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 تصنيف:

Abstracts: 

The study to showing aims the favored image the mental adult for the service touristic in increase the 

touristic sales the agencies about road aastbaanh directed for customers mn 'ajl damnable scabs of the 

information and gathering of the statements is formed from 100frd, and use program of the statistical 

((SPSS V 22)) bundle for analysis of answers individuals of the sample, where the study reached to 

her conclusions returned of important that there big agreement  From edge of the researched provided 

that there favored to portrayed the mental adult for the service the tourism on increase the touristic 

sales in the agencies, and confirming that there direct relationship between the variables and that all 

mzaadt the mental image the adult is enemy customers direction of the agency zaadt their directions 

towards her for acquisition served her 
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 ملخص:

       حيث تم توجيو  ،الوكالات السياحية  بيعاتمأثر الصورة الذىنية الددركة للخدمة في زيادة  إبراز إلىالدراسة ىذه تهدف
 نااستخدمبعدىا ، ة موزعة على عدد من الوكالات السياحية متواجدة بعدد من الولايات فردم 100من ميسرة لعينة  استبان
البيانات . حيث توصلت الدراسة لعدة استنتاجات أهمها أن ىناك اتفاق كبتَ   لتحليل (SPSS V 22) الإحصائية الحزمة برنامج

وبالتالي زيادة الدبيعات في  على أن ىناك أثر للصورة الذىنية الددركة للخدمة السياحية على قرارىم الشرائي، من طرف الدبحوثتُ
الوكالات السياحية ، وىذا ما يؤكد أنو كلما تحسنت الصورة الذىنية الددركة لدى الزبائن اتجاه الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة ، 

وصت بو  واىم ما وحث الغتَ على التعامل معها. وحتى الحديث عنها بايجابية، لتعامل معها،زاد توجههم لضو اقتناء عروضها وا
ىذه ىي الصورة التي تبقى  بناء الصورة الددركة يكون من خلال الدلموس وليس من خلال الوعود والإغراءات،ىذه الدراسة ىو أن 

 وتؤدي دورىا إلى ولاء  الزبائن وليس فقط زيادة الدبيعات .

 سياحيةوكالات ،  زيادة الدبيعات الخدمة السياحية ، دركة،5  الصورة الذىنية ، الصورة الد كلمات المفتاحيةال
 

Abstracts: 

 

This study aimed to present to effect of  of tourism service in order to 

increase the sellers of touristic agencies, by giving the clients to collect info's for informant about 100 

,by using SPSS- v 22 program to analyze their answers. 

 

This survey find that there is an agreement from the informant that the mental image which 

pushed them to appreciate the kind of  kind of agencies and ask people to select these agencies in order 

to travel with them . 

Key words: Mental image, Perceived image, Touristic service , Increase Sales, Tourist agencies.  
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 :مقدمة -
 الانتاجيددة والتسدويقية والداليددة، اسدتًاتييياتها نددتكلم عدن أنشددطتها ، ىيكلهدا التنظيمددي، فأننداعنددما نددتكلم عدن الدؤسسددة     

وبالتالي نشاط التسويق يعتبر أىم الأنشطة الرئيسية لأي مؤسسة وىذا النشاط ىو جلب العددد  ، بأنشطتهاوكل ما يتعلق 
 ؛عن طريق وسائل الاتصال الدتعددة ، ولزاولة الاحتفاظ بهم ،باستهلاك منتج ما وإقناعهمالاكبر من الدستهلكتُ 

ا مؤسسددة سددياحية تنشددط كوسدديط ضددروري وفعددال في العلاقددة بددتُ باعتبارىددأصددبحت خدددمات الوكددالات السددياحية        
ولستلف الدؤسسات الاخرى ،ونظدرا لوجدود العددد الكدافي منهدا واحتددام الدنافسدة بينهدا ،أصدبحنا نلمدس  و السائحأالدسافر 
،الددذي أثددر بدددوره علددى الاختيددار ىددل  وعروضددها الدقدمددة لزبائنهددا ،خدددماتها الدقدمددة تشددابو والتقددارن النسدد  في النوعددا مددن 

مددا لملددو ،او علددى اسدداس  سددعر مناسددب للخدمددة فقددطأو علددى اسدداس  ، العددروض الدغريددة الجديدددةسدديكون علددى اسدداس 
 السائح من خلفية عن الوكالة السياحية وما تدثلو من تحملو ىذه الصورة الددركة من قيمة ؛

 الحقيقيددة الدبنيددة صددورة الفبميددرد رسددم  سددياحية ، نيدداح أي وكالددةل أىددم لزددور الددركددة ر الصددورة الذىنيددةاعتبدديمكددن ا       
فددان ذلدد   ،وتقدددنً عددروض ترتقددي لدتطلباتددو التقدددير ، و ،مددا السددائح  التعامددل  في صددداقيةالدعلددى مقومددات تشددتمل علددى 
وتعتمدد علدى مدا  الوكالدة ثمرويمكدن ان تسدت .سدوق السدياحيالسديطرة علدى التحقيدق الريدادة و يمنح الوكالة السياحية أفضدلية 

وتعزيددز ،فداظ علديهم الحلزاولدة منهدا في ،في تقددنً خددمات راقيدة  ا وحدول خدددماتها يمتلكدو السدياح مدن صدورة مدركدة حولذد
وكمحصدلة لدذل   أخدرى ،تخفيضدات وىدديا ومزايدا عروض تتناسب وطبيعة ىذه الفئدة مدن ىذا التواصل من خلال تقدنً 

  .آخرين زبائنالتعامل معها وجلب  استدامة إلى ترضي زبائنها ، الذي يؤدي بدوره  تستطيا أن 

 أهمية الدراسة: -1
 : خلال من البحث أهميتو قيمة ىذا البحث و تظهر

 الانمداط لتحديدد الاساسدي المحدرك باعتبارىدا لزدل الدراسدة بأهميدة الصدورة الددركدة للخدمدة السدياحيةالسدياح  اىتمدام اثارة 

 ؛ للسياح السلوكية
 وأثرىاالصورة الددركة للسائح حول الوكالة  وىو ألاالوكالات السياحية  مستوى على حساساً  موضوعاً  البحث سيتناول 

 ؛على قراره الشرائي ،أي على زيادة مبيعات الوكالة 
 ًعينة السياحيةالوكالات  تدعم ان شأنها من واقعية وتوصيات إحصائية بنتائج مدعمة ميدانية راتمؤش تقدن 

 ؛بزيادة مبيعات خدماتها  يتعلق بما لدستقبلها التخطيط في راسةالد
 الددركة في زيادة مبيعات الوكالدة الدذي يسدهم في ترسديق القيمدة لددى السدياح وجعلهدم زبدائن أوفيداء  تأثتَ واقا تشخيص

 .دافا لزيادة التعامل معهاباعتبارىا 

 أهداف الدراسة:     -2
 تهدف ىذه الدراسة لإظهار لرموعة من العناصر من خلال 5  

 بالصورة الددركة لزبائنها وتسدتثمره في زيدادة  للاىتمام تسعى الوكالات السياحية  جعلت التي الأسبان على التعرف
 نشاطها ؛ 
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 ا لأنهدا لزدور تسليط الضوء على أهمية تبتٍ الوكالات السياحية لتيسيد الصورة الذىنية الددركة ضمن أولوياته
 ربط ونقطة تواصل التي تجذن من خلالذا الزبون.

 إبراز الدور الذي تلعبو الصورة الددركة للسياح عن الوكالات السياحية والخدمات الدقدمة من طرفها ؛ 
 ؛ لخدمات الوكالة  استهلاكو خلال من تجربة يعيش السائح جعل فيالصورة الددركة  إسهامات تبيان 

 الدراسة:   مشكلة -3
وإرضائهم عن طريق تقدنً خدمات ي وكالة سياحية ىو لزاولة الاحتفاظ بزبائنها لأ من بتُ أىم الاىداف         

لان الصددورة الذىنيددة و  .وزيددادة مبيعاتهدداوالتددأثتَ علددى ،زيددادة حصددتها السددوقية بغيددة  ،ذات جددودة وبأسددعار تنافسددية 
من الشعور الايجابي، الذي تسعى كل وكالة الوصول اليو عن طريق عددة وسدائل  ىي ذل  الخط اللاملموسالددركة 

سمعتهدا وخددمتها ىدؤلاء ،عدن الدذي ينتشدر عدن  مدن خدلال الصديتهدا ،معالدتعداملتُ  السدياحيدادة عددد ، من اجل ز 
 . وعلى ضوء ىذا الأمر يمكن طرح الإشكالية التالية5مبيعات تتبلور على شكلتالي الوب

 تأثير الصورة الذهنية المدركة للخدمة السياحية على زيادة المبيعات في الوكالات السياحية؟ما مدى  

 ومن خلال الإشكالية التالية يمكن طرح الفرضيات الآتية5

 ؛بتُ الصورة الذىنية الددركة وزيادة الدبيعات في الوكالات السياحية ذات دلالة معنوية توجد علاقة الفرضية الأولى:

 . زيادة الدبيعات في الوكالات السياحيةعلى لصورة الذىنية الددركة ل ذو دلالة معنوية  يوجد أثر  الثانية:الفرضية 

 الدراسات السابقة: - 4 

  علوى التجاريوة للعلاموة الذهنيوة الصوورة بناء إستراتيجية أبعاد تأثيردراسة فاتح مجاهدي وكوثر حاج نعاس، حول 
تناولدت ىدذه  Condor ،8103 كونودور  علاموة علوى ميدانيوة دراسوة -الجزائوري المستهلك لدى لها المدركة الصورة

ء مفردة وقدد توصدلت الدراسدة5 إلى أن لأبعداد إسدتًاتييية بندا 0011الدراسة عينة ميسرة من المجتما الجزائري بلغ حيمها 
وصدفت ،ىدذه العلاقدة لدى الدسدتهل  الجزائدري شركة " كوندور" تأثتَ على الصورة الددركة لذا الصورة الذىنية التي تعتمدىا 

بالطردية القوية، كما بينت وجود تأثتَ إيجابي ذو دلالة إحصائية لأبعاد إستًاتييية بنداء الصدورة الذىنيدة للعلامدة التياريدة "  
 ؛كوندور" على البعد الدعرفي لصورتها الددركة لدى الدستهل  الجزائري 

 قوي للمنتجوات اأبعاد الصورة الذهنية للشوركة فوي بوذن انتبوام المسوتهلك العر  دراسة بيداء ستار لفتة، حول تأثير
إلى اسددتطلاع أراء عينددة مددن الدسددؤولتُ في الشددركة العامددة  ةدراسددال ىدددفت ىددذهحيددث  ،2016دراسووة ميدانيووة،  -المحليووة

بحددوثتُ بأهميددة أبعدداد بندداء وتوصددلت إلى عدددة اسددتنتاجات أهمهددا أن ىندداك اتفدداق عددالي مددن قبددل الد لصددناعة الزيددوت النباتيددة،
شددركة تددؤثر في للأن أبعدداد بندداء الصددورة الذىنيددة  ، كمددا توصددل البحددث إلى شددركة وجددذن انتبدداه الدسددتهل لالصددورة الذىنيددة ل

 جذن انتباه الدستهل .
  للمسوتهلك  قودي، حوول توأثير أسواليق ترقيوة المبيعوات علوى السولوك الشورائي عبواسو  بوروة بو  حكويمدراسوة

تناولدت  ،2016دراسوة حالوة بلبوة بامعوة ورقلوة،  -النهائي لخودمات مسسسوة اتصوالات الجزائور للهواتف النقوال مووبيلي 
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، لتبتُ النتائج بدأن نسدبة كبدتَة مدن كعينة  فرد 031ىذه الدراسة اختيار عدد من الطلبة الجامعيتُ بولاية ورقلة والدقدر ن5 
والددتي كددان لذددا دور في دفعهددم للشددراء  ،سدداليب ترقيددة الدبيعددات الدسددتخدمة مددن طددرف مددوبيليسأفددراد العينددة الدختددارة تتددأثر بأ

سددلوك الشددرائي للمسددتهل  والتعامددل معهددا، ومنددو تم التوصددل إلى وجددود علاقددة طرديددة قويددة بددتُ أسدداليب ترقيددة الدبيعددات وال
 . طلبة جامعة ورقلةالنهائي ل

 الابتكار الترويجي كإسوتراتيجية لتطووير مبيعوات المسسسوات  ، حول الداوي مير والشيخ ب  الطيق محمد دراسة
تدحدورت الدراسدة  ،2016 -دراسة تحليلية لآراء عينة م  مسيري المسسسات الإلكترومنزلية فوي الجزائور -الإلكترومنزلية

ار التًويجددي الإضددافيت كمتغددتَ حددول أبعدداد الابتكددار التًويجددي ر الابتكددار التًويجددي الإداري، الابتكددار التًويجددي التقددتٍ، الابتكدد
ت 60%متغتَ مستقل، وقدد توصدلت الدراسدة إلى أن ىنداك أثدر لتبدتٍ الابتكدار التًويجدي بنسدبة ر كمستقل وتطوير الدبيعات  
 على تطوير الدبيعات.

I - المحور الأول: الإبار النظري للدراسة. 

I-1-معظدم الوكدالات السدياحية ول االدتي تحدالضدروريات تعتبر الصورة الذىنية الددركة من بدتُ :  الصورة الذهنية المدركة
وعليدو  السدياح والدسدافرين .، من خلال غرس انطباع جيد حول خددماتها وعروضدها الدقدمدة في أذىدان  تجسيدىا في عملها

 ما سيتم طرحو في النقطة الدوالية.وذل  وفق توضيح مفهوم مفصل نقوم بسوف 

I-1-1- الباحدث  إلى ترجدا وبالخصدوصة الذىنيدة إلى علدم الدنفس الدعرفي،ترجا أصول الصدور  الصورة الذهنية : مفهوم
Boulding أول مدن أشدار  ويعتدبر،  الأفراد تفستَ سلوك يمكنو أساسي مفهوم الذىنية الصورة أن يرى الذيت 0401ر

، وبالتدالي يليدأ الدسدتهل  إلى  إلى أن الدستهلكتُ ليس لديهم القددرة الكافيدة لدعالجدة الظدواىر الدعقددة بفعدل تعددد الدنبهدات
لإصددار حكدم علدى أسداس معلومدات ذات دلالدة لسزندة في الدذاكرة عدن تلد  الظداىرة لتسداعده في تبسديط ،الصورة الذىنية 

 تلد  فحدوى توضح ملخصة فكرة على التًكيز إلى يليأ الفرد فإن بالتعقيد تتصف ا أن الظواىربمو وفهم الظواىر الدعقدة. 
 المحدددات جميدا يىد أي" ت8102رلدرادي و بربدار، إدارة الصدورة الذىنيدة للوجهدات السدياحية5 مقدتًح نمدوذج،  الظداىرة

وعليدو يمكدن القدول (Mehor hadj, 2014, p. 25) " ولزددد تُمعد شديء الفرد عن نىذ في ترسم التي والخصائص
 ذلد  علدى عدلاوة ،معدتُ موضدوع حول الشخص لدى التي والآثار والأفكار الدعتقدات من لرموعة ىي الذىنية أن الصورة

 صددورة ىددي القضددية لتلدد  العقلددي تخدديلهم تددأثتَوان  ، العقليددة صددورتهم تددأثتَتبقددى خاضددعة ل ومعتقددداتهم الندداس أفكددار فددإن ،
 .Salarzehi, Mahta, & Saravani, 2015, p) الواقدا إلى يستند أن يمكن تجارية علامة أو نتجلد الدستهل 

11) 

 يدتمكن إذا لم أمدا الدؤسسدة، ما تعاملو جراء من أرباحا حقق إذا إيجابية صورة يكون الدستهل  " أنBerry ويرى"     
 إلى للمؤسسدة الذىنيدة الصدورة مكوندات" Golden Zimmer etسلبية. وقسدم "  صورتو فستكون ذل  تحقيق من

 مدوظفي الدنتيدات، حداثدة ،الدنتيدات تشدكيلة الدنتيدات، جدودة الدنتيدات، التدالي5 سدعر التًتيدب بحسدب عنصدرا 12
 السدائد، العمدل منداخ، نعلاالا التخفيضات ،الدقدمة الخدمات الراحة، عوامل الدؤسسة، إلى الدخول تسهيلات، الدبيعات

 .ت04-03، الصفحات 8102رمانا،  الدؤسسة سمعة و
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I-1-2-  :تعريف الصورة الذهنية المدركة 
 الأشدخاص عندد الإدراك ويعكدس ،الأحاسديس، والعلاقدات التصدورات، " الصورة الذىنية الددركة  (Synder) يرى     

ريفهدا .كما يمكن تعت31، صفحة 8104رميسون،  "الشرائية قراراتهم على يؤثر الذي الشخصي إدراكهم وىو ، حقيقتهم
مدا يدؤثر علدى قدراراتهم  وإدراك الدسدتهلكتُ للصدورة الذىنيدة للمؤسسدة ،التصدورات، الأحاسديس من وجهة نظر أخرى بأنها "

 ت712، صفحة 8102ربن علي و لسلوفي،  الشرائية"

تقددوم علددى إدراك الزبددائن الانتقددائي ،ذات أصددول ثقافيددة ،ويددرى الآخددرون أن الصددورة الددركددة ىددي عمليددة معرفيددة نسددبية      
وتكوين اتجاىات عاطفية لضوىا ر سلبية وإيجابيةت ومدا يندتج عدن  ،الدباشر وغتَ الدباشر لخصائص وسمات الخدمات الدعروضة

وقدد تأخدذ ىدذه الدددركات والاتجاىدات والتوجهدات شددكلا ،ذلد  مدن توجهدات سدلوكية ر ظاىريدة، باطنيدة ت في إطدار معدتُ 
  ت84، صفحة 8112رمنصور ندا،  وغتَ ثابت. اثابت

أو  الأفددددرادوىندددداك مددددن يددددرى أن الصددددورة الذىنيددددة الددركددددة ىددددي الندددداتج النهددددائي للانطباعددددات الذاتيددددة الددددتي تتكددددون عنددددد      
أو منظمددة لزليددة أو دوليددة، أو مهنددة ،مؤسسددة  وأو جددنس بعينددو، أ ،نظددام مددا، أو شددعب شددخص معددتُ، أو إزاءالجماعددات 

وتتكددون ىددذه الانطباعددات مددن خددلال التيددارن . الإنسددانعلددى حيدداة  تددأثتَيكددون لددو  أنيمكددن ،معينددة أو أي شدديء أخددر 
الدباشرة وغتَ الدباشرة وترتبط ىذه التيارن بعواطف الأفراد واتجاىاتهم وعقائدىم. وبغض النظدر عدن صدحة أو عددم صدحة 

ضمنها خلاصة ىذه التيارن فهي تدثل بالنسبة لأصحابها واقعا صادقا ينظرون مدن خلالدو إلى مدا حدولذم الدعلومات التي تت
 ت01-4، الصفحات 8102رعيوة،  ويفهمونو أو يقدرونو على أساسها

أفعددال وأقددوال تثددتَ حددواس الدسددتهل  وتدفعددو  أنهددا عبددارة عددنلصددورة الذىنيددة الددركددة بوعليددو يمكددن تحديددد مفهددوم شددامل ل    
بعدىا ترسق في ذىنو لزاولة رسم تأثتَ إيجابي في داخل نفس الدستهل  لشا  ،رحلة الأولىالدفي  لصذان لضو لرال او شيءللا

ذا يعطدي انطبداع أولي لذد الدؤسسدة وظفيويمكدن القدول أن الجاندب التعداملي لدد،تحبب لو صورة الدنظر أو الشديء الدذي جذبدو 
والاىدددم ىندددا الصدددورة  ،و العناصدددر التًويجيدددة الأخدددرى الدددتي يفضدددلها الدسدددتهل  مثدددل التخفيضدددات السدددعرية والذددددايايدددلالإدراك ت

 الذىنية للعلامة التيارية التي يرسمها ويرسخها الدستهل  في ذىنيو دائما.

I-2- :ت774، صفحة 8102رخبيزي،  نميز في الصورة الددركة بتُ كل من 5 أنواع الصورة الذهنية المدركة 

I-2-1-  :يمكددن أن تختلددف مددن جمهددور إلى أخددر، بيددد أنهددا بالنسددبة للمؤسسددة ذات الطددابا الصووورة المدركووة الخاربيووة
كبددتَا مددن اىتمددام الددوطتٍ تتميددز بسددلطة مسددتمدة مددن الصددورة الددتي يكونهددا الجمهددور العددام بشددأنها، ىددذا الأخددتَ يأخددذ حيددزا  

ىددذه الصددورة الآنيددة سددواء كانددت تدددت بصددلة إلى الحقيقددة أم لا، ىددي موجددودة، ولا يغددتَ مدددى رضددا الدسددتَين أو  .الدؤسسددة
 قلقهم بشأنها شيئا من طبيعتها.

I-2-2-  :الدستخدمون في وضدا يسدمح لذدم بمعرفدة تختلف عموما عن الصورة الأولى، يكون الصورة المدركة الداخلية
 ضعف أو قوة الدؤسسة، نشاطها، نوعية منتياتها، وىذه الدعرفة مبنية على5 نقاط

 الدلاحظات الشخصية؛ -
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 باشرة من الدؤسسة أو من الإشاعات؛الدعلومات التي يتحصلون عليها م -

ا الصدد فان وفي ىذ ،الدعلومات الدتعلقة بالدؤسسة والدلتقطة من خارجها، قراءة الصحافة، حديث الزبائن والدمولتُ..الخ -
 ما يكونو الدستخدمون من أراء وما يملكونو من معارف حول الدؤسسة ىو الدؤثر الأول على صورتها.

I-2  :زيادة المبيعات 
الحصول على  ، بغيةسياحية في عملها إن كان لددة قصتَة الددى أو طويلةالتعد زيادة الدبيعات ىدف كل الوكالات        
تموقا في الدنطقة الو  ،حيث أن ىذا الأمر يعد مؤشر لزيادة الحصة السوقية ،زيادة الدبيعات اإياىتدنحها  امتيازاتعدة 

 زبائنها. ورغبات حاجاتواثبات جدارة الوكالة في العمل وقدرتها على تحقيق 

I-2-1- :تعريف زيادة المبيعات 
 والدؤقت السريا النمو تحفز التي التقنيات لرموعة" بأنها تعرف حيث الدبيعات بزيادة الخاصة تعددت التعارف     

 الدستهلكتُ رغبة وتحري  إثارة على تعمل التي، التسويقي الأساسية الاتصال عناصر إحدى عن عبارة وىي ،للمبيعات
 الذي التياريالدسار  وىي: مسارات ةثلاث في تقدم ما يمكن تلخيص وعموما . شرائها أو الجديدة الدنتيات تجريب على
 التي التأثتَات يستهدف والذي الاستًاتييي الدسار القصتَ، الأجل في الأحيام عن زيادة تثمر التي التأثتَات عن يبحث
ربن جروة  ."الوكالة وزبائنها بتُ العلاقة تقوية أو إتدام عن يبحث الذي العلائقي والدسار والاستهلاك، الشراء ىياكل تدس
 ؛ ت083-082، الصفحات 8101قدي، و 
أسلون يهدف إلى تنشيط سلوكيات الشراء عن طريق عرض ميزة، أو تغيتَ  "يمكن اعتبار زيادة الدبيعات ىي كما    

 "بغية حث وتشييا رغبات الشراء والاستعمال أكثر من الأوقات العادية لدنتيات رخدمات ت الدؤسسة. ،مؤقت للعرض
 ؛ ت03، صفحة 8113ربوضياف، 

الذدف منها رفا نسبة الدنتيات ،وعليو يمكن تقدنً مفهوم شامل حول زيادة الدبيعات باعتبارىا غاية تسويقية     
حسب الغاية والوسيلة الدتبعة للوصول إلى الدبتغى، وىذا بتفعيل الطرق ،والخدمات الدعروضة، لددى زمنية طويلة أو قصتَة 

ولزاولة جذن انتباىو لضو ،سلوك الشرائي للمستهل  الدستهدف الث على تغيتَ الحمن أجل ،التًويجية داخل الدؤسسة 
 الخدمات الدقدمة.

I-2-2- :ت48، صفحة 8113ربعيطيش،  الأهداف المترتبة على زيادة المبيعات 

 ستهلكتُ على تجربة منتيات جديدة؛دفا الد 
 اد الدستهلكتُ عن منتيات الدنافستُ؛إبع 
 بناء حصة سوقية في الددى البعيد؛ 
 إنعاش وتنشيط القوى البيعية ؛ 
 العمل على زيادة الكمية الدشتًاة ؛ 
 ؛ الحث على تغتَ العلامة التيارية 
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لديها لذا "القدرة على أن تصبح  يتيح ةؤسسة معينملدتًتبة عن زيادة الدبيعات في قول أن الأىداف احيث يمكن       
، وعندما يقرر الدستهلكون الشراء، فإنهم غالبًا ما يعتمدون  الأسواق وتوسا ،منتيات أكثر تعقيدًافي ظل وجود مكان 

 .Mozaffari & Freidoon, 2015, p) انهم"على الخصائص الفعلية للمنتج وصورة الدنتج التي بنيت في أذى
على الدستهل  يتيح لو الاختيار عن الدؤسسة  الددركةيدل على أثر الصورة الذىنية  انما  ،وىذا إن دل على شي (1098

بمعتٌ آخر، "صورة العلامة التيارية ىي تصور للعلامة من بتُ ألاف الدنتيات الدتوفرة في السوق، او في لزيطو الجغرافي . 
نقطة و يمكن اعتبار صورة العلامة التيارية الإيجابية بمثابة  ،وتعكس انطباعو العام،التيارية الدوجودة في ذاكرة الدستهل  

وىذا ما وجده كل من   (Grace Kavengi, 2013, p. 36) للشركة في الاحتفاظ بمركزىا في السوق" قوة 
Barich et Kotler :(1991)   "ىي الانطباع العام للناس حولذا" ؤسسةأن صورة الد (Upamannyu, 

Bhakar, & Gupta, 2015, p. 22) لكتُ هىذه الصورة التي رسمت في أذىان الدست تأثتَوعليو يجب فهم مدى
 حول علامة تجارية معينة أو مؤسسة أو منتج معتُ أو خدمة .

II- .المحور الثاني: الدراسة الميدانية 

II-1- هاعلى التعامل مع زبائن الوكالات السياحية الدعتادين من  مفردة 011الدراسة في  عينةتمثل ت الدراسة: عينة 
ر عتُ الدفلى، تيبازة، تم اختيار لرموعة من ىذه الوكالات بصفة مباشرة في الولايات التالية حيث ، تهااوتلقي خدم

 . الجزائر، ورقلة، باتنة، عنابة، بومرداس، وىرانت

II-2- 5ةأسلون بمع البيانات والمعالجة الإحصائي  

II-2-1- والدتغتَ الثاني وىو  الذىنية الددركة ،الاول وىو الصورة  تضمن الاستبيان متغتَين اثنتُ ،: تصميم الاستبيان
 زيادة الدبيعات حيث قسم لزتوى الاستبيان إلى5

  ، الدستوى التعليمي النوع البشرير أفراد العينةعن البيانات الشخصية ومعلومات اخرى 5 ويشمل على القسم الأول
 ت .تي يشتًيها، والخدمة ال الدخل ، اسم الوكالة التي يتعامل معها ومكان تواجدىا،  السن

وقد تم استخدام طريقة  لصورة الذىنية الددركة للوكالة لدى زبائنها.أثر اتقييم  عبارات5 يتكون من لرموع ال القسم الثاني
 التوزيا الدباشر ،وطريقة الاستبيان الالكتًوني لجما الدعلومات .

 
II-2-2- المعالجة الإحصائية: 
 الإدراكباعتباره من بتُ أنسب الدقاييس الخاصة بقياس  الخماسي مقياس "ليكرت" وفق  تصميم الاستبيان  قد تمل     

غتَ درجاتت  7درجاتت، لزايد ر 2وافق رمدرجاتت،  0وافق بشدة رم5 بدرجات معينة كالتالي ،  والاتجاىات والآراء
وتحليل البيانات إحصائيا  درجةت. ومن أجل معالجة الدعلومات التي تم جمعها 0بشدة ر غتَ موافقدرجةت،  8ر موافق
 .   "SPSS V 22"برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية نا استخدم
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II-2-3-  ثبات أداة الدراسةقياس صدق و: 
يوضحو الجدول كما نباخ ألفا،  كرو   الاتساق الداخلي قمنا بحسان معاملالبحث  اةالتحقق من ثبات أد من اجل     
 5التالي

 :سةاالدر  محاور ثبات لقياس ألفا كرونباخ معامل: 10رقم  الجدول

 قيمة ألفا كرونباخ عدد العبارات لزاور الاستبيان

 1.341 01 المحور الأول

 1.348 14 المحور الثاني

 1.421 04 جميا المحاور

 (SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر

قيمدددة الثبدددات ت وأن 1.348ت،المحدددور الثدداني ر1.341قددديم الفدددا كرونبدداخ للمحدددور الاولرنلاحددأ أن  10 مددن الجددددول رقدددم
وبدذل  , %ت11رالحد الأدنى الدتعارف عليو في العلوم الاجتماعيدة قيم تفوق  كلها  ت، وىي1,421الكلية لأداة البحث ر

 . مقبولة البحث تتمتا بدرجة ثبات  اةتكون أد
II-2-4- العينة بخصائص والخاصة الاستبيان نتائج تحليل : 
 

 ة:يالشخص لًلمتغيرات وفقا نةيالع مفردات عيتوز : 02الجدول رقم 
 الدستوى التعليمي السن النوع البشري الدتغتَ

دراسات  جامعي أقل من جامعي 83اكثر من  83-74 73-63 63أقل من  أنثى ذكر الفئة
 عليا

 57 88 54 9 7 42 42 85 74 التكرار

النسبة 
 الدئوية

%48 %52 %42 %42 %7 %9 %21 %55 %24 

 .(SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر
النوع البشري ،وىذا يدل توزيا أفراد العينة حسب متغتَ  متقاربة فيما يخصنسبة المن خلال الجدول نلاحأ أن 

على ان كلا الجنستُ مهتم بالخدمات السياحية ،سواء كانت عمرة او رحلات سياحية متنوعة داخلية او خارجية لاغراض 
ان غالبية الفئة الدبحوثة تتواجد ضمن فئة أقل من  أما من ناحية السن لصد متعددة ،ولم تبقى حكرا على الرجال فقط.

وىذا يدل على أن فئة الشبان ىي الاكثر حيوية وأكثر طلبا للخدمات السياحية  %31قت ال سنة بنسبة مئوية فا 21
سنة ،تدثل الفئة التي يكون فيها الطلب  04وىي فئة أكثر من  %61بمختلف انواعها .وتبقى النسبة الدتبقية والتي تدثل 
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 خدمات العمرة والخدمات الخاصة  ولزدودا ،والذي يمكن حصره في منخفضاعلى الخدمات السياحية في الوكالات 
 . كالعلاج ،أو العمل

من الدبحوثتُ حاصلتُ على شهادات  %04اما بالنسبة للمستوى التعليمي فإننا نلاحأ أن نسبة معتبرة حوالي 
جامعية ودراسات عليا ، في حتُ ان النسبة الدتبقية تخص ذوي الدستوى الاقل من الدستوى الجامعي.ومرد ذل  كون ان 

ئة ذوي الدستوى العالي يتميزون بمكانة لرتمعية ، ومناصب شغل ،وبالتالي يكون لديهم خدمات أخرى يستطيعون الف
شراءىا ،قد تكون كمالية كالسياحة والاستيمام ،وقد تكون ضرورية كالسياحة العلمية والدراسة والعمرة وغتَىا .في حتُ 

كون طلبها للخدمات السياحية يخص الاشخاص من ذوي الدهن الحرة أن الفئة الثانية قد تفتقد لدثل ىذه الخصائص وقد ي
 رأصحان دخلت ،أو من  ذوي فئة لديها خدمات خاصة كالعمرة ،الصحة ،التعليم .

 :للدخل ونوع الخدمة وفقا نةيالع مفردات عيتوز : 03الجدول رقم 
  
 نوع الخدمة الدخل الشهري الدتغتَ
أقل من  الفئات

44333 
44333-

57333 

57333-

83333 

اكثر من 
83333 

حج 
 وعمرة

رحلة 
 سياحية

حيز 
 فندق

تذكرة 
 سفر

 أخرى

 5 14 15 35 31 21 43 10 26 التكرار

 5% 14% 15% 35% 31% 21% 43% 10% 26% النسبة الدئوية

 
 .(SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر

ت أن النسبة الاعلى تخص فئة ذوي الدخل الدتوسط والأكثر 17رمن خلال الجدول رقم  ويتبتُ في ذات السياق 
منها  %61دج والتي مثلت 00444مقارنة بفئة من ذوي الدخل الاقل من  %12دج وىي نسبة فاقت  82111من 
دج ؛ ويمكن القول ان الخدمات السياحية الدختلفة تتطلب فائضا ماليا  60444من فئة ذوي الدخل الاقل من   01%

بمختلف انواعها ،في حتُ أن النسبة  رالدتكاملةت ،أو دخلا يتيح للسائح أو للزبون الانفاق على الخدمات السياحية
كحيز فندق لأجل الحصول على   والتي لا تتطلب اموالا معتبرة،الاخرى تتوافق ما الخدمات التي تتيحها الوكالة السياحية 

من  %11تأشتَة،أو شراء تذكرة سفر وغتَىا .كل ىذا يتوافق ما نوع الخدمة الدتاحة في الوكالة حيث لاحظنا أن 
شراء تخص الخدمات الدتبقية مثل حيز فندق ، %60الخدمات الدباعة تخص خدمات الحج والعمرة ،وان النسبة الدتبقية 

تذكرة ،أو خدمات استشارة..حيث ان الانفاق على الخدمات التي تتطلب أموالارالحج والعمرة ،الرحلات السياحية 
دج. وان الخدمات  00444الدتكاملةت يتوافق ما ما تم الحديث عليو في عنصر الدخل الشهري من فئة الاكثر من 

دج. ويبقى على الوكالة السياحية تقدنً خيارات ذكية  00444الاخرى الدتبقية تتوافق ما فئة ذوي الدخل الاقل من 
وعروض من اجل توسيا شرلة ذوي الدخل الدنخفض من جهة ،وتعزيز الخدمات الدقدمة لذوي الدخل الدتوسط بالتًكيز 

 على الابتكار والجودة في الخدمات الدقدمة وفق اسعار تنافسية.
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 : الصورة الذهنية المدركة للوكالة لدى زبائنهاالمتعلقة بالانحرافات المعيارية  ، المتوسطات الحسابية: 04الجدول 
 

 العبارات رقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 التقييم

 موافق بشدة 0.582 4.38 الوكالة السياحية باللطف في التعامل موظفويتصف  01

 موافق 0.810 4.10 السرعة في الاستيابة والدساعدة من خلال تعاملي ما الوكالة وجدت 02

 موافق 0.927 4.01 أعتقد أن الوكالة تتحلى بالدصداقية في معاملاتها 03

 موافق 1.014 4.04 أشعر أن الوكالة تهتم بإرضاء زبائنها 04

 موافق 1.093 3.58 تتميز الوكالة بمعالجة شكاوي ومقتًحات زبائنها 05

 موافق 0.828 3.96 خدمات الدقدمة من طرف الوكالة تنال إعيابي 06

 موافق 0.917 3.63 توفر الوكالة عروض لزبائنها من خدمات متنوعة في كل وقت 07

 موافق 0.979 3.53 غتَىا تعتبر الخدمات الدقدمة من طرف الوكالة أفضل من 08

 موافق 0.906 3.63 الوكالة بإيصال كل ما ىو جديد عن منتياتها بشكل مستمر لزبائنها تهتم 09

 موافق 1.148 3.42 سم التياري للوكالة دافا لتعامل معهالايعتبر ا 10

 موافق 0.64 3.828 

 (SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر

وجدنا أن  ، الدقابل للمتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات الاستبيانت 37رقم رلجدول الاحصائي امن خلال 
أكبر من الوسط الفرضي البالغ  وىو،ت  62454ىو ر الصورة الذىنية الددركة للخدمة السياحية  تغتَلدالوسط الحسابي العام 

وبالتالي فالصورة  ،انس اجابات افراد عينة الدراسة وىو ما يعطي مؤشرا على تج، ت 3297بالضراف معياري بلغ ر ت36ر
يدل على ان ، لشا  السياحية حضيت بنسبة موافقة بتُ عينة الدراسةالددركة للخدمة السياحية لدى زبائن الوكالات 
باللطف  يتعاملون  تُموظف لديها الوكالة السياحية  وأن ، عليها ةوافقالداجابات الدبحوثتُ  لضو ىذه العبارات تديل لضو 

في حتُ أن نسبة الدوافقة كانت . ت 7264وىي  العبارة التي كانت نسبة الدوافقة عليها بشدة بمتوسط حسابي يقدر ن ر،
بمتوسط  لتعامل معهال ا قويادافعالسياحية التي لم تدثل سم التياري للوكالة الاىي الأقل في لرمل العبارات والتي تخص  

 . ت6275حسابي ر
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 الوكالة السياحية بيعاتم المتعلقة بزيادةالانحرافات المعيارية و  المتوسطات الحسابية -05جدول رقم ال 

 التقييم
 الانحراف
 المعياري

متوسط ال
 رقم العبارات الحسابي

 01 تتميز الوكالة بتقدنً عروض مناسبة وتخفيضات خاصة بالدناسبات والعطل 3.81 0.907 موافق

 02 ةتقدم الوكالة لزبائنها الدائمتُ تخفيضات وعروض خاص 3.77 0.973 موافق

 03 ما ىذه الوكالة دون غتَىا تعاملالالرحلات المجانية الخاصة تعتبر دافا على  و الذدايا 3.43 1.249 موافق

 04 ىا دون غتَىالوكالة ىي العنصر المحفز لاختيار تعتبر التخفيضات الدقدمة من طرف ا 3.80 1.025 موافق

 05 التعامل معها دون غتَىا ا فياتصال الوكالة بزبائنها للاطمئنان على راحتهم يعتبر سبب 3.49 1.159 موافق

 06 قرن من منطقة إقامتي دفعتٍ لاختيارىاالوجود الوكالة ب 3.58 1.148 موافق

 07 العلامة التيارية للوكالة تحفزني على تكرار التعامل معها 3.47 0.989 موافق

 08 إذ أرادوا السفر  التي اتعامل معها  الوكالة وأقاربي الى أقوم بإرشاد أصدقائي 3.94 0.897 موافق

 09 أنوي الاستمرار بالتعامل ما ىذه الوكالة 3.88 0.879 موافق

 3,685 0,644 موافق
 

 (SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر

 ، الدقابل للمتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية لعبارات الاستبيانت 38رقم رلجدول الاحصائي امن خلال 
أكبر من الوسط الفرضي  ت  ،وىو62948ىو ر زيادة الدبيعات من الخدمة السياحية  تغتَلدوجدنا أن الوسط الحسابي العام 

وبالتالي ،شرا على تجانس اجابات افراد عينة الدراسة وىو ما يعطي مؤ ت ، 3297بالضراف معياري بلغ ر ت36رالبالغ 
يدل على ان حضيت بنسبة موافقة بتُ عينة الدراسة ، لشا فالعناصر الدتعلقة بزيادة مبيعات الخدمة السياحية للوكالة 

توسط حسابي نالت اكبر نسبة موافقة بم اىم عبارة وأن . عليها ةوافقالداجابات الدبحوثتُ  لضو ىذه العبارات تديل لضو 
نظرا تعامل ما الوكالة إذ أرادوا السفر لل واقاربهم همبإرشاد أصدقائت ىي أن الزبائن اتفقوا على انهم يقومون 62.7ر
 . ناسبةالددمات الخو الدقدمة عروض لل

 و الذداياان والتي تخص  الخاصة بهذا البعد في حتُ أن نسبة الدوافقة كانت ىي الأقل في لرمل العبارات 
 ت6.76بمتوسط حسابي ر تعامل ما ىذه الوكالة دون غتَىاالالرحلات المجانية الخاصة بزبائنها الدائمتُ تعتبر دافا على 

 وىي حكر على الزبائن الاوفياء فقط دون غتَىم . وذل  لانها ليس حافز
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II-2-5- نتائج اختبار الفرضيات  : 
 :الفرضية الأولى اختبار -

H0 : عنوود  بووي  الصووورة الذهنيووة المدركووة وزيووادة المبيعووات فووي الوكووالات السووياحية إحصووائية دلالووة" لا توبوود علاقووة ذات
 (α≤ 1010مستوى دلالة) 

 كة وزيادة المبيعات:در الذهنية الم الصورة بي  بيرسون ارتباط معامل -06الجدول رقم

 الصورة الذهنية المدركة زيادة مبيعات الوكالة  
 
 النتائج

 **0.614 0 معامل الارتباط بتَسون
 1.111  القيمة الاحتمالية
 011 011 لرموع العينة

  )α≤1.10 (دالة إحصائيا عند الدستوي  **
 (SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر

ومدن خدلال في الوكالدة السدياحية ، الددركدة وزيدادة الدبيعدات الذىنيدة الصدورة بدتُ بتَسدون رتبداطالا معامدل الاعتمداد علدى تم 
، 50%، وىدي أكدبر مدن  32947قدد بلغدت الدتغدتَين بدتُ  معامدل الارتبداط بتَسدون، يتضدح لندا أن قيمدة ت 39رالجدول رقم 

إحصددائيا عنددد   ،وىددي دالددة بددتُ الصددورة الذىنيددة الددركددة وزيددادة الدبيعددات في الوكددالات السددياحية ان ىندداك علاقددة ارتبدداطأي 
توجدد علاقدة ذات الدتي تدنص علدى اندو رفض الفرضدية الصدفرية وقبدول الفرضدية البديلدة  كننايم ، وبالتاليت α≤3234رالدستوي 

 دلالة معنوية بتُ الصورة الذىنية الددركة وزيادة الدبيعات في الوكالات السياحية؛

 :اختبار الفرضية الثانية
 H0 : عند مستوى لا يوبد أثر ذو دلالة إحصائية بي  الصورة الذهنية المدركة وزيادة المبيعات في الوكالات السياحية

 (α≤ 1010دلالة) 

 أثر الصورة  المدركة للخدمة السياحية على زيادة مبيعات الوكالات  لقياس الخطي الانحدارنتائج تحليل  -07الجدول
 

الصورة الذهنية 
 المدركة / زيادة
 المبيعات

معامل 
 Rالارتباط

معامل 
 2Rالتحديد 

معامل المتغير 
 Bالمستقل 

 ANOVAتحليل التباي 
 للنموذج tاختيار للنموذج Fاختيار 
معامل قيمة 

 Fالتباي  
المستوى 
 المعنوية

قيمة 
 tمعامل 

المستوى 
 المعنوية

 0.000 4.242 0.000 59.223 0.321 0.377 0.614 النتائج

 (SPSS V 22)الباحثي  بالاعتماد على مخربات برنامج  إعداد م  :المصدر
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 السابق حيث5تقييم النموذج من خلال إختبار معنويتو بالاعتماد على لسرجات البرنامج في الجدول   يمكن
وىذا يدل على قوة  %8.قيمة معنوية بدرجة ثقة  وىي 32333ومستوى الدلالة 59.223المحسوبة  Fبلغت قيمة 
 4.242المحسوبة  tوىي قيمة معنوية لان قيمة  β= 32654لزاوية الالضدار فقد بلغ  اما عن قيمة الديل الحدي ، النموذج

زيادة مبيعات  في 32654الصورة الذىنية الددركة يؤثر بمقدار في بمقدار وحدة واحدة ةتَ التغ ان على يدل وىذا وىي معنوية
 ؛نزولا او ارتفاعاً  الوكالات السياحية 

لأثر لاختبار مدى جودة التوفيق للنموذج وقياس القوة التفستَية R2 يعتمد ىذا النموذج على قيمة معامل التحديد    
يمكن القول أن نموذج الالضدار ذو ،حيث   السياحيةزيادة مبيعات الوكالات  اتجاه الصورة  الددركة للخدمة السياحية 
الوكالات  ، لشا يؤكد على وجود أثر للصورة الذىنية الددركة على زيادة مبيعات1.10دلالة إحصائية عند الدستوى دلالة 

وىذا بسبب الانطباع الذي  مرتفعة، وىي قيمةR=61.4%في ىذا النموذج بلغت قيمة معامل الارتباط  ،حيث السياحية 
ها والأىم من ىذا الدصداقية في تعكسو الوكالات السياحية في تعاملاتها ما زبائنها والعروض والتسهيلات التي تقدم

 التعامل والاىتمام براحة زبائنها. 

التابا  من التغتَات التي تحدث في الدتغتَ %37.7والذي يعتٍ أن R2=  37.7% ) ر كما بلغت قيمة جودة توفيق النموذج  
سببو  %95.6  ت، وأنللخدمات السياحيةالصورة الذىنية الددركة ت سببها الدتغتَ الدستقل الخاص بالنموذج رزيادة الدبيعاتر

 متغتَات أخرى ، 

صورة الذىنية ليوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل ية الجديدة التي تنص على أنوفرضال، وقبول  الصفرية وعليو يتم رفض الفرضية
  1.10الددركة على زيادة الدبيعات في الوكالات السياحية عند مستوى معنوية .

 :خاتمة - 
من خلال ما ثر الصورة الذىنية الددركة على زيادة الدبيعات في الوكالات السياحية و ىذه الدراسة لأمن خلال         

عن  ،الشرائي للزبائن يعلى الجانب السلوكالوكالات السياحية مطالبة بالتًكيز القول أن  نايمكن توصلنا اليو من نتائج ،
تحفيزه عن لستلف الخدمات الدقدمة و  ن خلال رسم انطباعات جيدةم صادقة وحقيقية ،طريق لزاولة غرس صورة ذىنية 
 ذكرا ايجابيا لليماعات الدرجعية بالتعامل معها.ذكرىا الحديث عنها و يمكنو أو على الأقل  ،على تكرار التعامل ما الوكالة 

 : الدراسة نتائج  -1
  التي تسهر وتهتم براحتهم ،عن تل  التي  تتميز فئة لزل الدراسة بقدر كبتَ من الوعي ،يدركون من ىي الوكالة

 تقدم عروض في الدناسبات فقط  ؛
   أصبحت الوكالات حاليا تتيو إلى التًويج لخدماتها بالتًكيز على الجانب العاطفي ، من خلال تقدنً مزايا

لة في أذىان مغرية مثل تقدنً عمرة لرانية، والتكفل بذوي الاحتياجات الخاصة ، من أجل غرس صورة أو اسم الوكا
 الناس.
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   وجود اىتمام من طرف الوكالات السياحية بالصورة الذىنية التي يريدون تشكيلها في أذىان زبائنهم حول
 ؛وكالاتهم
  حيث ، على سلوك الزبائن مباشر تأثتَللفئة الدستهدفة لذا الصورة الذىنية الددركة لاحظنا ان  من خلال الدراسة
والاىم من .وكالة التسهيلات التي تقدمها الو  ،التًويجية  والعروض،دمات ووعي كبتَ بالخالزبائن على دراية أن  ناوجد

 تيربة معها بنفسهم.الالتي يتعاملون معها ويكررون  لوكالةو أصدقائهم ومعارفهم ليىذا لصد ىناك زبائن مستعدين لتوج
  ما ؛فكلوزيادة الدبيعات في الوكالات السياحية للخدمات السياحية بتُ الصورة الذىنية الددركة قوية وجود علاقة
 ؛ معها سنة للوكالة وخدماتها زاد تعاملولصورة الحت درجة وإدراك الزبون لزاد
 يؤدي إلى  هلوكالات السياحية ينعكس من خلال إقبال السياح عليها وىذا بدور تأثتَ الصورة الذىنية الددركة ل

 وتحقيق الارباح . زيادة الدبيعات فيها
  :الدراسة توصيات -2

 دراستنا ارتأينا تقدنً بعض التوصيات يمكن سردىا في النقاط التالية 5 ومن أجل      

 ة يجب العمل عليها ،أو من ترسيق الصورة الذىنية للخدمة السياحية يكون من خلال اساليب ووسائل تسويقي
 التعامل ما السياح ؛خلال الابتكار في تقدنً الخدمات ،أو في أساليب التقدنً وطرق 

  ًأو من خلال لزاكاة الوكالات الدنافسة بتقدنً نفس انية المجدايا الذعروض و الزيادة الدبيعات لا يكون فقط بتقدن،
العرض ،للتأثتَ على الزبائن الحاليتُ والمحتملتُ ،و لكن يكون من خلال إتباع إستًاتييية مبنية على سمعة الدؤسسة 

 ؛ضافة للوصول الى صورة ذىنية قوية تعود على الدؤسسة بالفائدة والتًكيز على القيمة الد
  ىذه ىي الصورة التي  وليس من خلال الوعود والإغراءات من خلال الدلموسيكون الصورة الذىنية الددركة بناء،

 الزبائن وليس فقط زيادة الدبيعات . ولاء تبقى وتؤدي دورىا إلى 
 والهوامش: الإحالات-
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