنة 41-55

 7 فاكبر  -56
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تاام  إذ المطلوبااة ولقد اعتمد الباحثان استمار  الاستبانة بهور  رئيسة لجم  البيانااات   
 أساااااستمار  علاااا  هاااايرت هااااذن الاساااا سااااؤال ( 26تهااااميم اسااااتمار  تكوناااات ماااان )

واتفاااااق  %144عشااااار  درجاااااة تنحهااااار باااااين ) اتفاااااق بنسااااابة  الإحاااااد المقيااااااس ذ  
 الأخااااااذلتقويمهااااااا وتاااااام  علاااااا  عاااااادد ماااااان المختهااااااين  ولقااااااد عرضاااااات (%4بنساااااابة 

 بملاحظاتهم.
ولقد تناول المبحث الثالث وهف وتشخي  وتحليل علارات الارتباط والتأثير بين    

 -نان:أدما مبين متريرات الدراسية وحسب 
 -الدراسة:متريرات  وتشخي وهف  -1
يبين الجدول الأتي الأوساط الحسابية الموزونة والانحرافات المعيارية لاستجابات  
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 -الدراسة:تحليل علارات الارتباط بين متريرات  -2
 -الدراسة:( علارات الارتباط بين متريرات  2يبين الجدول )   

 ( 2جدول) 
 علارات الارتباط بين متريرات الدراسة 

 مترير معتمد
 

 مترير مستقل 

 رضا الزبون 
r t المحسوبة Tمستو  المعنوية الجدولية 

 %0 07000 07000 1700 الإعلان
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 %0 07000 0700 1700 البيع الشخصي
 %0 07000 17000 170 ترويج المبيعات

 %0 07000 07000 1700 الدعاية والعلاقات العامة
 %0 07000 07000 1700 ترويج الخدمات

 
 -الدراسة: تحليل علارات التأثير بين متريرات -3
 وكما يلي _ الدراسة ( علارات التأثير بين متريرات  3يبين الجدول )   

 (  3جدول ) 
 علارات التأثير بين متريرات الدراسة 

 مترير معتمد
 

 مترير مستقل 

 رضا الزبون 
2R f المحسوبة F مستو  المعنوية الجدولية 

 %0 0170 00710 1700 الإعلان
 %0 0170 00700 1700 البيع الشخصي
 %0 0700 17000 1710 ترويج المبيعات

 %0 0700 0 170 الدعاية والعلاقات العامة
 %0 0700 0 1700 ترويج الخدمات

 
 
 
الباحثااان  إليهاااي توهاال ولقااد خهاا  المبحااث الراباا  للاسااتنتاجات والتوهاايات التاا  

 -وكان من بينها ما يلي :
 -الاستنتاجات : -1
ين تاااااارويج الخاااااادمات السااااااياحية وتحقيااااااق رضااااااا الزبااااااون وجااااااود علارااااااة ارتباااااااط باااااا -1 

 .) الزائر(
 الرضا.تمت  الزبائن ) الزائرين ( بمستو  جيد من -2 
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مااان المعااادل  أعلااا لعناهااار الماازيج الترويجاااي الحساااابية الموزوناااة  الأوسااااطكاناات -3 
عااااادا عنهااااار تااااارويج الخااااادمات مماااااا يعناااااي عااااادم اهتماااااام المنشاااااآت الساااااياحية بهاااااذا 

 العنهر.
ين عناهاااااااااار الماااااااااازيج الترويجااااااااااي ماااااااااان حيااااااااااث تأثيرهااااااااااا فااااااااااي تحقيااااااااااق رضااااااااااا تبااااااااااا-4 

 الزبون) الزائر(.
تأثير ترويج الخدمات السياحية عل  تحقيق رضااا الزبااون كااان ضااعيف  إنظهر  -5 

  .أجمالا
  -التوهيات: -2
السااو  للورااور علاا   أبحاااث بااأجراءضاارور  ريااام المنشااآت السااياحية فااي كااربلاء -1 

 .إشباعهاوالعمل عل  حاجات ورغبات الزبائن 
تفعيل استخدام عناهر المزيج الترويجي وخاهااة عنهاار تاارويج المبيعااات وذلااك -2 

 -خلال:من 
 التوس  في عر  البضائ  السياحية  -أ   
 الوطنية.منش هدايا وعينات مجانية للزائرين من المنتجات  -ب  
وتطاااااوير  ارأعماااااالمعاااااار  الخارجيااااة التاااااي تظهااااار الجهااااود المبذولاااااة فااااي  إرامااااة-ج  

 عام.الروضتين المقدستين عل  وج  الخهو  ومدينة كربلاء بشكل 
وطبااا  كتيباااات تتضااامن معلوماااات عااان هاااذن المنشاااآت بماااا فيهاااا الخااادمات  إعاااداد -د  

 للزبائن.التي تقدمها 
 وشكاواهم.وض  آلية للتعامل م  مشاكل الزبائن  -3 
مساااتو  القطااار بماااد ياااد  ضااارور  رياااام الجهاااات المعنياااة فاااي القطااااا الساااياحي علااا -4 

 -خلال:المنشآت السياحية من  إل العون 
الفرهاااة للمنشاااآت الساااياحية للمشااااركة فاااي المعااار  الدولياااة الخاهاااة  إتاحاااة -أ 

 بالسياحة 
 والأجنبياااةباااث بااارامج دعائياااة مااان خااالال القناااوات الفضاااائية المحلياااة والعربياااة -ب 

 العرا . هور  واضحة عن وار  السياحة في إعطاءيمكن من خلالها 
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مسااااااابقة بااااااين المنشااااااآت السااااااياحية تماااااانش فيهااااااا جااااااوائز  لإجااااااراءوضاااااا  نظااااااام -ج 
 الأفضل. الأداءللمنشآت ذات 

بااارامج تدريبياااة لتطاااوير مهاااارات العااااملين فاااي مجاااال تساااويق الخااادمات  إراماااة-د 
 السياحية بشكل عام وعل  وج  الخهو  الترويج لهذا النوا من الخدمات 

 استمارة استبيان للبحث الموسوم
 أثر المزيج الترويجي في تحقيق رضا الزائرين

 
 بيانات عامةاولًا: 
 الجنس  :  ذكر  أنثى  

 العمر  :   سنة 52أقل من  52-04سنة   04-22سننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننة
  25 فأكثر 

 عدد الزيارات  مرة واحدة    مرتين  
 ثلاث مرات فأكثر

 بلد الزائر: 

 
 :رويجيالمزيج التاً: يثان
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أتيحننننننننننا لنننننننننني فر ننننننننننة الإ ننننننننننلا  علننننننننننى 
الحمننننننلات الإعلانيننننننة عننننننن المواقنننننن  السننننننياحية 
الدينيننننة فنننني العننننراه تقننننوم ب ننننا   ننننات سننننياحية 

 عراقية.

           

5 
المواقننن   هننننام حمنننلات اعلانينننة عنننن

السنننننياحية الدينينننننة فننننني العنننننراه تقنننننوم ب نننننا 
   ات سياحية تابعة لبلدي.

           

3 

تسنننت دم الحمنننلات الاعلانينننة عنننن مواقننن  
السنننننياحة الدينينننننة فننننني العنننننراه وسنننننائل الاعنننننلان 
الم تلفنننننننة كالإذاعنننننننةت ال نننننننح ت المجنننننننلاتت 

 المعارض السياحيةت التلفزيونت وغيرها... .
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0 
ائل الاعننننننننننلان المسننننننننننت دمة تتميننننننننننز وسنننننننننن

عننننننننننن المواقنننننننننن  السننننننننننياحية الدينيننننننننننة للاعننننننننننلان 
 بالشمولية والجاذبية.

           

2 
لقد دفعتني الحملنة الاعلانينة فني العتبنات 

            .المقدسة في العراه لزيارة العراه
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4

% 0
4

% 3
4

% 5
4

% 4
4

% 4
% 

4 
يتمتنننننن  العنننننناملون فنننننني المرافننننننق السننننننياحية 

            بال برة اللازمة في مجال عمل م.

5 
يسنننننننننتجين العننننننننناملون فننننننننني المرافنننننننننق 

            السياحية التي زرت ا بسرعة لطلباتي.

3 
يتمتنننننن  العنننننناملون فنننننني المرافننننننق السننننننياحية 

علاقنننات  بإمكانينننة التنننأثير علنننى اامنننرين و قامنننة
  يدة مع م.

           

0 
يتسننننننم العنننننناملون فننننننني المرافننننننق السنننننننياحية 

            الإناقة واللياقة في التعامل.
 

 المبيعاتترويج ج( 

 ت
الأسئلة                       اتفق 

 بنسبة

4
4
4

% 9
4

% 8
4

% 7
4

% 5
4

% 2
4

% 0
4

% 3
4

% 5
4

% 4
4

% 4
% 

4 
يقنننندم مسننننفولي مرافننننق ال دمننننة السننننياحية 

            تذكارية للزائرين. هدايا

5 
هننننننام تننننننزيلات ملائمنننننة فننننني أسنننننعار 

            الرحلات والإقامة في المواق  السياحية.

3 
ي ننننتم ا ننننحاب المرافننننق السننننياحية بتننننوفير 
مسنننننننتلزمات اللازمنننننننة لمسننننننناعدة الزائنننننننرين علنننننننى 

 الإ لا  على المواق  الدينية المقدسة.
           

0 
مننن مننلال زيننارتي للمواقنن  الدينيننة ا لعننا 

            على معارض سياحية متنوعة.

2 
يتضننننننننمن برنننننننننامج الزيننننننننارة عقنننننننند لقننننننننا ات 

            وندوات  رشادية وتثقيفية.
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 :العلاقات العامة والدعايةد( 

 ت
الأسئلة                       اتفق 

 بنسبة

4
4
4

% 9
4

% 8
4

% 7
4

% 5
4

% 2
4

% 0
4

% 3
4

% 5
4

% 4
4

% 4
% 

4 

زودنننننننني الج نننننننات المعنينننننننة فننننننني المرافنننننننق 
السياحية بالمعلومنات ذات العلاقنة بالتعنديلات 
التي تح ل في السياسنات الترويجينة المعتمندة 

 من قبل ا.

           

5 
يسعى العاملون فني المرافنق السنياحية 

             لى  قامة علاقات  يبة م  الزبائن.

3 
السنننننياحية  يحننننرع العنننناملون فنننني المرافننننق
            على حل المشاكل التي توا  ني.

0 
يسننننننننعى العنننننننناملون علننننننننى التعننننننننر  علننننننننى 

            متطلبات الزائرين لغرض العمل على توفيرها.
 :رضا الزائرينثالثاً: 

 ت
الأسئلة                       اتفق 

 بنسبة

4
4
4

% 9
4

% 8
4

% 7
4

% 5
4

% 2
4

% 0
4

% 3
4

% 5
4

% 4
4

% 4
% 

4 
ملون فننننني القطنننننا  السنننننياحية يحنننننرع العنننننا

علنننى تقنننديم مننندمات ذات مسنننتو  عنننالي منننن 
 الجودة.

           

5 
يتسنننم المسنننفولين بنننالإلتزام بالمواعيننند 

            المحددة لبرنامج الزيارة الحالية.

3 
كلفننننة ال نننندمات المقدمننننة لنننني فنننني هننننذ  

            الزيارة مناسبة.

0 
آرا  ي ننتم العنناملون فنني القطننا  السننياحي بنن

            ومقترحات الزائرين.

2 
فننننني حنننننال قينننننامي بزينننننارة أمنننننر  للمواقننننن  

            الدينية سأقيم في الفنده الذي اسكنه حالياً.

5 
فنننننني حننننننال قيننننننامي بزيننننننارة أملننننننى للمواقنننننن  
الدينينننة سنننيكون ذلنننن منننن منننلال نفنننس الشنننركة 

 السياحية المنظمة لبرنامج الزيارة.
           

7 
ي وأ ننندقائي لزينننارة المواقننن  سنننأحث أقنننارب

           الدينينننننة منننننن منننننلال الشنننننركة السنننننياحية نفسننننن ا 
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 والإقامة في الفنده ذاته.

8 
كننننننان مسننننننتو  ال نننننندمات المقدمننننننة لنننننني 

            أفضل مما كنا أتوقعه.

 
 


