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 :  ملخص
،وبيان آراق في الوكالددإ السدديا يإبءدد إ عامددإ والمددزيو التسددويقي الموسددق بءدد إ  ا ددإ  السدديا يسددوي  تلالدراسددإ  ا استقءدداق واطددق ت بيدد  ا ت هدد   هددد 

سدويقي زبدون لجاابدإ علدس اسدتبان يددرع واطدق عنا در المدزيو الت 50ولتحقي  ه ا الهدف استخدمنا عينإ عشوائيإ طدرها الزبائن في الخدمات السيا يإ، 
 .الموسق بالوكالإ

أطلاوددراف معيدارا  ا ددإ في  دددمات و  دبعا  الددتج بدد ز الزبدون وددو الوكالدإ سعلددس متوسدد   سدايالأ درا  أكرددر الأدبعددد ن أسد رت تتددائو البحدى علددس أ
 .الوكالإ   دمات  تسوي  يعنءر الأ را  ما بين لنا ثقل وزن الحو والعمرة 

 .نالزبائ ،والأس ارإوكالات السيا ،السيا يإ دماتالخ،ي الموسق المزيو التسويق: يةلكلمات المفتاحا
Abstract: 

This study aimed to investigate the marketing appliedin general and large mix marketing in 

particular by the agency,and toachieve this goal we used a random sample of 50 customers 

toanswer a questionnaire that examines the elements of the expanded mix marketing. 

As result we found that people dimensionattracts customers to this agency,This indicates the 

heavy weight of people in the marketing of the agency services. 

Keywords: expended mix marketing; tourism services; tourism and travel 

agencies;costumers. 
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I. مقدمة: 
تقدم ،  تنشي  السيا إ في البلد، وكغيرها من المنشآت السيا يإ الخدميإ من المنشآت ال اعلإ في  تعتبر الوكالات السيا يإ  

وتختلف توعيإ الخدمات السيا يإ من وكالإ  ا الس ر  دمات متعد ة بعلها تتنا س مق غيرها من الوكالات، السيا إ و وكالات  
للزبون يءنعه أ رى،  لا   أن بعض الخدمات الأساسيإ تبقس ت سها بين جميق الوكالات، وال ارق في تقديم الخدمإ ب ريقإ مراليإ 

 تسويقيإ  عالإ تحق  لها الاستمراريإ في السوق.  اتتقديم  ستراتيجي ي رض عليهاماالتسوي .
ت ور التكنولواي ال ا أضاف لمسات عءريإ ويعرف العالم  اليا ت ورا في طريقإ تقديم الخدمات السيا يإ  ا إ مق ال

في التسوي  السيا ي، واتتهاج الوكالات السيا يإ للتكنولواياأ دث ط زة توعيإ في طرق التسوي  باستعمال الوسائ  الالكتروتيإ  
أ بح يستلزم   تحقي  أهداف الوكالات السيا يإ ،ووسائل التوا ل الااتماعي تحت وعاق التسوي  الالكتروني للخدمات السيا يإ 

ات لاطا من ه ا ارتأينا طرح   بالضرورة تقديم مزيو تسويقي يرطس لت لعات زبائنها  ا إ مق شراسإ المنا سين في الق اع السيا ي.
 الإشكاليإ التاليإ: 

1.I : الإشكال الرئيس 
 المزيج التسويقي الخدمي في الوكالةالسياحية محل الدراسة ؟  تطبيق عناصر ماهو واقع

.1.1.Iالفرعية:  سئلة الأ 
 ما مدى اهتمام الوكالإ محل الدراسإ بعنا ر المزيو التسويقي الموسق للخدمات ؟  .أ

 ماهو أكرر عنءر من عنا ر المزيو التسويقي تأثيرا علس زبون الوكالإ محل الدراسإ؟  .ب

 بناقا علس  شكاليإ الدراسإ وتساؤلاتها اعتمدنا ال رضيات التاليإ: و 
I.2 :الفرضية الرئيسة 

 غياب لتطبيق المفاهيم التسويقية في صياغة المزيج التسويقي للوكالة محل الدراسة .  هناك
 1.2.Iالفرضيات الفرعية : 

 لاتزال الوكالإ تنتهو التسوي  التقليدا في تسوي   دماتها السيا يإ .  .أ
 أكرر عنءر يؤثر في زبون الوكالإ محل الدراسإ هو السعر. .ب

I.3 أهداف الدراسة: 
 ، إ في الوكالإ السيا يإ محل الدراسإ  المقدم الخدماتبائن  ول معر إ تقييم الز  .أ

 ، إ لسيا ي في الوكالاتا المساهمإ الجا ة في تقديم عرض م اهيمي وت بيقي يتناول ا د الم اهيم الحديرإ في التسوي  .ب
زبائن م .ج علس  تؤثر  التج  العنا ر  أكرر  واكتشاف  السيا يإ  الوكالات  به  تقوم  ال ا  التسوي   مستوى  الوكالات   عر إ 

 . السيا يإ 
.I.4نهج الدراسة : م 

 ذ مرل الأسلوز الو  ي أساع الجاتب النظرا من الدراسإ في ،المنهو الو  ي التحليلي     علسه   الدراسإ    اعتمدنا في
  ين كان التحليل والاستدلال الإ ءائي أساع الجاتب الت بيقي .
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I.5  الدراسة   اسس متينإ للخدمات السيا يإأثر واضح في بناق  لتسويقي السيا ي  عنا ر المزيو التكمن في اعتبار أن  :أهمية 
التسويقي   المزيو  لعنا ر  السيا يإ  الوكالات  ت بي   واطق  في  التيبحرت  الت بيقيإ  الدراسات  من  كونها  في  الدراسإ  ه    وتتميز 

 . بت ا يله كما تتميز ه   الدراسإ سنها تبين الواطق التسويقي في الوكالات السيا يإ  
I.6الدراسات السابقة : 

.I1.6.  بن نوي  لبا رإل  مقال   مدى   لتقييم   ميداتيإ    راسإ  :السیاحیة الحركة تنشیط في السیاحي التسویق همیةأ  :راضية 
علس استبيان يدرع  ر وامبحوث 73يى طامت البا رإ بدراسإ عينإ طدرها  -باتنإ   لمدينإ  السيا يإ  للوكالات التسويقي المزيو  عاليإ 

ترويو ،تشكيلإ المنتجات التج تقدمها الوكالات السيا يإ ،السياح  ول معلومات المنتجات السيا يإ   سعلس التوالي:رضخمس محاور  
السيا يإ الم السيا يإ ،نتجات  الوكالات  تقائص  السياح  ول  كالتاليوآراق  البحى  تتائو  الإوكاتت  تو ر  السيا يإ  :  مكاتيات 

في الق اع السيا ي ما يحد  وضعف الجهو  التسويقيإ    ،مكونات التسوي  السيا ي  ال بيعيإ والبشريإ غير كاف بل يستلزم تو ر  
وأسعار غير    وك ا تقءير المؤسسات السيا يإ في ترويو المنتجات السيا يإ بالجزائر ومحدو يإ منا   التوزيق  ،من استق از السياح

 مناسبإ للسياح ما يعرطل  ناعإ السيا إ المحليإ. 
.I2.6.المعتمر للخدمات المقدمة من    تفضيلات: نموذج تحديد    بعنوان  : حميدي زقاي ووزاني محمد  مقال للبا رين

المعتمر للخدمات  ت ضيلاتاهم  تناول  يه البا ران، باستعمال اسلوز التحليل المشترك   -سعيدة-طرف الوكالات السياحية
الدراسإ   عبنإ  كاتت  السيا يإ  يى  الوكالات  طرف  من  ر وا  05المقدمإ  شملت    مبحوث  استمارات  سيناريوهات    90علس 

الخ اولويات  :اهم  الدراسإ  ه    تتائو  ومن  السيا يإ  الوكالات  من طرف  المقدمإ  الوكالات دللخدمات  من طرف  المقدمإ  مات 
يف  تكال،موطق الإطامإ القريبإ من الحرم الشريف،التالي:  ترة ال هاز للعمرة في شهر رمضان  ي ضلها المعتمر هي كالسيا يإ التج  

 . نجمإ او نجمتيناطل اهميإ م لوبإ ب توعيإ ال ندق،العمرة المنخ ضإ 
.I3.6 .  للبا ر عمر:  ينمقال  خية،غزازي  الأخلا بعنوان  ،شريفي  كدافع  قالسلوك  السياحية  الوكالات  لموظفي  ي 

الزبائن المتعلقإ بالسلوك الأ لاطي لموظ ي الوكالات السيا يإ ) تناولا  يه    ،لإرضاء  المتغيرات  الإتءاف  ،الءدق والمسؤوليإ اهم 
 ر ا  350في الوكالات السيا يإ علس شكل استبيان اااز عليه المواطنإ(و التج تساهم في تحقي  رضس السياح ،الات تاح،والا ترام

 دق الموظ ين بالوكالات وتحملهم المسؤوليإ  الخءائص الأ لاطيإ :  مبحوثا وكاتت تتائو الدراسإ ما يلي: واو   لإ طويإ بين  
والتزامهم   المعلومات  السياح    الإتءاف،  بالمواعيدو طإ  مق  التعامل  السائح  ،في  رضائهم  والات تاحفي  رضس  ضرورة    مق  وبالتالي 

الوكالات   في  بالغإ  أهميإ  من  له  لما  الآ رين  مق  التعامل  وثقا إ  الأ لاطي  السلوك  مجال  في  السيا يإ  الوكالات  موظ ي  تكوين 
 السيا يإ . 

.I4.6.  للب :مقال  فاطمة  ا رين  غزالي  و  الصمد  عبد  كآلية    :  بعنوانبودي  الإلكتروني  التسويق  أدوات  توظيف 
السياحية   المؤسسات  خدمات  وترقية  بشارلتنشيط  بولايإ  السيا يإ  الوكالات  بعض   يى  اول  يه  ، راسإ  الإ 

في ترطيإ وتميز المنتو السيا ي لتأهيل الق اع    البا ران ابراز م هوم وأ وات التسوي  الإلكتروني للخدمات السيا يإ وآليات ت عيلها
في من قإ الجنوز الغري للجزائر    ون  غ ال التحديات والءعوبات التج يوااهها التسوي  السيا ي الإلكتروني السيا ي في الجزائر

   ا دث وسائل التكنولوايا   تو ل البا ران  ا  تميإ اللجوق  ا السيا إ الإلكتروتيإ وطرح المنشآت السيا يإ برامجها عبر    يى
 والاتترتت كحل و يد للمنا سإ  في السباق السيا ي العالمي.
 تتميز الدراسإ الحاليإ عن الدراسات السابقإ بما يلي: 
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تنوعت اباهات الدراسات السابقإ في  ين سعت ه   الدراسإ  ا تقييم مستوى التسوي    :دراسةلمن حيث هدف ا .أ
 . لسيا إ والأس ار من واهإ تظر زبائن الوكالإ محل الدراسإ السيا ي الم ب  في وكالات ا

الدراسة .ب متغيات  حيث  التسويقي    :من  المزيو  لعنا ر  السبق  المتغيرات  بين  الجمق  السابقإ  اولنا  الدراسات  بخلاف 
السيا ي للتسوي   السيا يإ  للوكالات  ال علي  الت بي   ومستوى  واطعيإ  تحديد    لدراسإ  في   السائح  ت ضيلاتومحاولإ 

 .  spss ءائيإ وهي الإ وذلك باستعمال ا دى الأ وات الإالخدمات المقدمإ من طرف الوكالإ محل الدراس
II.    مفهوم الوكالات السياحية 

II.1 نبذة عن الوكالات السياحية: 
 س ر   وكالإ  أسس  من  أول  يعد   ذ   CookThomasالانجليزا     ا  العالم  في  السيا يإ   الوكالات  ظهور  بدايإ   تعو 

  عامل   ومراطب  ناشر  يعمل  Cookالس ر وكان    وكيل  م هوم  طور  من  ك لك  الس ر، وهو  مجال  في  كمتخءص  والعمل  قيإ  قي
 أن  من  بالرغم  أت سهم  عن  والترويح   ياتهم  ت وير  مكنهم  يني  العامل  أن  اعتقد   ه   المؤسسإ    لال   ومن  رو اتيإ،   ينيإ   مؤسسإ 
 الوطت   بعض بقضاق  لالها  من الناع يقوم طريقإ   يجا   يمكن اته  Cookكر  ذلك، وطد علس  تشجق تكن لم والمدن الحياة ظروف
 ر لإ   في  شخص 500  والي  ضمت  والتج  الأوا  ر لته  ،طام بتنظيم 1841 عام  ال كرة وفي  ت بي   ب لك  والترويح، وطرر  للتسليإ 
  ربحيإ  لأهداف ترمي  تكن   لم  الر لإ   ذ   أته  للمسا رين مق  بيعها  ثم  جماعي، ومن  الس ر بشكل  ت اكر  شراق   يها  بالق ار، وتم  العو ة

بن عمر عواج ,  )1845عام    وس ر  سيا إ   وكالإ   سأس   قامبت  النشاط السيا ي  ه ا  ومستقبل  أهميإ   أ رك  Cook أن     لا
 ( 208،   حإ 2018ميسوم منال، 

II.2مفهوم الوكالات السياحيةTravelAgencistourisme and 
البالغإ الأهميإ في الق اع السيا ي  ذ أنها ترب  الزبون مق باطي المنشآت السيا يإ    تعتبر الوكالات السيا يإ من المنشآت

الأ رى طول  ترة الس ر،  وهي الضامن لحااات الر لإ السيا يإ التج لا يستغني عنها الزبون في المقءد السيا ي، والتج تشكل  
القرآن الكريم في أكرر من موضق  وطد ور  لفي مجموعها باطإ الخدمات التج تميز الوكالإ عن غيرها،     ي سورة  ، ظ السيا إ في 

( سيحوا في الأرض أربعإ أشهر واعلموا أتكم غير  1براقة من الله ورسوله  ا ال ين عهدتهم من المشركين ) {التوبإ ور  طوله تعاا
آمنين مدة أربعإ أشهر لا يتعرض من   سير سائحينفي الأرض  معناها سيرو أيها المشركون  }(2معجزا الله وأن الله مخزا الكا رين)

.بالإضا إ  ا ذلك  إن من أركان الإسلام  و البيت لان است اع  ليه سبيلا وه ا يد ل ضمن السيا إ الدينيإ   لالها لكم أ د 
 ( 411،   حإ 2017)حميد زطاا ,وزاني محمد، 

 من التعاريف التج ور ت  ول الوكالات السيا يإ ما يلي:و 
من الجريدة   1999أ ريل4الموا   ل    1419ذا الحجإ عام  18المؤرخ في    06-99من القاتون رطم    03 سب الما ة  

يحد  م هوم وكالإ السيا إ والأس ار سته " كل مؤسسإ باريإ تمارع بء إ  ائمإ تشاطا سيا يا يتمرل في بيق    ،الرسميإ الجزائريإ 
وكل جماعيإ  أو  واطامات  ر يإ  ر لات  مباشرة  غير  أو  "  مباشرة  بها  المرتب إ  الخدمات  عزالدين، أتواع  تركي  ,بن  أماني  )العايب 

 ( 09،   حإ 2018
أما الوكيل هو كل شخص طبيعي مؤهل ومعتمد بمواب ه ا  ،ويمكن أن يكون  ا ب الوكالإ شخءا طبيعيا أو معنويا

 ( 58،   حإ  2018مإ،  )تيخمارين  لي.القاتون لتسيير وكالإ سيا إ وأس ار سواق كان مالكا لها أو شريكا  يها 
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 الس ر  لرب   اللازمإ   الترتيبات  وعمل  و نيإ،  استشاريإ   ومعلومات   دمات   يقدم  ال ا  المكان   :أنها  علس  د أيضا  كما عر ت
وبحرا  12  ا 2 من  ويتراوح  محدو    يها  الموظ ين  وعد    غيرة  الس ر  وكالإ   وتكون  العالم،  في  مكان  أا   ا  اوا  أو  برا 
 ( 389،   حإ 2018 )يحياوا  لهام،.شخص 

: "وكالات السيا إ والس ر هي وس اق )بار بزئإ( علس اتءال مباشر    Guibilatogerardويعر ها طيبيلاتو ايرار   
 (Guibilato-Gerard, 1983, p. 91). مق السياح أو الزبائن النهائيين

ا من ا تيار الواهإ قلسياح  بتداتستنتو أن وكالات السيا إ والأس ار هي منشآت سيا يإ تعمل علس تنظيم ر لات ا
والنقل   السيا يإ والحجز  ا ضمان  ياته ويتخلل ه ا  دمات لا يستغني عنها السائح في المقءد السيا ي كتحويل الأموال 

 والإرشا  وتنظيم الر لإ  ضا إ للتسوي .  
.II3   مهام الوكالات السياحية 

 يإ  دمات متنوعإ تشكل العرض السيا ي ال ا تعرضه في السوق من القاتونالسابقتقدم الوكالات السيا  04 سبالما ة
 ( 09،   حإ  2018)العايب أماني، بن تركي عزالدين، ( 2018)العايب أماني، بن تركي عزالدين، :السيا يإ منها

II.1.3الرحلات أو  ينيإ مق ضمان  طامات ر يإوجماعيإ؛  ا :   تنظيم  عمليإ  علميإ  أو  تر يهيإ  ل أس ارور لاتسيا يإ 
 البلد و اراه ؛ 

II 2.3.وضعالمترجمين لتسهيل العلاطات بين السياح الأااتب زبائن الوكالإ ؛ :  الترجمة 
II .3.3  وضق المرشدينالسيا يينتحتتءر السياح في كل الر لات ؛  الإرشاد السياحي : 
II .4.3  :د ال ندطي، أوت اكر الح لاتوالتظاهرات الرقا يإ والرياضيإ ا لأو اراالبلالحجز 
II.5.3   :الر لات النقلالسياحي البرا في  النقل   لدىمؤسساتالنقل سواق  بها  وبيعكلأتواعت اكرالنقلحسبالشروطالمعمول 

 الدا يإ أو الجوا والبحرا في الر لات الخارايإ  ؛  
II.6.3  تأمين السياحمنكلالمخاطرالناجمإعنالنشاطات السيا يإ؛  لتأمين السياحيا: 
 ( 90،   حإ 2019)مواهب زرواتي,سعيد رابحي، الخدمات التكميليإ :  ضا إ لما سب  تضيف بعض 

 : والتوس لدىالمؤسساتالماليإلتحويل أموال السياح  سب عملإ البلد المزار؛  صرفوتحويلالأموال .أ
 . لخدمات الوكالإ ت سها والترويو للمناطقوالأ داث السيا يإ  التسويق السياحي:  .ب

III. تسويق خدمات الوكالات السياحية 
III.1التسويق السياحي: 

يعتبر الق اع السيا ي ط اعا متشابكا يضم المنتو السيا ي الوا د  يه تشكيلإ متنوعإ من الخدمات وعليه يحتاج العمل 
 السيا ي لتسوي  تشاطاته. 

التن ي العلميوالمنسقلسياسإالأعمال   " علىأته  1981سنإ Kridppendrofعر هكريبندروف
تحقيقالإشباعللمستهلكينالمحد ينوممايحققعائداملائما  منقبلالمشاريعالسيا يإ،سواقكاتتخ ا إ،أمعامإمحليا، طليميا،وطنيا،أوعالميابغرض 

 ( 59،   حإ 2010)شنيني عبدالر يم، ."
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وال نيال يتقومبهالمنشآتالسيا يإ،  ا لالدولإو اراهالتحديدالأسواق  "ذلكالنشاطالإ ارا  أته  ويعرف 
"  به يها،  السيا يإالمرتقبإوالتعر عليهاوالتأثير  سيا ي  وتحقيقأكبر  يرا   محمد،  .  د تنميإالحركإالسيا يإالقا مإمنها،  )يوس ي 

 ( 280،   حإ 2016تو مبر10و09
تستنتو أن التسوي  السيا ي هو مجموع النشاطات الإ اريإ وال نيإ الها  إ لتقديم عرض سيا ي أمرل يحق  أطءس  شباع 

 . لبقاق في السوق السيا يالسيا يإ ل ؤسسإ الم استراتيجيإ للسائح، أا 
III.2عناصر المزيج للتسويقي لخدمات الوكالات السياحية: 
III.2.1    : التسويقي  المزيج  أته "مجموعإ  من متغيرات التسوي  التج يمكن التحكم  يها واستخدامها  تعريف  يعرف 

 ( 285،   حإ  2019، ) ساني عبد الكريم.لمقابلإ  ااات الزبائن والتأثير علس استجاباتهم في سوق مستهدف"
البا ى   الءناعي   (BORDEN)وااق  للق اع  الستينات مواها  ءيءا  السويقي في  المزيو  ب كرة  لأول مرة 

عنا ر اربعإ  من  التقليدا  النموذج  ه ا  وهي:   ( 4ps)ويتألف 
الترويو)PLACEالتوزيق)(،PRICEالسعر)((PRODUCTالمنتو  ،)PROMOTION النموذج ت وير  وتم   ،)

، وأطر  لا يته في بعض اواتب الخدمات، مق الإبقاق علس عنا ر  الأربق   (M.C.CARTHY)بلالبا ىالتقليديمن ط
زيا ة، بينهم    ون  من  الخدمات  ط اع  في  مختءين  با رين  طبل  من  التقليدا  شديدةللنموذج  اتتقا ات  له  واهت  وطد 

(SHOSTACK)  و(LOVELOCK)  ،الخدمات  و معدلا يتلائم  وأشارو لعدم  لا يإ ه ا النموذج واطتر و نموذاا
لنموذج   اديدة  عنا ر  ثلاثإ  بإضا إ  الناع    (BORDEN)وذلك   : للخدمإ   (PEOPLE)وهي  الما يإ  البيئإ 

(PHYSICAL ENVIRONMENT ) والإاراقات(PROCESS). ،(59،   حإ 2010)شنيني عبدالر يم 
III.2.2   عناصر المزيج التسويقي السياحي 

 ليدي:  أ: عناصر المزيج التسويقي التق
 ( 281،   حإ 2016تو مبر10و09)يوس ي محمد، هي أربعإ  عنا ر كالتالي: 

السياحي:   ✓ مهما  المنتج  مءدرا  وتكون  سيا يإ  من قإ  في  تتوا ر  التج  والما يإ  الرمزيإ  العنا ر  مجموعإ  به   يقءد 
 للج ز السيا ي.

حين بشكل كبير بمقدار التكل إ الما يإ  : أ د الأتش إ المهمإ في العمل السيا ي  يى تتأثر طرارات السائالتسعي ✓
 للر لإ أو البرنامو السيا ي )أسعار المنتجات والخدمات السيا يإ(

: كا إ الأتش إ التج يتم ممارستها من طبل الجهإ المسؤولإ عن التسوي  السيا ي من أال أن يتاح للسائح ما   التوزيع ✓
 المناسب له يريد  من منا ق مكاتيإ وزماتيإ وغيرها بالوطت والوضق

:هي تلك الجهو  التج تب ل بمختلف وسائل الإعلام لتوضيح  ورة الموطق السيا ي و براز  أمام المستهلكين الترويج ✓
 السيا يين لج ز اتتباههم.

 ب: العناصر الإضافية للمزيج التسويقي:  
 (450،   حإ 2005)مأمون تديم عكروش، وهي ثلاث عنا ر:
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محورا وأساسي في عمليإ  تتاج وتقديم الخدمإ، وهناك اتءال وت اعل مباشر بينهم   كل ال ين لديهم  ورالأفراد:   ✓
 من الخدمإأ ااتهم و رضائهم وهم ازق لا يتجز وبين الزبائن لإشباع  ا

الخدمة: ✓ تقديم  الأ  عملية  الخدكا إ  طلب  لحظإ  من  بها  القيام  يتم  التج  والإاراقات  تسليمها  تش إ  لحظإ  مإ  ا 
 بتءر ات الموظ ين لإشباع  ااات الزبائن و رضائهم هتمامللعملاق والا

المادي: ✓ والخاراي، الدليل  الدا لي  الديكور  الأثاث،  وتشمل  الخدمإ  تقديم  عمليإ  برى  يها  التج  الما يإ  البيئإ 
 التءميم، الإضاقة والمعدات المت ورة التج من شأنها  رضاق الزبون.

IV. -   : الطريقة والأدوات 

IV.1 وتفريغ البيانات  تقديم الاستبيان 
الهدف من  عدا  ه ا الاستبيان هو معر إ واطق تسوي   دمات الوكالات السيا يإ وتحليل آراق زبائن الوكالإ محل الدراسإ 

 من  لال استخدام أبعا  المزيو التسويقي السيا ي .
IV.2  : تصميم الاستبيان : استخدم الباحث استبيان تألف من 
IV.1.2 صية:قسم المعلومات الشخ 

التعليمي،   يتمرل يالسماتالشخءيإللزبونالسيا يالوا دللوكالإالسيا يإم ارةوتتمرله هالسمات ي)السن،الجنس،المستوى 
 . )مستوى الد ل
-2-2 IV   الأسئلة بسيدللدراسإالنظريإالتيت رطنا ليهابحيريتكونمن:  قسم  الدراسإ  35هو  أبعا   عبارةموزعإ يسبعإمحاوروهي 

 زيو التسويقي السيا يالمتمرلإ في عنا ر الم
 : تقسيم أبعاد الدراسة 1لجدول ا

البعد   الأبعاد 
 الثاني

البعد 
 الثالث

البعد 
 الرابع

البعد 
 الخامس 

البعد 
 السادس 

 اليعد السابع 
العوامل الما يإ   العمليات الأ را  الترويو  التوزيق التسعير الخدمإ المحتوى

يتكون من خمسإ 
  قرات 

 5 5 5 5 5 5 5 البنود
 علس مع يات الدراسإ اعتما امن  عدا  البا رين صدر: الم

 IV.3المعالجة الإحصائية لبيانات الاستبيان : 
  5تمت ه   العمليإ و   مقياع "ليكرت" الخماسي  يى تم تحويل الإاابات الل ظيإ  ا رطميإ كما يلي: أوا   بشدة )

 ( أوا    )  4 راات(،  محايد  )  3 راات(،  معارض  )  راإ(،    2 راات(،  بشدة  البا ى  1أعارض  واستخدم  لجمق   راإ(. 
الدراسإ  ه    الااتماعيإ    اواتب  للعلوم  الإ ءائيإ  الرزم   spss" (Statistical Package for Social"برنامو 

Sciences ) :وذلك كالتالي 
 
 

 .IV1.3 . " استخدام معامل ارتباط كرو نباخ ألفاCronbach Alpha" لقياع ثبات أ اة الدراسإ. 
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 .IV2.3 .لمعر إ ارت اع أو انخ اض أراق أ را  المعيارية:   والانحرافاتتخدام التكرارات والنسب المئوية والمتوسطات الحسابية  اس
عينإ الدراسإ عن  قرات متغيرات الدراسإ الأساسيإ، واستخدم البا ى الاوراف المعيارا لتحديد مدى باتس استجابات أ را  

 عينإ الدراسإ  ول متوس ات موا قتهم . 
IV3.3 .ت(استخدام اختبار التباين((t–test) وذلك لمعر إ الدلالإ الإ ءائيإ لل روق بين استجابات أ را  عينات الدراسإ :

  ول واطق تسوي  الخدمات السيا يإ في وكالإ م ارة تور السيا يإ . 
 .يبين أوزان سلم ليكرت الخماسي المعتمد عليه في الدراسة: 2الجدول 

 1.79إلى1من 2.59الى1.81من   3.39الى 2.61من 4.19إلى  3.41من 5إلى  4.21من الوزن
 موا   بشدة موا   محايد  غير موا   موا   بشدة الراي
 مرت عإ متوس إ ضعي إ الدرجة 

 علس مع يات الدراسإ  اعتما ا المءدر: من  عدا  البا رين
 .: بيان لعينة الدراسة  3الجدول 

 
 

 علس مع يات الدراسإ  اعتما امن  عدا  البا رين  المصدر : 
أن    65منتم ا تيار عينإ عشوائيإ   طراقة الاستبيانات تبين  طابل 50ا  هغير  الحإ ، وبالتالي أ بح عد   15 ر ا وبعد  ، وهو 

 . للدراسإ 
V. ومناقشتها النتائج : 

 علىالإااباتالتيتمالحءول عليهاطمنابتحليهاو راستهاو لنا للنتائجالتاليإ: عتما اا
1.V تحليل المعطيات المتعلقة بالخصائص الديمغرافية للعينة : 

.1.1.Vجنس زبائن وكالة مطارة تور للسياحة والأسفار 
 الجنس : التمثيلالبيانيلمتغي 1: توزيعأفرادالعينةحسبمتغيالجنس       الشكل 4الجدول

 النسبإ %  التكرارات  الجنس
 62 31 ذكر 

 38 19 أنثى

 100% 50 المجموع 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رينالمصدر: 
 أن الراال أكرر س را مق الوكالإ محل الدراسإ من النساق.   ما يدلتلا ظمنتحليجاابات الدراسإ،أنمعظمأ را العينإمنجنس ذكر 

 
 

2.1.V  بائن الوكالةسن ز 

 القابلة للدراسة  الغي قابلة للدراسة  مستردة  الاستبيانات غي الاستبيانات الموزعة 
65 11 4 50 
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 : التمثيل البياني  لمتغي السن 2: توزيعالعينةحسبالمستوى التعليمي      الشكل 6الجدول 
 
 
 
 
 
 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما ا رينمن  عدا  الباصدر: الم
زبون وهي أعلس تسبإ   23ما يعا ل   %46سنإ ز 30 ا  20تلا ظ أن أغلبيإ زبائن الوكالإ شباز من ال ئإ العمريإ 

 تسا ر مق الوكالإ. 
3.1.V المستوى التعليمي 
 لتعليمي :التمثيل البياني للمستوى ا3: توزيعالعينةحسبالمستوى التعليمي    الشكل 6الجدول 

 
 
 
 
 
 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
 . سفرا مع الوكالةالجامعيين كانت أعلى نسبة فنقول أن الزبائن الجامعيين أكثر نسبة الزبائن  

4.1.V  مستوى الدخل 
 : التمثيل البياني لمتغي الدخل4الدخل         الشكل متغي حسب العينة أفراد : توزيع7الجدول

 
 
 
 
 
 

 . spssعلى مخرجات برنامج  اعتمادا  من إعداد الباحثين :المصدر

 النسبة%  التكرارات السن )سنة( 
    46  23 سنة 30-20من 

   28 14 سنة 40-30من 

 24 12 سنة 50-40من 

   2 1 سنة 50كبر من أ

 % 100 50 المجموع

 النسبة%  التكرارات المستوى التعليمي 
   8 4 دون ثانوي 

 14 7 ثانوي

 66 33 جامعي 

    12 6 دراسات عليا

 % 100 50 المجموع

 النسبة %  التكرارات مستوى الدخل
 8 4 أو اقل  20000

20000-40000 21 42 
40000-60000 17 34 
 16 8 60000أكثر من 

 % 100 50 المجموع
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% من المستجوبين ما يعا ل 42بنسبإ  40000 ا  20000تلا ظ أغلبيإ زبائن الوكالإ يندراون من  ئإ الد ل من 
 زبونا من ذوا الد ل المتوس . 21

.2.V .تحليل الاستبيان وعرض نتائجه 
1.2.V ثباتأداة الدراسة 

 للمجتمق   وممرل  ثابت  الاستبيان  أن  تقول  الوا د  من  طريبإ   طيمتها  ، عندما تكون1و   0بين  طيما  الربات  تأ   معاملات
عندما  المدروع، تقول  من  طريبا  تكون  أما  وبعد  يمرل  لا  أته  الء ر  علس   الربات  معامل   ساز  المجتمق،  أا    0.879تحءلنا 
تعتمد    لكي  %60 عن  الربات  يقل معامل  ألا  يجب  بات، يىالر  من  عاليإ  بدراإ   يتمتق  الاستبيان  أن  علس  يدل  ما  87.9%٬

 تتائجه. 
 : يبين نسبة ثبات المقياس. 8الجدول

 
 

 . spssعلس مخراات برنامو   اعتما امن  عدا  البا رينالمصدر:
 

2.2.Vلوكالة محل الدراسة تحليل بيانات الأبعاد التي تقيس واقع تسويق الخدمات السياحية با 
العينإ  ول   أ را   تقدير  لدراات  المعياريإ  والاورا ات  الحسابيإ،  المتوس ات  التكرارات،  يمرل  التالي  تسوي  الجدول  واطق 

 .ت السيا إ من واهإ تظر الزبائنالخدمات السيا يإ في الوكالا
 فيما يتعلق ببعد الخدمة:  -أ

 طارة تورز" للسياحةوالسفربتيبازة:  مستوىالخدمةفيالوكالةالسياحية "م9الجدول 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رينالمصدر: 
الكليإ بمتوس   بعد الخدمإ يؤثر علس مستوى تسوي   دمات الوكالإ بدراإ مرت عإ علس الدراإ  أن    9يتبين من الجدول    

( وأبرز الممارسات التج تحق  واطعا ايدا للخدمإ مواو ة في العبارة الراتيإ  0.740وراف معيارا كلي )ا (، و 4.1 ساي كلي)
مستوى مناسب للزبائن في العبارة الرالرإ بمتوس   ساي    ( في  ين كاتت الممارسات التج لا تحق 4.40سعلس متوس   ساي )

له من أهميإ في تعزيز مستوى الخدمإ المقدمإ في الوكالإ وتلا ظ أن 3.84) لما  (. وعليه علس المؤسسإ تحسين مستوى الإطعام 

 معامل ألفا كرونباخ  المتغيات 
35 0.879 

 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 ة المحور الأول الخدم 

 مرتفعة  0.682 3.94 12 1 4 38 6 تقدم الوكالة خدمات متنوعة  
 مرتفعة  0.535 4.40 0 0 1 28 21 تؤكد قرار شرائي .جودة خدمة الحجز 

 مرتفعة  0.976 3.84 0 8 4 27 11 جودة خدمة الإطعام هي سبب شرائي  
 مرتفعة  0.647 4.10 0 1 5 32 12 تقدم الوكالة خدمة تامين الرحلات

 مرتفعة  0.864 4.22 0 3 5 20 22 خدمة الاستعلامات بالوكالة وافية   
 مرتفعة  0.740 4.1 %100 الدرجة الكلية 
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 ا الدراإ المرت عإ  ول مستوى أغلبيإ المستجوبين موا قين علس الخدمات التج تقدمها الوكالإ ه ا ما ي سر ابا  تتائو الدراسإ  
  دمات الوكالإ. 

 .فيما يتعلق ببعد التسعي -ب
 .: مستوىالتسعيفيالوكالةالسياحية "مطارة تورز" للسياحةوالسفربتيبازة 10الجدول

 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 التسعي المحور الثاني 
 مرتفعة  1.120 3.64 1 12 1 26 10 أسعار خدمات الوكالة تحفز على الشراء 

 مرتفعة  0.952 3.54 2 7 6 32 3 الخدمات المدركة متناسبة مع الأسعار  
 متوسطة  1.169 2.98 5 14 16 9 6 تقدم الوكالة تخفيضات وخدمات مجانية 

 مرتفعة  0.907 3.56 0 9 9 27 5 سعار مناسبة مقارنة بالوكالات الأخرىالأ
 متوسطة  1.470 3.04 10 10 10 8 12 تقدم الوكالة عروض خاصة في المواسم 

 مرتفعة  1.123 4.35 %100 الدرجة الكلية 
 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما ا من  عدا  البا رين :المصدر

الجدول   المرت عإ   10يبين  الدراإ  الدراسإ  ا  تتائو  ابا   ي سر  ما  الوكالإ  أسعار  علس  موا قين  المستجوبين  أغلب  أن 
( كلي  واور 4.35بمتوس   ساي  معيارا)(،  الأولىبأعلس   (1.123اف  العبارة  في  للتسعير  ايدا  واطعا  تحق   التج  والممارسات 

( )3.64متوس   ساي  بمتوس   ساي  الرالرإ  العبارة  في  ذلك  تحق   لا  التج  والممارسات  تقديم  2.98(  الوكالإ  (،  علس 
 تخ يضات و دمات مجاتيإ لما لها من تأثير علس الزبائن. 

 توزيع.فيما يتعلق ببعد ال -ت
 :مستوىالتوزيع فيالوكالةالسياحية "مطارة تور" للسياحةوالسفربتيبازة.11الجدول 

 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 ر الثالث التوزيع و المح
 مرتفعة  0.876 4.12 0 4 4 24 18 وقع الوكالة استراتيجي يستقطب الزبائنم

 مرتفعة  0.960 3.76 1 4 12 22 11 موقع عمال الوكالة يسهل عملية الشراء

 مرتفعة  0.678 4.10 0 1 6 30 13 توفر الوكالة خدماتها عبر موقعها الالكتروني
 مرتفعة  0.960 3.76 1 3 15 19 12 تساهم فروع الوكالة بتقديم خدماتها موسعا
 مرتفعة  0.763 4.30 0 2 3 23 22 توفر الوكالة خدماتها بصورة مباشرة للزبون 

 مرتفعة  0.847 4.01 %100 الدرجة الكلية 
 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 

يبين أن أغلب المستجوبين موا قين علس توزيق الوكالإ ما ي سر ابا  تتائو الدراسإ  ا الدراإ المرت عإ بمتوس   ساي   11الجدول 
واطعا ايدا للتوزيق في العبارة الأوا بمتوس   ساي  ( وأبرز الممارسات  التج تحق   0.847( واوراف معيارا كلي) 4.01كلي)

(4.30( بمتوس   ساي  والرابق  الراني  البندين  في  ذلك  تحق   التج لا  والممارسات  تموطق عمالها 3.76(  الوكالإ تحسين  (  علس 
 و روعها. 
 .لق ببعد الترويجعفيما يت -ث
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 .والسفربتيبازة : مستوىالترويجفيالوكالةالسياحية "مطارة تورز" للسياحة12جدول 
 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 لمحور الرابع الترويج ا

 مرت عإ 0.944 4.26 0 4 5 15 26 وضوح إعلانات الوكالة يؤثر في الزبون  
 مرت عإ 0.647 4.10 0 1 5 33 11 تعرض الوكالة خدماتها عبر الوسائط  
 مرت عإ 1.101 3.82 2 4 11 17 16 مطويات الوكالة تجيب عن تساؤلاتي 

 مرت عإ 0.776 4.36 0 2 3 20 25 للوكالة سمعة حسنة متداولة بين الناس 
 متوس إ 1.317 3.02 7 1 16 6 10 تقدم الوكالة مسابقات تحفز على الشراء 

 مرت عإ 0.957 3.91 %100 الدرجة الكلية 
 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المءدر:

الجدول   المرت عإ أ  12يبين   الدراإ  الدراسإ  ا  تتائو  ابا   ي سر  ما  الوكالإ  ترويو  علس  موا قين  المستجوبين  أغلب  ن 
(وأبرز الممارسات التج تحق  واطعا ايدا للترويو في العبارة الرابعإ 0.957( واوراف معيارا كلي)3.91بمتوس   ساي كلي )

متوس   ساي ) العبوالتج  (  4.36سعلس  بمتوس   ساي)لا تحق   ذلك في  الخامسإ  المبيعات (  3.02ارة  بتنشي    الاهتمام 
 . ز زبائن أكرر لج سبيل

 فيما يتعلق ببعد الأفراد. -ج
 : مستوىأداء الأفرادفيالوكالةالسياحية "مطارة تورز" للسياحةوالسفربتيبازة.13الجدول 

 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 المحورالخامس الأفراد 
ال تجعلني مرتاحا لها  بتسامة العم الباقة و   مرتفعة  0.580 4.48 0 0 2 22 26 

 مرتفعة  0.479 4.66 0 0 0 17 33 مصداقية وسرعة أداء عمالها جعلني أشتري منها   
 مرتفعة  0.525 4.64 0 0 1 16 33 السلوك الجيد لعمالها يجعلك تعاود الشراء 

 مرتفعة  0.640 4.28 0 1 5 25 19 خبرة وكفاءة عمال الوكالة سبب اختاري لها  
 مرتفعة  1.070 3.72 1 6 13 16 14 هندام وهيئة موظفي الوكالة تجذبني للشراء  

 مرتفعة  0.658 4.35 %100 الدرجة الكلية 
 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 

ا  تتائو الدراسإ  ا الدراإ المرت عإ بمتوس   أن أغلب المستجوبين موا قين علس أ را  الوكالإ ما ي سر اب 13يبين  الجدول 
(  وأكرر الممارسات التج بعل بعد الأ را  في المستوى المناسب مواو ة في  0.658(، واوراف معيارا كلي)4.35 ساي كلي )

( متوس   ساي  سعلس  الراني  بمتوس  4.66البند  الخامس  البند  في  ذلك  تحق   لا  التج  الممارسات  كاتت  في  ين   )  
 (  علس الوكالإ الاهتمام أكرر بهندام الموظ ين .3.72 ساي)
 .فيما يتعلق ببعد العمليات -ح

 .:مستوى أداء العمليات فيالوكالةالسياحية "مطارة تورز" للسياحةوالسفربتيبازة 14الجدول
 الدرجة  إ / م م / ح  1 2 3 4 5 المحور السادس العمليات 

 مرتفعة  1.038 4.06 0 7 4 18 21  تتيح الوكالة فرصة التواصل معها كل وقت
 مرتفعة  0.710 4.16 0 2 3 30 15 طريقة تقديم الخدمة سبب تكراري الشراء
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 مرتفعة  1.039 3.68 1 5 16 15 13 تهتم الوكالة برد فعل الزبون عند تقديم خدمة  
 مرتفعة  0.495 4.60 0 0 0 20 30 للثقة في عمال الوكالة دورا في التعامل معها

 مرتفعة  0.968 3.96 1 3 9 22 15 ل الوكالة احدث البرامج للحجوزاتتستعم
 مرتفعة  0.85 4.092 %100 الدرجة الكلية 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
اددإ المرت عددإ أن أغلددب المسددتجوبين مددوا قين علددس عمليددات الوكالددإ مددا ي سددر ابددا  تتددائو الدراسددإ  ا الدر  14يتبددين الجدددول 
(، وأبدددرز الممارسدددات الدددتج تحقددد  واطعدددا ايددددا لعمليدددات في العبدددارة 0.85(، واودددراف معيدددارا كلدددي )4.092بمتوسددد   سددداي كلدددي)

( لهدد ا علددس المؤسسددإ 3.68سدداي )( والممارسددات الددتج لا تحقدد  ذلددك في العبددارة الرالرددإ بمتوسدد   4.60الرابعددإ بمتوسدد   سدداي )
 ئنها عند الشراق ما يساعد الوكالإ في معر إ رغبات و ااات زبائنها ومحاولإ  تلبيتها.  هتمام بر و  أ عال زباالا

 .فيما يتعلق ببعد العوامل المادية -خ

 : مستوى العوامل المادية فيالوكالةالسياحية "مطارة تورز"15الجدول رقم 
 الدرجة  إ / م  م / ح  1 2 3 4 5 المحور لسابع العوامل المادية 

الخارجي يجذب الزبون  جمالية المظهر   مرتفعة  1.043 3.88 1 5 6 23 15 
 مرتفعة  0.958 3.98 0 5 8 19 18 الجو الشعوري الداخلي يغرس انطباع بذهني
 مرتفعة  1.034 3.54 2 4 15 20 9 الهدايا والتذكارات تعطي احساس بالاهتمام  

 متوسطة  1.278 3.20 3 17 9 12 9 ديكور الوكالة  يعكس جودة خدماتها
 مرتفعة  1.078 3.95 0 8 16 17 19 مقاعد زبائن لوكالة  كافية و مريحة 

 مرتفعة  1.07 3.71 %100 الدرجة الكلية 
 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 

إ  ا الدراإ المرت عإ أن أغلب المستجوبين موا قين علس المحي  الما ا للوكالإ ما ي سر ابا  تتائو الدراس 15يبين الجدول 
( وأبرز الممارسات التج تحق  مستوى مقبول لبعد العمليات مواو ة في  1.07(، واوراف معيارا كلي) 3.71بمتوس   ساي )

( في  ين كاتت أطل الممارسات التج لا تحق  مستوى  مقبول لبعد العمليات في البند 3.98البند الراني سعلس متوس   ساي )
طتناع الزبائن أن الديكور الدا لي لا يعكس او ة الخدمإ وعليه تلا ظ أن أغلبيإ لا( وه ا 3.20 ساي طدربد) بمتوس الرابق 

 ا  تتائو الدراسإ  ا الدراإ المرت عإ . ابعمليات في الوكالإ ه ا ما ي سر المستجوبين موا قين علس ال 
V.3.2الة حول واقع تسويق الخدمات السياحية في  دراسة الفروقات ذات الدلالة الإحصائية لآراء زبائن الوك

 ( α= 0.05الوكالات السياحية تعزى لأبعاد الدراسة)عناصر المزيج التسويقي السياحي عند مستوى المعنوية )
 بعد الخدمة : .أ

 
 

 
 بعد الخدمة واقع  للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول (t–test)ختبارانتائج : 16الجدول 
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المتوسط   التكرار 
 الحساب 

الانحراف 
 المعياري 

  Tقيمة
 المحسوبة 

 Tقيمة  
 الجدولية 

الدلالة  
 الاحصائية 

 0.000 2.000 40.825 0.682 3.94 50 تقدم الوكالة خدمات متنوعة  

 0.001 2.000 58.207 0.535 4.40 50 تؤكد قرار شرائي .جودة خدمة الحجز 

 0.000 2.000 27.808 0.976 3.84 50 خدمة الإرشاد السياحي هي سبب شرائي 

 0.003 2.000 44.822 0.647 4.10 50 تقدم الوكالة خدمة التامين على الرحلات 

 0.000 2.000 34.536 0.864 4.22 50 خدمة الاستعلامات بالوكالة وافية   

 0.004 2.000 41.240 0.740 4.1 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين :المصدر
الجدوليإ  والتج تساوا  T( وهي أكبر من طيمإ 41.240المحسوبإ في المحور الأول )  Tطيمإ  16لا ظ من الجدول رطم ت

( وهي  0.004طدرت معنويإ الا تبار الإجماليإ  لمحور الخدمإ  ز )(. α= 0.05) الا ءائيإ ( وعند مستوى الدلالإ 2.000)
واطق   لآراق الزبائن  ول( α= 0.05ق ذات  لالإ   ءائيإ عند المستوى )وعليه تقول أته  تواد  رو أطل من مستوى الدلالإ 

 الخدمإ. تسوي  الخدمات السيا يإ في وكالإ م ارة تعزى لبعد 
 بعد التسعي:  .ب

 التسعي. واقع  للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول  (t–test)ختبارا: نتائج 17الجدول 
 التكرار 

 إ / م م / ح
T  المحسوبة T  د/إ الجدولية 

 0.001 2.000 22.971 1.120 3.64 50 أسعار خدمات الوكالة تحفز على الشراء 

 0.000 2.000 26.290 0.952 3.54 50 الخدمات المدركة متناسبة مع الأسعار  

 0.000 2.000 18.023 1.169 2.98 50 تقدم الوكالة تخفيضات وخدمات مجانية 

 0.000 2.000 27.751 0.907 3.56 50 لأخرىسعار مناسبة مقارنة بالوكالات االأ

 0.000 2.000 14.621 1.470 3.04 50 تقدم الوكالة عروض خاصة في المواسم 

 0.001 2.000 21.931 1.123 3.352 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
لنا من الجدول رطم      الراني )   المحسوبإ في  Tطيمإ    17يتضح  طيمإ21.931المحور  الجدوليإ والتج   T( وهي أكبر من 
( الا ءائيإ 2.000تساوا  الدلالإ  مستوى  عند  و   )  (α= 0.05  .)الا معنويإ  ز  طدرت  الخدمإ   لمحور  الإجماليإ    تبار 

الدلالإ 0.001) من مستوى  أطل  وهي   ) ( المستوى  عند  ا ءائيإ  تواد  روق ذات  لالإ  أته  تقول  وعليه  إتنا   .α= 0.05  )
  ول واطق تسوي  الخدمات السيا يإ في وكالإ السيا إ محل الدراسإ تعزى لمتغير مؤشر السعر. 

 بعد التوزيع:    .ج
 

 التوزيع. واقع  للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول (t–test)ختبارا: نتائج 18الجدول 



 خليفي أمينة , بن سحنون سمي                                                                   
 

342 

 د/إ الجدولية T المحسوبة T إ / م م / ح التكرار 
 0.000 2.000 33.400 0.872 4.12 50 ستراتيجي يستقطب الزبائن موقع الوكالة ا

 0.000 2.000 27.707 0.960 3.76 50 تموقع عمال الوكالة يسهل عملية الشراء 

 0.000 2.000 42.789 0.678 4.10 50 توفر الوكالة خدماتها في موقعها الالكتروني 

 0.000 2.000 27.707 0.960 3.76 50 تساهم فروع الوكالة بتقديم خدماتها موسعا

 0.000 2.000 39.868 0.763 4.30 50 توفر الوكالة خدماتها بصورة مباشرة للزبون 

 0.000 2.000 34.294 0.846 4.01 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
الجدوليإ والتج تساوا   T( وهي أكبر من طيمإ34.294المحسوبإ في المحور الرالى )  Tطيمإ   18يتضح لنا من الجدول     

( وهي  0.000 تبار الإجماليإ  لمحور التوزيق  ز ) طدرت معنويإ الا(. α= 0.05)  ( و عند مستوى الدلالإ الإ ءائيإ 2.000)
الدلالإ   مستوى  من  )،أطل  المستوى  عند  ذات  لالإ   ءائيإ  تواد  روق  أته  تقول  أثر(  α= 0.05وعليه  إتنا  تسوي    في 

 اذ طرار الشراق تعزى لمتغير بعد التوزيق . اتخالخدمات علس 
 بعد الترويج : .د

 الترويج.  واقع للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول  (t–test)ختبارا: نتائج 19الجدول 

 ت 
 إ / م م / ح

T المحسوبة T د/إ الجدولية 

 0.000 2 31.926 0.944 4.26 50 وضوح إعلانات الوكالة يؤثر في الزبون  

 0.000 2 44.822 0.647 4.10 50 تعرض الوكالة خدماتها عبرالوسائط  

 0.000 2 24.537 1.101 3.82 50 مطويات الوكالة تجيب عن تساؤلاتي 

 0.000 2 39.720 0.776 4.36 50 للوكالة سمعة حسنة متداولة بين الناس 

 0.000 2 16.216 1.317 3.91 50 تقدم الوكالة مسابقات تحفز على الشراء 

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
الجدوليددإ والددتج  T( وهددي أكددبر مددن طيمددإ 16.216المحسددوبإ في المحددور الرابددق ) Tطيمددإ ( 19يتضددح لنددا مددن الجدددول رطددم )   
الإجماليدددددإ  لمحدددددور الخدمددددددإ  ز  تبددددددار طددددددرت معنويدددددإ الا(. α= 0.05) ( وعندددددد مسدددددتوى الدلالددددددإ الا ءدددددائيإ 2.000تسددددداوا )

 ددول ( α= 0.05عند المستوى )وعليه  إتنا تقول أته تواد  روق ذات  لالإ   ءائيإ  ( وهي أطل من مستوى الدلالإ 0.000)
 تسوي  الخدمات السيا يإ في الوكالإ محل الدراسإ تعزى لمتغير بعد الترويو .واطق 
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 بعد الأفراد :  .ه

 بعد الأفراد. واقع  للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول  (t–test): نتائج إختبار20الجدول
 ت 

 إ / م م / ح
T المحسوبة T د/إ الجدولية 

 0.000 2.000 54.624 0.580 4.48 50 لباقة وإبتسامة العمال تجعلني مرتاحا لها  

 0.001 2.000 68.861 0.479 4.66 50 يتميز عمالها بالمصداقية وسرعة الأداء 

 0.000 2.000 62.462 0.525 4.64 50 الجيد لعمالها يجعلك تعاود الشراء السلوك 

 0.001 2.000 47.276 0.640 4.28 50 خبرة وكفاءة عمال الوكالة سبب اختاري لها  

 0.000 2.000 24.588 1.070 3.72 50 هندام وهيئة موظفي الوكالة تجذبني للشراء  

 0.002 2.000 51.562 0.658 4.356 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
الجدوليإ والتج    T( وهي أكبر من طيمإ 51.562المحسوبإ في المحور الخامس )  Tطيمإ  (  20يتضح لنا من الجدول رطم )   
( الا ءائيإ2.000تساوا  الدلالإ  مستوى  عند  و   )  (α= 0.05  .)الا معنويإ  لمحطدرت  الإجماليإ   ز  تبار  الأ را    ور 

أطل من مستوى الدلالإ 0.002) أته تواد  روق ذات  لالإ ا ءائيإ عند المستوى)،( وهي  في  (  α= 0.05وعليه  إتنا تقول 
 بعد الأ را .  يرواطق تسوي  الخدمات السيا يإ في وكالات السيا إ والأس ار تعزى لمتغ راات تقدير الزبائن  ول 

 بعد العمليات : .و
 العمليات. واقع  للفروق في درجات تقدير زبائن الوكالة حول  (t–test)ختباراج : نتائ21الجدول 

 ت 
 إ / م م / ح

T المحسوبة T د/إ الجدولية 

 0.000 2.000 27.651 1.038 4.06 50 تتيح الوكالة فرصة التواصل معها كل وقت 

 0.000 2.000 41.414 0.710 4.16 50 طريقة تقديم الخدمة سبب تكراري الشراء

 0.000 2.000 25.049 1.039 3.68 50 تهتم الوكالة برد فعل الزبون عند تقديم خدمة  

 0.002 2.000 65.728 0.495 4.60 50 للثقة في عمال الوكالة دورا في التعامل معها

 0.000 2.000 29.130 0.956 3.94 50 تستعمل الوكالة احدث البرامج للحجوزات

 0.002 2.000 37.794 0.847 4.09 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
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الجدول      من  لنا  )   Tطيمإ   21يتضح  السا ع  المحور  في  طيمإ37.794المحسوبإ  من  أكبر  وهي   )T   والتج الجدوليإ 
( الا ءائيإ2.000تساوا  الدلالإ  مستوى  عند  و   )   (α= 0.05  .)   الإجماليإ الإ تبار  معنويإ  العمليات  ز  طدرت  لمحور 

في  (  α= 0.05. وعليه  إتنا تقول أته تواد  روق ذات  لالإ   ءائيإ عند المستوى )( وهي أطل من مستوى الدلالإ 0.002)
 من  يى بعد العمليات.واطق تسوي   دمات الوكالات السيا يإ من واهإ تظر الزبائن . راات تقدير الزبائن  ول 

 بعد العوامل المادية:  .ز
وكالة من وجهة نظر للفروق في درجات تقدير الزبائن حول تسويق خدمات ال  (t–test): نتائج اختبار22الجدول 

 حول بعد العوامل المادية. الزبائن . 
 ت 

 إ / م م / ح
T المحسوبة T د/إ الجدولية 

 0.000 2.000 26.311 1.043 3.88 50 جمالية المظهر الخارجي للوكالة يجذب الزبون  

الداخلي يغرس انطباعا بذهنيالجو الشعوري   50 4.00 0.969 29.192 2.000 0.000 

 0.000 2.000 24.361 1.033 3.56 50 الهدايا والتذكارات تعطي احساس بالاهتمام  

 0.000 2.000 17.857 1.251 3.16 50 ديكور الوكالة  يعكس مستوى جودة خدماتها

 0.000 2.000 25.872 1.077 3.94 50 مقاعد زبائن لوكالة  كافية و مريحة 

 0.002 2.000 24.718 1.074 3.708 50 المجموع

 . spssعلس مخراات برنامو  اعتما امن  عدا  البا رين المصدر: 
الجدوليإ والتج    T( وهي أكبر من طيمإ 24.718المحسوبإ في المحور السابق )  Tطيمإ  (  22يتضح لنا من الجدول رطم )   
 تبار الإجماليإ  لمحور العوامل الما يإ  ز  طدرت معنويإ الا(.  α= 0.05)  لالإ الإ ءائيإ ( و عند مستوى الد2.000تساوا ) 

 ول   α= 0.05وعليه  إتنا تقول أته تواد  روق ذات  لالإ ا ءائيإ عند المستوى )  .( وهي أطل من مستوى الدلالإ 0.002)
 من  يى بعد العوامل الما يإ. . واطق تسوي  الخدمات في وكالات السيا إ والأس ار من واهإ تظر الزبائن

 
VI. :الخلاصة 

س ااهدة لتحسين  دماتها المقدمإ  لا اته لا يخ س علينا الواطق السيا ي الجزائرا رغم من أن الوكالات السيا يإ تسعبال
وب السياسيإ  بالإرا ة  مرهون  السيا ي  الق اع  السيا يإ  ت وير  الوكالات  او ة  دمات  علس  مباشرة  ب ريقإ  يؤثر  تظا ر ال ا 

والم اعم   وال نا ق  كالوكالات  الخا إ  السيا يإ  المنشآت  مق  السيا ي  الق اع  في  ال اعلإ  و  اراتها  الدولإ  مؤسسات  اهو  
 . واالمنتجعات السيا يإ 

وتغيير الواطق السيا ي  اليا أمر معقد بسبب واو  ا تلالات اليإ في جميق الق اعات المتعلقإ أساسا و لزاما بالق اع  
 ال  قيقإ  تى يتنقل من من قإ لأ رى  ون  غ   ق اع النقل المهترئ يؤثر سلبا علس السائح ال ا سينتظر ساعات  ،السيا ي

الحضرا النقل  يءلها  لا  مناط   من    واو   ازيد  طوله  شري  سا لي  علس  الجزائر  تو ر  النقل 1200وك ا  في  تسترمر  ولم  كلم 
للمنتجات الأوليإ في ،الجزائر  البحرا ال ا سينقص لا محالإ من اكتظاظ ال رطات في  الرئيسي  وط اع ال لا إ ال ا يعتبر المور  
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ت السيا يإ بءناعإ  آال ا يمكنه من ابرام عقو  شراكإ مق المنش  وتتحدث عن ط اع الءناعإ ،لمنشآت التج تقدم  دمات الإطعام
والق اع المءرفي ال ا لا ،ب الوكالات  وتو ير كل مستلزمات  م اعم ال نا ق مرلا و  ناعإ موا  تأثيى غرف ال نا ق ومكات

العكس  طءاق  من المعا لإالسيا يإ  ا إ  يما يتعل  بالر لات الأانبيإ التج تستواب ابدال الدينار بالعملإ الءعبإ أو   يمكن  
 السياح الأااتب .  عند

ار ال ا  ذا ت ور  يجر جميق  قيقإ أن الق اع السيا ي لا يستغني عن أا ط اع في الجزائر بل يمكن اعتبار  كقاطرة الق 
 الق اعات وراق  وو الت ور. 

لىزبائن الوكالاتوك ا معر إ أكرر عنءر عكانهد نامنه االبحرمعر إ واطق تسوي   دمات الوكالات السيا يإ ومدىتأثير التسويقو 
الزبون له  يستجيب  التسويقي  المزيو  عنا ر  أا منخلالتقييمنتائجالدراسإالميداتيإتم  ٬من  المزيو ستنتاج  عنا ر  من  عنءر  كل  ن 

 ب رق مت اوتإ.التسويقي يؤثر علس القرار الشرائي للزبائن 
V..1 لدراسة : انتائج 
V..11 : النتائج الإحصائية للدراسة 

 (. 4.1زبائن وكالإ م ارة موا قون علس الخدمات التج تقدمها الوكالإ  يى كان المتوس  الحساي للخدمإ ) .أ
 (،  4.35ب الزبائن  بمتوس   ساي )السعر في وكالإ م ارة يناس .ب
 ،( بسبب تموطعها الاستراتيجي وس  القليعإ 4.01مقبول بمتوس   ساي ) محل الدراسإ  التوزيق في الوكالإ  .ج
 ، ( بسبب سمعإ الوكالإ التج لا تحتاج لترويو 3.91مقبول، بمتوس   ساي)محل الدراسإ ترويو الوكالإ  .د
 (،  4.35 ا إ في مواسم الحو والعمرة بمتوس   ساي )ل الدراسإ محاهتمام الزبائن بالأ را  في الوكالإ  .ه
 (، 4.09مناسبإ للزبون بمتوس   ساي ) محل الدراسإ   عمليات تقديم الخدمإ في الوكالإ  .و
 (. 3.71العوامل الما يإ في وكالإ م ارة تور يؤثر في  تخاذ طرار الشراق بمتوس   ساي ) .ز
الأبعا  .ح أكرر  والأ را  كانا  السعر  الوكالإ    بعدا  الدراسإتأثيرا عي زبائن  متوس   ساي)محل  طمنا 4.35سعلس  وعليه   )

أن زبائن الوكالإ محل الدراسإ يءبون   استنتجنا  أطل اورا ا ومنعه  بعد الأ را  كان  أن  بمقارتإ الاورا ات المعياريإ  وادنا 
 ذز للزبائن.أ را  الوكالإ السيا يإ محل الدراسإ كأكرر عنءر تسويقي اااهتمامهم علس 

V..1 للدراسة :  عامةالنتائج ال 
 ومت اوت  سب توع الزبون.   يؤثر كل عنءر من عنا ر المزيو التسويقي السيا ي في الزبون بشكل مباشر .أ

 مق وكالات المن قإ .  إ مقارتالوكالإ مقبول  مستوى التسوي  فيت الخبرة التسويقيإ تلعب  ورا مهما في تحقي  أهداف الوكالا .ب
 اتتهاج استراتيجيات تسعيريإ مرتإ  سب المواسم السيا يإ.  ما يستوابللزبون    الشرائي في السلوك يرعستيؤثر ال .ج
ستعلام، ف بالحجز، المكلف بالاستقبال والا)المكلأكرر عنءر يج ز الزبون وو الوكالإ ونخص بال كر  الأ را عنءر  .د

  ا إ في  دمات الحو والعمرة.  يى كان المرشد اكرر  لقإ يبحى عنها الزبون والمرشد السيا ي(
 السعر لا يعكس او ة الخدمات تبقس الجهو  التسويقيإ ضعي إ  ا  د ما مقارتإ بالموار  السيا يإ المتو رة في البلد  .ه

 المقدمإ. 
 من مر و يإ الوكالإ السيا يإ في ظل التوظيف العشوائي في الوكالات للر قضرورة تشغيل  الأ را  المكوتين في السيا إ  .و

 . السيا يإ 
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V.2.الفرضيات  اختبار 
V.1.2 لاتزال الوكالإ تنتهو التسوي  التقليدا في تسوي   دماتها السيا يإ . 

تم ت ي ه   ال رضيإ من  لال الدراسإ الت بيقيإ  ذ وادنا أن لوكالإ م ارة مزيو تسويقي  دمي موسق و ديى  
 علس تحسينهتستخدم  يه كل عنا ر المزيو التسويقي الخدمي الحديى وتعمل 

V.2.2  طدرة الوكالإ السيا يإ مواكبإ التغيرات الحا لإ يراق لعدم باهلها الأتش إ التسويقيإ . 
تم اثبات  حإ ه   ال رضيإ  يى لمسنا من مدير الوكالإ  لمامه ببعض الم اهيم التسويقيإ عن طري   برته في الوكالإ  وك ا 

 .رته تتائو الدراسإ ت بيقه له   الم اهيم في الوكالإ وه ا ما أظه
.V.3.والتوصيات  الاقتراحات 

الا ✓ الوكالإ  بعلس  والحوات   دمفي  الجزائرا  الإطعام  نوعيإ  هتمام  الزبائن  العمرة  علس  واضح  تأثير  من  له  المقءد   لما  في 
 السيا ي.

 ، ي ا إ في  ترات ت ب ز ال لب السيا  والمواسمفي المناسبات علس الوكالإ تقديم تخ يضات في الأسعار  ✓
 ،علس الوكالإ  عا ة الترتيب الدا لي للوكالإ تسهيلا لعمليإ الاستعلام والحجز بالترتيب ✓
 ،وهدايا تح ز علس الشراقعروض ترويجيإ كمسابقات ال وز بعمرة او ر لإ مجاتيإ يجدر بالوكالإ تنشي  مبيعاتها أكرر بإطامإ  ✓
و  رض اللباع الكلاسيكي ال ا يرسخ  ورة ذهنيإ أ،رلابهندام وهيئإ موظ يها بتو يد اللباع م علس الوكالإ الاهتمام ✓

 جميلإ للوكالإ
 ، علس الوكالإ الاهتمام بر و  أ عال زبائنها عند القدوم للوكالإ كون زبون لخدمإ  ساع بدراإ كبيرة ل ريقإ معاملته ✓
تعكس بإ مق  ور سيا يإ الإ سلوان ااذكإضا إ اللا تات المضيئإ وتغليف وااهإ الوكتعديل الديكور الخاراي للوكالإ   ✓

 . الوكالإ 
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