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 من وجهة نظر الزبائن لوكالات السياحيةباالعمرة دمات الدزيج التسويقي السياحي لختقييم 
 وكالتين سياحيتين بشرق الجزائرب حالةراسة د
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 ملخص:
تعد عملية إسقاطو على دمات كاااتت السياحة من كجهة ظرر الزائئن، أين الدزيج التسويق السياحي لخالذدؼ من ىذا الدقاؿ ىو تقييم 

ظوائ للسياحة كالسفر بواتية كاالتي الواااتت السياحية بحيث تم اختيار  اتقدمه تيالدمات الواقع ذات أهمية عملية كعلمية ائلوقوؼ على الخ
 دمةالخمن حيث: العمرة صنف  لخدمات السياحية الدقدمةعن اقسنطينة كمديحة للسياحة كالسفر بواتية ميلة لتقييم درجة رضا زائئنهما 

لخدمات التسويقي لمزيج للمفادىا: توجد داتلة إحصائية للتأثتَ الإيجابي ة توصلت الدراسة إلذ ظتيج، ك التًكيج لذاك ، تسعتَىا السياحية
 الواااتت السياحية، أما ائلتشخيص الدقارف فبالنسبة لواالة ظوائ فلا يوجد فركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ إجاائتزائئن على رضا الدقدمة 

، كائلنسبة لواالة مديحة فلا يوجد فركؽ ذات داتلة كاظة كالحالة ااتجتماعيةخدماتها يدكن أف يعزى إلذ الدمزيج عينة الدراسة ابذاه ل الرضا
فركؽ ذات داتلة إحصائية يدكن أف ااتجتماعية، مقابل كجود  خدماتها تعزى إلذ الحالةمزيج عينة الدراسة ابذاه الرضا لإحصائية بتُ إجاائت 

 .الدكاظة ااتجتماعية إلذ تعزى
 .الزائئن كجهة ظرر ،كاالتا ظوائ كمديحة للسياحة كالسفر، التًكيج، التسعتَ، الخدمات السياحية: كلمات مفتاحية

 JEL : L83 , M31, C12 اتتصنيف
Abstract: The objective of this article is to evaluate the tourism marketing mix for the services of 

tourism agencies through the customer's point of view. Since the implementation process has a real 

practical and scientific importance by checking the services provided by tourism agencies The sample 

contain customers of two agencies: “Nuba Tourism and Travel Agency” from the province of 

Constantine and “Madiha Travel and Tourism Agency” from the province of Mila, both were chosen 

to assess the degree of their customers' satisfaction concerning the Umra service whence: tourism 

service, its pricing and promotion. The study concluded that: There is a statistical significance of the 

positive impact of the marketing mix of the services provided on the satisfaction of the tourism 

agencies’ clients, as for the comparative diagnosis, for Nuba Agency, there are no statistically 

significant differences between the satisfaction answers of the study sample towards the mix of its 

services that can be attributed to the marital and social status, whilst that Madiha Agency, there are no 

statistically significant differences between the satisfaction answers of the study sample towards the 

mix of its services attributable to the marital status, while the presence of statistically significant 

differences that can be attributed to the social status. Keywords: tourism services, pricing, promoting, 

“Nuba” & “Madiha” tourism and travel agencies, customers' point of view. 

JEL Classification Cods : L83 , M31, C12 
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 قدمةالد
يعد التطور الكبتَ الذي شهدتو السياحة كاتساع حجمها كحدة الدنافسة في لرالذا السبب الرئيسي في تزايد ااتىتماـ بعملية 
التسويق السياحي الذي ىو من العناصر الأساسية الدعتمد عليها لزيادة ظصيب الدكؿ من الحراة السياحية الدكلية، فهو يكشف 

السائح من خلاؿ دراسة السوؽ كلستلف أساليب التسويق، كيقدـ خليطا من الأدكات يساىم كالدكافع لدى الحاجات، الرغبات 
 بها في برقيق التنمية السياحية على الدستويتُ المحلي كالدكلر.

إف الواااتت السياحية ىي الحلقة الدتينة الرابطة بتُ خدمات العرض السياحي كالسياح، كذلك من خلاؿ تسهيل عملية ربطهم 
ات التي يحتاجونها أثناء سفرىم كتواجدىم ائلدناطق السياحية، كالتأثتَ الذي تشكلو عليهم اظطلاقا من العناصر التسويقية ائلخدم

 كالتي منها خدمات السياحة الدينية الدتمثلة في رحلات أداء مناسك العمرة كالزيارة، الدتكاملة لدزيج خدماتها السياحية التي تقدمها،
كتنافسية ابتَة بتُ الوسائط السياحية التي منها الواااتت في جاظب من الدعتمر بتغتَ سريع في حاجات السائح فعالد اليوـ يتميز 

 كيزيد من كفائهم.الدعتمرين يقدـ أفضل العركض الخدمية بأسعار تنافسية كمزيج تركيجي متكامل يجلب السياح 
 في: ال الجوهري لإشكالية البحثالسؤ ككفق ما سبق يتحدد 

 ي درجة رضا زبائن الوكالات السياحية عن خدمات العمرة من حيث لزددات أدائها، تسعيرها والترويج لذا؟ما ه
 كللإجابة عن ااتشكالية الرئيسية، تم صياغة الأسئلة الفرعية التالية:

  ؟ تسويق السياحي بهاالما ىي أساسيات مفاىيم الواااتت السياحية ك 
  ؟ خدمات أداء العمرة كالزيارةمزيج ما ىو كاقع رضا زائئن الواااتت السياحية ابذاه 

 التي قاـ عليها البحث في:الفرضيات كتتمثل 
سة ك در الواااتت السياحية الدعينة ظوعية الخدمة الدقدمة من طرؼ لضو ايجابي ابذاه : تنص على كجود الفرضية الرئيسية الأولى - أ

الدعتمرين، كبرتوي على ثلاث فرضيات فرعية بزص لزاكر: أداء الخدمات، تسعتَ كتوزيع الخدمات كلزور تركيج كرضا الزائئن 
 الخدمات.

 بتُ لرموعتتُفي ااتبذاىات التي كجدت لذا علاقة بوجود اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية  الفرضية الرئيسية الثانية: - ب
الحالة ااتجتماعية كبها ثلاث لرموعة بزص شق  ولىالأ رضيتتُ:، كبروي على فاالتتُمن المجموعات الدكوظة لعينة البحث ضمن الو 

، أين الفرضيات الفرعية بها ترتبط بدحاكر: ثلاث فرضيات فرعية الدكاظة ااتجتماعية كبهالرموعة شق  بزص الثانيةفرضيات فرعية، ك
 أداء الخدمة، تسعتَ كتوزيع الخدمة كلزور التًكيج للخدمات.

لإبراز: ماىية السلوؾ السياحي كعواملو، كايف ىي طبيعة خدمات كأصناؼ الواااتت السياحية، جاء  ف البحثهدإف 
كاذا ماىية التسويق السياحي لديها كأىم العناصر الدكوظة لو، كتقييم درجة رضا الزائئن عن خدمات العمرة للواااتت السياحية 

في  أهمية البحثتنبع ، كمنو كالتسعتَ كالتًكيج الدينية كذلك من حيث الخدمة التي تعد من بتُ أظواع الخدمات في صنف السياحة
تعتبر دراسة كاالتي ظوائ للسياحة  ، حيثالأهمية التطبيقيةللوصوؿ إلذ ضمن الإطار العلمي الدرجو برقيق ابرازىا إخضاع الدفاىيم 

لة تستحق ااتىتماـ العملي اوف الأكلذ من بتُ أابر الواااتت كالسفر بواتية قسنطينة ككاالة مديحة للسياحة كالسفر بواتية ميلة حا
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السياحية ظشاطا على مستوى كاتية قسنطينة، كالثاظية تعد الأكلذ على مستوى كاتية ميلة من حيث خدمات السياحة المحلية 
زائئنهما كمدى رضاىم عما  كالدكلية، إضافة إلذ العمل على تقديم تقييم لخدمات الواالتتُ في شق خدمات العمرة من كجهة ظرر

 .تقدماظو كتعرضاظو من خدمات لذا تسعتَ كتركيج في ذلك
في ااتجابة على  الدنهج الوصفي التحليليتم ااتعتماد على ات التي بنيت صحة الفرضيالأسئلة الدطركحة ك للإجابة عن 

 اتللإجابة على الفرضي الدنهج الاستقرائيالأسئلة النررية للبحث عبر لستلف مصادر الدعلومات من اتب كلرلات علمية، كعلى 
دَِ  200كااتسئلة الديداظية عبر أداة ااتستبياف التي قدمت لعينة متكوظة من  مفردة كزعت ائلتساكي على الواالتتُ لزل البحث كاسْتًر

 .SPSSاعية استباظة صالحة للدراسة تم معالجة بياناتها عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ ااتجتم 80منها 
عبر لزورين: الأكؿ تعلق بأدبيات الدراسة فيما يخص الدفاىيم ااتساسية لكل من سلوؾ السائح  مضمون البحثتم تقسيم 

كالتسويق السياحي كاذا مفهوـ الواااتت السياحية كمزيجها التسويقي، كالمحور الثاني تعلق ائلدراسة الديداظية من حيث عرض 
 فرضيتها كبرليل النتائج للوصوؿ إلذ عرض خابسة البحث التي بها الخلاصة كبعض ااتقتًاحات. ميدانها، منهجيتها، اختبار
 أولا: أدبيات الدراسة

تعتمد الدؤسسات السياحية الرائدة على تصميم مزيج خدمات يتوافق مع رغبات السياح الفعليتُ أك المحتملتُ كقدراتهم الدالية 
السياحي كتشخيص الفرص التسويقية الدتاحة إضافة إلذ تشخيص خصائص كمواصفات كتنطلق ىذه العملية من دراسة السوؽ 

كسلوايات الزبوف السياحي، اما تعتمد على متابعة مدى رضا السائح على ما تم تقديدو كىذا بتسجيل اظطباعاتو عن الخدمات 
دكافعو كآلية ابزاذ قراراتو ااتستهلااية مراعتُ الدقدمة من اجل برسينها كتطويرىا، كذلك عن طريق دراسة احتياجاتو كرغباتو كاذا 

في ذلك القدرات لدالية الدتاحة لو، كعليو يعتبر الدستهلك السياحي أك السائح المحور الأساسي الذي تدكر حولو لستلف الأظشطة 
ي التي تقوـ بهذه الإظتاجية كالتسويقية كعليو فاف الدؤسسات السياحية بصفة عامة ككاااتت السياحة كالسفر بصفة خاصة ى

 الأظشطة للحصوؿ على أابر حصة سوقية.
 :ضمن النقطتتُ التاليتتُالدراسة  كضمن ىذه النقطة سنعرض أدبيات

 مفاهيم أساسية حول: سلوك السائح والتسويق السياحي -1
 تتمحور الدفاىيم ااتساسية الدتعلقة بسلوؾ السائح كالتسويق السياحي في:

 مفهوم السائح -1-1
 ىنالك عدة مصطلحات مرتبطة بتعريف السائح يدكن الإشارة إليها اما يلي: 

  :ىو الشخص الذي يسافر خارج لزل إقامتو الأصلي أك اعتيادي كلأي سبب غتَ الكسب الدادي أك للدراسة سواء  السائح
ساعة كأف تقل  24ة تزيد عن ااف داخل البلد الذي يعيش فيو )سائح كطتٍ(، أك في خارج بلده أصلي )السائح أجنبي(، كلفتً 

 (25ص  ،2007 مقابلة،) .عن ذلك فهو يعتبر قاصد للنزىة
  :ساعة فلا  24يطلق على الشخص الذي من الناحية العلمية ىو في مقاـ السائح إات أف كقت سفره يقل عن الزائر أو الدتنزه

  يدكن اعتباره سائحا كإنما يصطلح عليو زائرا اما يصطلح عليو اذلك متنزه.
  :الشخص الذي ينتقل من منطقة إلذ أخرى أك من دكلة إلذ أخرى لأسباب لستلفة قد تكوف سياحية أك غتَ سياحية.الدسافر 
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  :ىو زائر مؤقت يعبر حدكد بلاده الأصلي أك لزل إقامتو الدائم بهدؼ قضاء أكقات الفراغ كالدتعة كالسركر أك السائح الدولي
 ساعة كات يقوـ خلاؿ ىذه الفتًة بعمل يعود بعائد مادي أك إقامة دائمة.  24ا عاما كأقلها لقاء الأىل كالأصدقاء لفتًة أاثرى

  :ىو الشخص الذي يسافر داخل بلده لدكاف غتَ مكاف إقامتو الدعتاد كيقيم فيو، شريطة أف ات ينوي الإقامة السائح المحلي
 25ساعة كات تزيد عن ستة أشهر كيقطع مسافة ات تقل عن  24 الدائمة في الدكاف الدزار كات يدارس ظشاطا ربحي لددة ات تقل عن

 ميل داخل كطنو. 
( كضع جملة من التعاريف ONSأما ائلنسبة للجزائر فإظو لد يكن ىناؾ تعريف مضبوط للسائح بل إف الديواف الوطتٍ للإحصاء )

ملية إحصائهم كتصنيفهم كتبويبهم كىي  حوؿ لستلف ظشاطات الدخوؿ للتًاب الوطتٍ الجزائري من قبل الأشخاص لكي تتستٌ ع
 االتالر: 

 عندما تطأ أقداـ الدسافرين أرض الوطن خارج منطقة العبور. الدخول : 
 ال شخص يدخل الجزائر مهما ااف سبب تنقلو كمكاف إقامتو، كجنسيتو بلا استثناء حتى السياح في إطار النزىات الدسافر :

 إقامتهم يستعملونها في التنزه. البحرية الذين يقيموف في بواخر طوؿ مدة 
 ال شخص يدخل الجزائر كليس لو ظشاط مأجور، كيشمل ىذا فئتتُ من الزكار هما السائح كالدتنزه.الزائر : 
 ىم السياح غتَ الدتجولتُ كالدسافركف العابركف ائستثناء الدتجولتُ في إطار النزىة البحرية. غير الدقيمين : 
 في جميع الجزائريتُ بدا فيهم الدقيمتُ في الخارج. كفائستثناء غتَ الدقيمتُ كالسياح في ظزىة بحرية كيعتبر : كىم الدسافركف الدقيمون 

 مفهوم سلوك السائح -1-2
سلوؾ السائح ىو ال سلوؾ لدستهلك الخدمات السياحية حيث يكوف كراءه سبب أك دافع، كعرؼ على أظو موجو لتحقيق 

 (85ص، 2016 ميلكي، ،مساكي) .ػػوؾ بػػدكف ىػػػدؼ كاضحأىداؼ معينة، فػلا ظستطيع تصػػػور سلػ
كالسلوؾ السياحي ما ىو إات جزء من سلوؾ الدستهلك العاـ، كالذي يستند على ظفس الدبادئ غتَ أف للسلوؾ السياحي لرموعة 

 (82 -80ص ، 2006، صبري)من خصائص التي بسيزه عن السلوؾ العاـ للمستهلك تتمثل في أف لو: 
  ؛ائلغربة أثناء قضاء السفرية السياحيةالشعور 
 ؛رضاء رغبات اثتَة اامنة في ظفسوااتبذاه لضو زيادة الإظفاؽ على الخدمات كالدشتًيات السياحية لإ 
 ؛الحلقة الأختَة في سلسلة ااتستهلاؾ النهائي للمنتج السياحي 
  ؛كالدعنوي معا في رحلتو السياحيةالبحث عن الإشباع الدادي 
  ؛ااتستهلااي الجماعي للخدمات كالدنتجات السياحيةالسلوؾ 
 .عدـ ااتىتماـ بتفاكت الأسعار لقصر الفتًة الزمنية التي يقضيها في الرحلة السياحية 

 العوامل الدفسرة لسلوك السائح -1-3
 يوجد ظوعتُ من العوامل الدفسرة لسلوؾ السائح هما: العوامل النفسية كالشخصية. 
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 الدفسرة لسلوك السائحالعوامل النفسية  -أ
 (34ص ،2008، جاري)كيوجد أربع لزددات نابعة من الدستهلك كىي: 

 النابذة عن حاجات يشعر بها الفرد، كتصبح دافعا عندما تثار تلك الحاجات.  الدوافع 
 :ىو اختيار، تنريم كتفستَ الدستهلك لدثتَات تسويقية كبيئية لزيطة بو في إطار متلاحم، بتُ ااتظتباه كالتفستَ الإدراك. 
 :ناتج عن التغتَات الدائمة التي بردث في سلوؾ الفرد ظتيجة الخبرة، كالتي تؤثر على قيمو كابذاىاتو كشخصيتو كغتَىا  التعلم

 من الجواظب الدتعلقة بو. 
 :ىي حالة ذىنية لتهيئة العمل كالتنريم من خلاؿ التجربة، كلذا تأثتَ مباشر كديناميكي على السلوؾ"، كىي   الاتجاهات

 (114ص ،2005 عبيدات،) االدصفاة التي تنرم إدرااات الدستهلك في البيئة ااتقتصادية.
 العوامل الشخصية الدفسرة لسلوك السائح -ب

 كىي مرتبطة ائلشخص ذاتو كلصد فيها: 
 :من أىم الدتغتَات لتقسيم السوؽ بحسب الفئة الدستهدفة.  السن 
 :كظقصد بو ىنا الدخل أك بصورة أدؽ الوظيفة التي يدارسها الفرد في المجتمع الذي يعيش فيو.  الدستوى الاقتصادي 
 :ىتمامات التي ، كالآراء كااتىي الدمارسات كالنشاطات التي يقوـ بها الفرد من خلاؿ الدشتًيات التي يشتًيها العادات والتقاليد

 يبديها لضو شيء ما.
 :عبارة عن صفات ظفسية بناء عليها يقوـ الفرد ائلتصرؼ أك ينتج عنو سلوؾ معتُ عن طريق إثارتو بدؤثرات بيئية.  الشخصية 

 أنواع سلوك الدستهلك )السائح(  -1-4
 (26 -24ص ، 1997 الدؤذف،)تتمثل أظواع سلوؾ السائح فيما يلي: 

  :ىناؾ سلوؾ ظاىر كسلوؾ ائطن أك مستتً.حسب شكل السلوك  
 :سلوؾ فطري كسلوؾ مكتسب. يوجد  حسب طبيعة السلوك 
 :تتمثل في السلوؾ الفردي كالسلوؾ الجماعي.  حسب العدد 
  :قد يكوف الفرد حالة جديدة أك مستحدثة ائعتباره يحدث لأكؿ مرة، كقد يكوف سلوؾ الفرد مكررا حسب حداثة السلوك

 كمعاد بصورة تكوف طبق الأصل أك مقػػاربة لدا سبقو من تصرفات كأفعاؿ. 
 عملية اتخاذ القرار الشرائي بالنسبة للمستهلك السياحي -1-5

 يدكن تقسيم عملية ابزاذ القرار الشرائي ااتستهلااي للسائح عدة خطوات ظوجزىا االتالر:
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 للمستهلك السياحي: مراحل عملية اتخاذ القرار الشرائي )01(شكل ال

 
 
 
 
 
 

 (117ص، 2012، حماني)الدصدر: 
أف الدواقف تتحوؿ على أساس لستلف العوامل الدؤثرة في سلوؾ السياح إلذ سلوؾ شرائي كعبر فتًة زمنية قد تطوؿ  ويدكن قولما 

كقد تقصر حتى تأخذ شكلها النهائي، كائلتالر يستطيع السائح الوصوؿ إلذ حالة ااتستعداد أك التهيؤ للسفر بعد قيامو بتقييم 
اف سياحية كبأسعار متفاكتة كبدغريات خاصة يدكن اعتبارىا مؤثرات عابرة تؤثر سلبيا أك البدائل الدتوفرة لديو اأف تكوف عدة بلد

 إيجابيا على سلوؾ الشراء للسائح.
 تعريف السوق والتسويق السياحي -1-6

 كعليو فتعريفها قائم على أنهما: يرتبط السوؽ ائلتسويق السياحي أين ااتختَ يوجد بوجود ااتكؿ،
 السياحيتعريف السوق  -1-6-1

يعد السوؽ السياحي مكاف التقاء الطلب السياحي ائلعرض السياحي، كحيث إف مكاف ااتلتقاء يدكن أف يكوف في دكؿ السائح 
أي الدكؿ الدصدرة للسائحتُ التي بسثل الطلب السياحي، كأيضا في دكلة الزيارة الدستقبلة لذم كبسثل في ظفس الوقت العرض 

احي يدكن أف ينقسم إلذ ظوعتُ رئيسيتُ هما: السوؽ السياحي الذي بسثلو الدكؿ الدصدرة السياحي، فإف معتٌ ذلك أف السوؽ السي
 (61-60ص ، 2006، صبري)للسائحتُ، كالسوؽ الداخلي: بسثلو الدكؿ الدستقبلة للحراة السياحية. 

ء كاحتمااتت البيع إذف كبدا أف مفهوـ السوؽ السياحي يعتٍ التقاء العرض كالطلب السياحيتُ، أي التقاء لرموع فرص الشرا
 تي  من خلاؿ دراسة العرض السياحي كالطلب السياحي، حيث:يأفالتّعرؼ على السوؽ السياحيّة 

  :يدثل العرض السياحي في أي دكلة سياحية لستلف عوامل الجذب السياحية الدوجودة بها، الطبيعية كالصناعية العرض السياحي
لتي تقدمها الدكؿ إلذ السائحتُ القادمتُ إليها من لستلف ألضاء العالد، كيذلك يختلف ائلإضافة إلذ الخدمات العامة كالسياحية ا

عن العرض الدادي للسلع الدلموسة الّذي يدثل لرموع السلع كالخدمات الدعركضة في الأسواؽ للمشتًين في كقت معيػػػن كعنػػػد 
 (89-88ص  ،2010 الحديد،)مستػػػوى لزػػػػدد للأسعػػار. 

 يعرؼسياحيالطلب ال :Mathieson and wall   الطلب السياحي بأظو العدد الكلي للأشخاص الذين يسافركف أك
 عيساني،) عتادة.يرغبوف في السفر لأجل استعماؿ التسهيلات كالخدمات السياحية في أماان بعيدة عن لراؿ إقامتهم كأعمالذم الد

 (22ص  ،2010
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 تعريف الخدمة السياحية -1-6-2
كن تعريف الخدمة السياحية على أنها: عبارة عن تشكيلة أك مزيج من الخدمات الدلموسة كغتَ الدلموسة الدطركحة في السوؽ يد

السياحي لغرض إشباع حاجات كرغبات السياح في لحرة جاىزيتها كتشمل ائلإضافة إلذ الأشخاص الذين يقدموف الخدمات، 
  (165، ص 2020)مساكي، قارة، مزيجا لشا سبق. الأماان، النشاطات كالتسهيلات كالقيم أك 

 ااتعتماد على كجهة ظرر الزبوف من خلاؿ درجة التميز في الخدمة التي يشعر بها الزبوف.يجب كلدعرفة جودة الخدمات السياحية 
 تعريف الـتسويق السياحي -1-6-3

داخل الدكلة كخارجها لتحديد الأسواؽ السياحية  ىو ذلك النشاط الإداري كالفتٍ الذي تقوـ بو الدنرمات كالدنشآت السياحية
ات الدرتقبة كالتعرؼ عليها كالتأثتَ فيها، بهدؼ تنمية الحراة السياحية القادمة منها كبرقيق التوافق بتُ الدنتج السياحي كبتُ الرغبػػػ

 (9ص دكف سنة ظشر، ، 282 كالتدريب الدهتٍالدؤسسة العامة للتعليم الفتٍ ) كالدكافػػػػع للشرائػػػح السوقيػػػة الدختلفػػػة.
العملية الإدارية كالفنية التي يدكن للمنرمة السياحية الرسمية أك الدنشأة السياحية عن " :يدكن تعريف التسويق السياحي أيضا بأظو

د منها، كتأثتَ كاحتياجات طريقها أف بردد الأسواؽ الدختارة الحالية كالمحتملة كأف يبتٌ ظراـ اتصاؿ مع ىذه الأسواؽ بقصد التأا
كدكافع السائحتُ على الصعيد المحلي كالإقليمي كالدكلر كأف يلائم بتُ الدنتج السياحي كىذه الرغبات كالدكافع بقصد الوصوؿ إلذ 

 (58ص  ،2012 عبد الرحيم،). "افع كائلتالر برقيق أىدافهامستويات إشباع لذذه الرغبات كالدك 
" َ النهائي لعملية التسويق ىو تلبية الحاجات البشرية، كىذا يوضح أف الذدؼ الأساسي للتسويق  " أف الذدؼBarkerكبػَتُن

السياحي ىو إرضاء السياح كإذا لصحنا في إرضاء السياح فإف توسع كامتداد السوؽ يصبح أمرا طبيعيا، كيدكن حصر أىداؼ 
 (108-107ص ، 2012بودبلة،  فراح،)التسويق السياحي في النقاط التالية: 

 ؛إرضاء السائح 
 ؛جعل ااتقتصاد التشغيلي لشكنا 
 ؛برقيق الأرائح 
 ؛إبراز صورة كاضحة: عن الدنطقة السياحية 
 التفوؽ على الدنافسة. 

كعناصر التسويق السياحي بزتلف من ناحية العدد عن عناصر التسويق السلعي: الدنتوج، السعر، التوزيع كالتًكيج، ذلك أف 
 (24-22ص ، 2005عبيدات، ): التسويقية للسياحة عديدة كمتشابكة، حيث يدكن إيرادىا اما يليالعناصر الأساسية 

 ؛تنوع الأماان السياحيةك  الثقافة السياحية 
 ؛التسهيلات السياحية الفندقيةك  كسائل التًفيو 
 ؛السلع كالخدمات الدساظدةك  الطعاـ كالشراب 
 العنصر البشري الدؤىل.ك  ، ااتتصااتت، الحماية كالدواصلاتتوفتَ الدياه 
 وتسويقها الوكالات السياحيةمفاهيم أساسية حول  -2

 سويقها عبر ما يلي:عرض مفاىيم الواااتت السياحية كتيدكن 
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 مفهوم الوكالات السياحية -2-1
ظهرت أكؿ كاالة للسياحة كالسفر في العالد على يد توماس اوؾ كالذي أسس أكؿ كاالة سفر حقيقة كعمل امتخصص في لراؿ 
السفر كمنو تطورت مفهوـ كايل السفر، كفي الوقت الحاضر فقد دفع التحسن كااتستقرار ااتقتصادي الذي ساد الدكؿ الأكربية 
كأمريكا كالياائف خاصة بعد الحرب العالدية الثاظية إلذ ااترتفاع الدستمر في مستويات الدعيشة كتزايد الإقباؿ على حراة السياحة 

جية، كظهر ىناؾ تعاكف بتُ شراات الطتَاف كالشراات الدنرمة للرحلات السياحية في حرية تقديم خدمات الداخلية كالسياحة الخار 
جديدة، كساد اظتعاش حراة لتنريم الدؤبسرات الدكلية كغتَىا من أظشطة السياحة التي جعلت صناعة السياحة في اثتَ من بلداف 

 (57-56ص ، 2009 سعيدي،لا) .العالد برتل مرازا مرموقا للنشاط ااتقتصادي لذا
؛ فيمكن تعريفها على أنها: "مؤسسات سياحية يرتك ظشاطها الأساسي في بيع السلع كردت عدة تعريفات للواااتت السياحية

السياحية على أساس العمولة، اما يتمراز ظشاطها حوؿ بيع التذاار كتسويق العركض السياحية، إات أف بيع التذاار ىو النشاط 
لدعرم الواااتت كىذا يتضمن حجز أماان السفر من خلاؿ الطائرات، السفن، القطارات، كالتنقل ائستخداـ الحافلات الأساسي 

 (389، ص 2018)يحياكي، بوحديد، كأيضا قد تشمل خدمات سياحية أخرى مثل الفنادؽ، استئجار السيارات .... إلخ".
ى الدعلومات أك ااتستشارات الفنية كعمل التًتيبات اللازمة للسفر برا الدكاف الذي يدكن للشخص الحصوؿ عل": إضافة أنهان كيدك 

سعيدي، ال) ."( شخص12-2كجوا كبحرا كإلذ أي مكاف، كتضم الواالة غالبا عدد قليل من الدوظفتُ كالذين يتًاكح ما بتُ )
 (55ص ، 2009

: ال مؤسسة بذارية بسارس بصفة دائمة والأسفاروكالة السياحة تعد  06-99رقم الجزائري من القاظوف  03كحسب الدادة 
ظشاطا سياحيا يتمثل في بيع مباشرة أك غتَ مباشرة رحلات كإقامات فردية أك جماعية أك ال أظواع الخدمات الدرتبطة بها، حيث 

ص طبيعي ىو: ال شخ وكيل السياحةىو: ال شخص طبيعي أك اعتباري يدلك قاظوظيا كاالة سياحية كأسفار، ك صاحب الوكالة
 .مؤىل كمعتمد بدوجب ىذا القاظوف لتسيتَ كاالة سياحة كأسفار سواء ااف مالكها أك شريكا، مستخدما فيها لصالح الغتَ

كلقد تطورت الواااتت السياحية في الجزائر ظتيجة ااتظفتاح الكبتَ على الأسواؽ السياحية العالدية، كاظعاش السياحة خاصة منها 
كصدكر التشريعات الخاصة لدواابة الدخطط التوجيهي للسياحة، كرغبة الجزائر في تنشيط الحراة السياحية  الدينية )الحج كالعمرة(

كالذي  2017-2012سواء داخل الوطن أك خارجو، كالجدكؿ الدوالر يوضح تعداد الواااتت السياحية في الجزائر خلاؿ الفتًة 
 .يلاحظ عليو الدنحى التصاعدي في عددىا

 (2017-2012تطور الوكالات السياحية في الجزائر في الفترة )(: 01) الجدول
 2017 2016 2015 2014 2013 2012 السنوات

 2220 2041 1643 1301 1199 818 عدد الوكالات السياحية
 (42ص ،2021راتوؿ، بلغربي، )الدصدر: 
 أقسام الوكالات السياحية -2-2

 (61ص  ،2009 السعيدي،) لصد من بتُ أقساـ الواااتت السياحية ما يلي:
  :كىي الشراات التي لذا الحق في القياـ بجميع الأظشطة كالأعماؿ السياحية. شركات سياحة عامة 
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  :كىي تلك الشراات التي لذا الحق بإصدار كبيع تذاار النقل كتسيتَ ظقل الأمتعة كحجز على شركات إصدار وبيع التذاكر
 . IATAالواااتت الحصوؿ على عضوية بعض الدنرمات ذات العلاقة الدباشرة لنشاطها مثل  هكسائل النقل الدختلفة، كيحتاج ىذ

  :كىي الشراات التي يرخص لذا بتشغيل كسائل النقل السياحي لنقل السائحتُ.شركات النقل السياحي 
 (63ص  ،2009 السعيدي،) :يها ثلاث أظواع ىيفف أظواع الواااتت السياحيةكعن 
  كىي الواااتت السياحية الكبتَة كالتي تتواجد بشكل أساسي في الدكؿ الدصدرة للسائحتُ، كىي : السياحيةمنظموا الرحلات

التي تقوـ بعملية بذميع عناصر الدنتج السياحي الدختلفة كتنريمها في صورة برامج سياحية متنوعة في توقيعات كمناطق لزددة سلفا 
 .ل اافة التًتيبات الدتعلقة بتلك البرامجكعمل الدعاية اللازمة لذا كتسويقها كاذلك عم

 كيتواجد ىذا النوع في الأسواؽ الدصدرة للسياحة كالتي عادة ما يقتصر دكرىا على بيع : وكالات السفر والسياحة بالتجزئة
 .البرامج السياحية الدعدة مسبقا بواسطة الشراات الكبتَة

 تقوـ بتنفيذ البرامج السياحية الدعدة مسبقا بواسطة منرمي البرامج  كىي الشراات التنفيذية التي: وكالات الخدمات السياحية
السياحية في البلداف الدصدرة للسياحة كالتي تعتبر كايلا لذا في الدكلة الدقصد السياحي، أي أف ىذه النوعية من الشراات توجد 

نقل الأخرى بتُ الدكؿ الدصدرة للسائحتُ كالدستقبلة غالبا في البلاد الدستقبلة للسياحة كات دخل لذا في ترتيب الطتَاف أك كسائل ال
 وع يدثل معرم الواااتت الدوجودة.لذم، كىذا الن

عند التحدث عن الواااتت السياحية يجب الإشارة إلذ حجم الذيكل التنريمي الذي يختلف من شراة إلذ أخرى معتمدا عدة 
 ظقاط كمن أهمها: 

 الدستثمرة في ظشاطها.  حجم ظشاط الشراة السياحية كرؤكس الأمواؿ 
 .حجم السوؽ السياحي التي تتعامل معو الواااتت السياحية 

 خطوات إنشاء وكالة للسياحة والسفر -2-3
 (65ص  ،2009 السعيدي،)فر يجب مراعاة الخطوات التالية: عند التفكتَ في افتتاح كاالة للسياحة كالس

 ؛الدنافستُك  دراسة السوؽ السياحي 
 ؛مكاف مناسب اتستقباؿ العملاءك  اختيار الدوقع الجيد 
 ؛تتاح كاالة جديدة في موقع مناسبدراسة الدقارظة بتُ شراء كاالة قائمة في موقع جيد أك اف 
  ؛تشييد مكتب الواالةك  العملاختيار ىيئة 
 .افتتاح الواالة 

 السياحية تالوكالاخدمات  -2-4
كيدكن أف بزتلف من كاالة لأخرى، كعموما تتلخص كفق ما ىو تتنوع الخدمات كالعركض التي تقدمها الواااتت السياحية لزائئنها 

 ائلجدكؿ الدوالر:
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 (: الخدمات التي تقدمها وكالات السياحة والسفر 02الجدول )
 مضمونها الخدمات
 تقوـ كاااتت السياحة بحجز تذاار الطتَاف كبواخر كحجز غرؼ في فنادؽ لزلية كعالدية بناء على طلب الدستفيد الحجز
 تنريم الرحلات السياحية الداخلية كالخارجية من خلاؿ برامج جذابة التنظيم

 توفر مرشدين سياحيتُ لدرافقة السياح المحليتُ أك الأجاظب الدلالة والإرشاد السياحي
 تسعى كاااتت السفر إلذ توفتَ متًجمتُ للسياح الأجاظب الخارجيتُ خدمات الترجمة

 دعاية مدعمة ببرامج سفر جذابة كبأسعار منافسة لجذب أابر عدد لشكن من السياحتقديم حملات  التنشيط السياحي
 بيع ال أظواع تذاار النقل حسب الشركط كالتنريم الدعموؿ بهما لدى مؤسسات النقل النقل السياحي

 لحضور حفلات التًفيو كالتراىرات ذات الطابع الثقافي أك الرياضي أك غتَ ذلك بيع تذاكر
 اراء سيارات بسائق أك دكف سائق، البيوت الدنقولة كغتَىا من معدات التخييم الكراءخدمات 

 التأشتَة، التأمتُ، ظقل الأمتعة ... إلخ خدمات أخرى

 (523ص، 2021، الدصدر: )كزاني
 أساليب التسويق لدى وكالات السياحة والسفر -2-5

 (241-240ص ، 2006، صبري)السياسات التالية: إيجادىا في يوجد عدة أساليب تسويقية لواااتت السياحة كالسفر، يدكن 
 سياسة الجودة للمنتج السياحي -2-5-1

الشرقاكي،  ،العوضي)من الخدمات السياحية ظذار منها: كظقصد ىنا ائلدنتج السياحي البرنامج السياحي الذي يتضمن لرموعة 
 (138-136ص ، 2008

 تتم ىذه الخدمة بنقل السائح من الجهة الدقيم بها إلذ جهة سياحية أخرى أي من دكلتو إلذ الدكلة السياحية  خدمات النقل
 الدقصودة تبعا لوسيلة السفر. 

 تدخل خدمة الإقامة اعنصر رئيسي من عناصر البرنامج السياحي كيتحدد في الإقامة بدا يتفق مع والإعاشة خدمة الإقامة :
 .لرموعة الوجبات الغذائيةكااتعاشة ىي تقديم  السياحيتُ كابذاىاتهم الدختلفة ظوعية الدستهلكتُ

 كىي خدمة استقباؿ أك توديع السائح من كإلذ منافذ الوصوؿ أك الخركج إلذ الدقصد السياحي.خدمة الاستقبال : 
 كالتي تتم زيارتها. : كىي خدمة شرح الدزارات السياحية التي يتضمنها البرنامج السياحيخدمة الإرشاد السياحي 
 كىي خدمة القياـ بزيارة أىم الدعالد السياحية الدوجودة ائلددينة التي يتم زيارتها. خدمة الدزارات السياحية : 
 الدعركؼ أف خدمة صغيرة لرمعة :Package  ىو رزنامة خدمات لرمعة كيعتبر البرنامج السياحي ذاتوPackage   َابت

 يتكوف من خدمات عديدة.
ذه السياسة يجب ااتعتماد على لرموعة من الدقومات ظذار منها: ااتعتماد على العنصر البشري، ااتىتماـ الكامل كلنجاح ى

ائلتعرؼ على حجم الطلب السياحي الدتوقع من الأسواؽ السياحية الدصدرة، كظوعية ىذا الطلب من حيث الذدؼ من الزيارة، 
 كالتكامل كالتًابط بتُ عناصر الدنتج السياحي. 

 سياسة التخطيط التسويقي -2-5-2
 على لزورين رئيسيتُ هما: سياسة التخطيط التسويقي للخدمات السياحية تقوـ 



 
 

 دراسة حالة - لخدمات العمرة بالوكالات السياحية من وجهة نظر الزبائنالدزيج التسويقي السياحي تقييم 
 بشرق الجزائروكالتين سياحيتين ب 

11 

 :بزطيط الإمكاظيات السياحية الدتاحة كتوفتَىا ائلدستوى الدطلوب كائلكمية كالقدر الدلائم في الوقت الدناسب.  المحور الأول 
 :يقوـ ىذا المحور على التقديرات المحتملة لإجمالر عدد السائحتُ الدتوقع قدكمهم موزعتُ تبعا لكل فتًة زمنية.  المحور الثاني 

 (239-238ص ، 2006 ،صبري)كتهدؼ ىذه السياسة إلذ برقيق الآتي : 
 :ىي الأىداؼ ذات الصفة ااتقتصادية التي يدكن قياسها بشكل امي. أهداف كمية 
 :مثل تطوير كتنمية الخدمات السياحية كتصميم البرامج السياحية الجيدة التي تلائم رغبات السائحتُ كبرقيق  أهداف غير كمية

 مراز متميز في السوؽ السياحي...الخ.
 سياسة التنشيط السياحي -2-5-3

 (102-101ص  ،2009 السعيدي،)تعتمد سياسة التنشيط السياحي على أربعة راائز مهمة ىي االآتي : 
تقوـ على ااتتصاؿ الدباشر كغتَ الدباشر مع الجمهور لجذب اظتباىو لضو منتج سياحي معتُ، كلصد عدة كسائل دعائية  الدعاية: .1

 ىي: الدعاية الدكتوبة، الدصورة، الدسموعة.
الدلوظة  تصدر أغلب الدؤسسات الرسمية كمكاتب السياحة كالسفر الحكومية أشكاؿ لستلفة مزكدة ائلصور النشرات السياحية: .2

 عن الدكلة أك الجهة السياحية التي يتم التًكيج السياحي لذا. 
 تعتبر أداة اتصاؿ فعالة خاصة إذا كضعت في الدرركؼ الجيد كالذي يحمل عنوانا شخصيا. الخطابات السياحية: .3
ذه الأهمية تنفق أغلب إف الدعاية برصل عل مساحة أك فتًة زمنية في كسائل الإعلاف لرانا، لذ الدعاية والعلاقات العامة: .4

الدؤسسات السياحية مبالغ ابتَة للحصوؿ على دعاية لراظية، أما إدارة العلاقات العامة تتولذ ىذه الدهمة كتبذؿ ظشاطها في 
الحصوؿ على تغطية في كسائل الإعلاـ ضمن برامج الأخبار أك البرنامج الآخر، كىنالك بعض الجهود لمحاكلة تشجيع ااتتصاؿ 

 ارض كالعركض السياحية كالتنشيط السياحي يوجو إلذ الدستهلك النهائي أك إلذ رجاؿ الأعماؿ. منها الدع
 سياسة التسعير -2-5-4

في غالب الأحياف يتحدد سلوؾ السائح بسعر الخدمة السياحية في البرنامج السياحي التي تقدمو الواالة السياحية كمن ىذا يتجلى 
وـ ائستقطاب زائئن جدد أك الحفاظ كزيادة درجة كفاء الزائئن القدماء كللسعر دكر أهمية ابتَة دكر كأهمية السعر للواالة التي يق

ائلنسبة للواالة السياحية حيث أظو يؤثر بصورة مباشرة على إيراداتها كتسعتَ البرامج السياحية التي سوؼ تقوـ الشراة بطبعها في 
لخاصة التي تتطلب الخبرة الكبتَة كالإلداـ بكل جواظب الأسواؽ سياحية التي مواردىا الدعائية كبيعها ىو من أىم كأدؽ العناصر ا

تعمل بها الشراة كأسعار الخدمات السياحية الدختلفة بدرجاتها سواء أسعار كسائل النقل بأظواعو أك أسعار أماان الإقامة بدرجاتها 
كبناء على ىذه الدعرفة يتم تسعتَ ال عنصر من عناصر  الدختلفة كاذلك تفاصيل تكاليف تنفيذ البرامج السياحية بكل جواظبها،

 أي برنامج سياحي من أجل الوصوؿ إلذ التكلفة الإجمالية للبرنامج للفرد الواحد ثم تضاؼ ىامش ربح ائلشراة. 
 كمن بتُ الدبادئ التي بركم سياسة التسعتَ: 

 ديد فتًات الذركة كالراود في الطلب السياحي. أف ات يقوـ التسعتَ ائلتقلبات الدوسمية للحراة السياحية من حيث بر 
  .ااتىتماـ بوضع سياسات سعريو بديلة للسياسات الجارية اتستخدامها في أكقات الكساد أك الراود السياحي 
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 ثانيا: الدراسة الديدانية: الديدان، الدنهجية، النتائج والتحليل
 بسثلت ظقاطو في:ضمن لزور عرض الدراسة الديداظية 

 الدراسةميدان  -1
سن مع تزايد كتنامي الخدمات الدقدمة من طرؼ الواااتت السياحية أصبح لزاما عليها مسايرة الدؤسسات العالدية في لراؿ جودة كح

تقديم خدمات السياحة بنوعية جيدة تتماشى كرغبات كتطلعات الزائئن، كمن بتُ عديد الخدمات الدقدمة من قبل الواااتت 
لغة: الزيارة، كالدعتمر كالزائر ىو القاصد للشيء، كشرعا: ىي التعبد لله تعالذ بزيارة بيت الله )العمرة  ،رةالسياحية لصد خدمات العم

أجل الوقوؼ من ك  ((11ص ،2010 ،لقحطاني)االحراـ، بإحراـ، كطواؼ، كسعي بتُ الصفا كالدركة، كحلق أك تقصتَ، كثم التحلل. 
الدستفيدين من خدمات الواااتت السياحية في شق السياحة الدينية ارتأينا إجراء دراسة على مدى رضا الزائئن فئة الدعتمرين 

ميداظية بكل من كاالة ظوائ للسياحة كالسفر بواتية قسنطينة، ككاالة مديحة للسياحة كالسفر بواتية ميلة، حيث ااف الشيء الرئيسي 
راسة اشمل لدوضوعنا كمقارظة النتائج بتُ كاالتتُ كليس على مستوى في اختيارنا لذذين الواالتتُ ىو توسيع رقعة البحث لتقديم د

 كاالة كاحدة.

 بطاقة تقنية لوكالة نوبا للسياحة والسفر -1-1
في قسنطينة، كىي شراة ذات شخص طبيعي، كذات صنف )أ(، كبرأس ماؿ  2005بدأت ظوائ للسياحة كالأسفار الخدمة عاـ 
تم فتح فرع لذا في الجزائر العاصمة،  2006قسنطينة، كفي عاـ  09زيغود يوسف رقم يقدر بدليار سنتيم كالواقع مقرىا في شارع

، كاذا من الأكائل في تنريم إقامات العمرة مع شرااء السعوديتُ لشا مكنها من الحصوؿ على  IATAكتعد معتمدة من طرؼ
 صائيات. الدرتبة الثاظية من حيث التنريم لرحلات الحج كالعمرة في الجزائر حسب آخر الإح

على شهادة مطابقة معايتَ الجودة من مكتب  ةكمتحصل ITM Art groupفي لرموعة  يةعضو الكاالة ظوائ للسياحة لدى 
Audit  كمشتًاة في برنامج كزارة السياحة ببرنامج الجودة السياحية كلذا برنامجISO .قيد ااتلصاز 

عضوا دائمتُ في ال من الدقر الرئيسي كالفرع التابع لذا في الجزائر العاصمة، اما  30بلغ العدد الإجمالر من العاملتُ في الواالة بػ
 .عضوا 15يزيد عددىم عن تضم الواالة عماات موسميتُ كيتمثلوف في الدرشدين السياحيتُ 
 لسياحة، خدمات قسم الحج كالعمرة.قسم التذاار، خدمات قسم ا تقدـ الواالة لرموعة من الخدمات يدكن إيجازىا في خدمات

 للسياحة والأسفار بطاقة تقنية لوكالة مديحة -1-2
في كاتية ميلة، كىي شراة ذات شخص طبيعي، كذات صنف )أ(، كبرأس  1999بدأت مديحة للسياحة كالأسفار الخدمة عاـ 

، يبلغ العدد IATAوظسي ميلة. كىي حاليا معتمدة من طرؼ ، بن ت21ماؿ يقد بدليار سنتيم كالواقع مقرىا في شارع حي 
 عضوا دائمتُ في ال من الدقر الرئيسي، كالفرع التابع لذا الدتواجد في شلغوـ العيد.  17الإجمالر من العاملتُ في الواالة بػػ 

، خدمات قسم الحج كالعمرة، تقدـ كاالة مديحة ائقة متنوعة من الخدمات تتمثل في خدمات قسم التذاار، خدمات قسم السياحة
الدقدمة من طرؼ مديرية السياحة لواتية ميلة، تعد الواالة  2014ك 2013كحسب آخر إحصائيات الواااتت السياحية لسنة 

 كالداخلية منها. الأكلذ في الخدمات السياحية بواتية ميلة، من حيث السياحة الدستقبلة كالخارجية
 



 
 

 دراسة حالة - لخدمات العمرة بالوكالات السياحية من وجهة نظر الزبائنالدزيج التسويقي السياحي تقييم 
 بشرق الجزائروكالتين سياحيتين ب 

13 

بعد عرض الواالتتُ السياحيتتُ لزل الدراسة، ظعمد ضمن ىذه النقطة إلذ برليل ظتائج الدراسة : منهجية الدراسة الديدانية -2
الديداظية لوجهة ظرر الزائئن الدعتمرين الذين استفادكا من خدمات الواالتتُ ائلتطرؽ إلذ لستلف الإجراءات الدنهجية للدراسة كفق ما 

 يلي: 
رة موجهة إلذ لرتمع الدراسة الدتمثل في الدعتمرين الدستفيدين من تم إعداد استما: لرتمع ومفردات عينة البحث -2-1

، أما ما يتعلق بدفردات العينة أك كحدة 2014خدمات الواالتتُ خلاؿ فتًة شهر مارس كالأسبوعتُ الأكلتُ من شهر ماي لعاـ 
، ككجو ااتستبياف إلذ العينة الدستهدفة خلاؿ فتًة الدراسة ( استمارة ائلتساكي على زائئن الواالتت200ُتوزيع )الدعاينة فقد تم 

حيث ات التي منحت من قبل الواالتتُ، لإجابة عليو أثناء العودة من البقاع الدقدسة كبعد استهلاؾ اافة الخدمائلشكل العشوائي ل
عدـ ااتماؿ استمارات ل( 10) ةعشر منها رفضت  ؛قبل زائئن كاالة ظوائمن استمارة  50: بسثلت في( استمارة 90)استًجاع تم 

ظسبة استجابة مثلت استمارة  80تساكي  النهائية كالتي بها جاءت عينة البحثمن قبل عينة كاالة مديحة،  40ك ،البيانات بها
 الا الواالتتُ ظوائ كمديحة.اجمالر ااتستبيانات التي كزعت على  من % 40

 تصميم الاستبيان -2-2
( لزاكر: لزور الدعلومات الشخصية، لزور أداء الخدمات، لزور تسعتَ كتوزيع الخدمات 04جاء تصميم ااتستبياف ائاتعتماد على )

كبذدر الإشارة أظو من أجل قياس ، بحثفقرة قصد الإجابة على إشكالية ال 41كلزور التًكيج للخدمات، كالذي احتوى على 
 استخداـ مقياس ليكرت الدتدرج، حيث أعطيت أكزانا تقيس تلك الدرجات، تمم ااتستبياف درجة موافقة الدستجوبتُ الذين شمله

 موافق بساما إلذ موافق بساما.غتَ كقد حددت ىذه الأكزاف بخمس ظقاط من 
 إجراءات وأسلوب معالجة بيانات الدراسة -2-3

اس مدى ألفا اركظباخ كقي ختباراكبعدىا قيس مدى ثباتو ائستخداـ من طرؼ عدد من الأساتذة  ستبيافللابركيم  تم إجراء
بعد ك ((، 03)الجدكؿ ) كالدمتازة يدةدكد الجضمن الح وعلى ثبات ااتستمارة لوقوع قيمألفا  قيم دلت ااتتساؽ الداخلي، حيث

خداـ برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ استًجاع ااتستبيانات الدتحصل عليها من قبل الدستجوبتُ، تم تبويب البيانات كبرليلها ائست
كقد استخدمت الأساليب الإحصائية الوصفية كالتحليلية لدعالجة البيانات، حيث شملت ، 19( إصدار رقم SPSSااتجتماعية )

أفراد العينة بذاىات اتالتوزيع التكراري كالنسب الدئوية لوصف عينة الدراسة، كاستخراج الدتوسطات الحسابية كااتلضرافات الدعيارية 
غتَ كمقياس ليكرت الخماسي ) (POST HOCكالتحليل البعدي )( ANOVAحوؿ الأبعاد الرئيسية للدراسة، كاستخداـ برليل )

 .ابذاىات أفراد العينةتحليل موافق بساما( لموافق، موافق، لزايد، غتَ موافق بساما، 
 ألفا كرونباخ لاستمارة البحثمعامل الثبات (: قيم 03الجدول )
 الدستوى قيمة ألفا كرونباخ عدد الاسئلة المحور

 جيد جدا 0.854 16 أداء الخدمة
 جيد 0.791 11 تسعير وتوزيع الخدمات

 جيد 0.778 14 الترويج للخدمات
 لشتاز 0.933 41  الاستبيان ككل 

 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر
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 نتائج وتحليل الدراسة -3
ظتائج الدراسة كبرليلها كمناقشتها كفقا للأىداؼ كالأسئلة كالفرضيات الدوضوعة، بداية بدراسة لزور الدعلومات تم استعراض 

الشخصية للعينة لزل الدراسة، إلذ دراسة المحاكر الأخرى ائلواالتتُ ليتم في الجزء الأختَ اختبار فرضيات البحث كالخركج ائقتًاحات 
 على ضوء ذلك.

 لزور الدعلومات الشخصيةنتائج  -3-1
 النتائج التالية:  تبينالدتعلق ائلدعلومات الشخصية لعينة البحث، ت( 04) حسب بيانات الجدكؿ

 بيانات لزور الدعلومات الشخصية(: 04)الجدول 

 الإجابة
الدكانة 

 % التكرار الاجتماعية
الحالة 

 % التكرار الاجتماعية
تكرار السفر 
 % التكرار )سنة( العمر % التكرار خارج الوطن

وكالة 
 نوبا

 7.5 3 18أقل من  30 12 مرة كاحدة 70 28 متزكج )ة( 35 14 موظف دكلة
 15 6 30أقل  -18 27.5 11 مرتتُ 15 6 أعزب )اء( 20 8 أعماؿ حرة

 20 8 40أقل  -30 15 6 ثلاث مرات 7.5 3 مطلق )ة( 20 8 بطاؿ
 30 12 50أقل  -40 15 6 مرات3أاثر  7.5 3 أرمل )ة( 20 8 متقاعد
 5 2 طالب

 100 40 المجموع
 27.5 11 فأاثر 50 12.5 5 كات مرة

 100 40 المجموع 100 40 المجموع 100 40 المجموع

وكالة 
 مديحة

 2.5 1 18أقل من  17.5 7 مرة كاحدة 77.5 31 متزكج )ة( 27.5 11 دكلةموظف 
 10 4 30أقل  -18 12.5 5 مرتتُ 17.5 7 أعزب )اء( 40 16 أعماؿ حرة

 20 8 40أقل  -30 20 8 ثلاث مرات 2.5 1 مطلق )ة( 12.5 5 بطاؿ
 45 18 50أقل  -40 37.5 15 مرات3أاثر  2.5 1 أرمل )ة( 10 4 متقاعد
 10 4 طالب

 100 40 المجموع
 22.5 9 فأاثر 50 12.5 5 كات مرة

 100 40 المجموع 100 40 المجموع 100 40 المجموع
 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر

حتُ ظسبة  فيعلى التوالر  %57.5،  %62.5 ظسبة كيدثلوف ذاور ىمبكل من الواالتتُ ظوائ كمديحة  العينة مفردات أغلبية -
 الإناث ىم اقل معدات مقارظة ائلذاور.

سنة فأاثر كىذا راجع لنوع السياحة الدينية  50سنة تليها  50سنة كاقل من  40الفئة الأاثر طلبا لخدمة العمرة ىي ما بتُ  -
 ف أداء مناسك العمرة أك الحج يكوف بعد سنتُ الكهولة كالشيخوخة.أد المجتمع الجزائري القائمة على كتقالي

ة واالة ظوائ لأكؿ مرة خارج الوطن كذلك بنسببعدد الدرات التي سافرت فيها أفراد العينة خارج الوطن معرم بسثلت  -
كىذا إف دؿ  %37.5عكس زائئن كاالة مديحة الذين لذم خبرة في السفر إلذ خارج الوطن ثلاث مرات فأاثر بنسبة 30%

 على شيء فإنما يدؿ على أنهم ملمتُ بجواظب السفر كمقدرتهم على تقييم جودة الخدمات الدقدمة.
فأاثر من ذلك، تليها فئة العزاب التي تقاربت ظسبتها  %70غالبيتهم متزكجوف بنسبة  الحالة ااتجتماعية لزائئن الا الواالتتُ -

سنة فما  40ية التي غالبها أاثر من العمر الفئات طبيعة معلومات  توافق مععند الواالتتُ فباقي الحااتت ااتجتماعية، كىو ما ي
 الخاصة بعينة البحث ائلواالتتُ.ك  فوؽ
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أف معرم متلقي الخدمة ذكي ظشاطات مهنية متعددة ففي كاالة ظوائ مثلا لصد أف أغلبية ائلنسبة للمكاظة ااتجتماعية  يتضح -
أما في كاالة مديحة فاف أغلبية الزائئن فهم من لشارسي الأعماؿ الحرة بنسبة  % 35الزائئن ىم عبارة موظفتُ لدى الدكلة بنسبة 

 تي قسنطينة كميلة.كىذا يدكن أف يرجع إلذ ااتختلاؼ الدوجود بتُ مواصفات مدين 40%
 : الأداء، التسعير والتوزيع ولزور الترويج للخدماتاورحالفرضية الرئيسية الأولى الدتعلقة بمنتائج  -3-2

إف عملية برليل ظتائج لزاكر مزيج الخدمات الدقدـ من قبل كاالتي الدراسة يستند إلذ فرضيتتُ رئيسيتتُ، حيث الفرضية الأكلذ 
 بسثلت في:

H0 ايجابي لنوعية الخدمة الدقدمة كرضا الزائئن الدعتمرين.ابذاه : ات يوجد 
H1 ايجابي لنوعية الخدمة الدقدمة كرضا الزائئن الدعتمرين. ابذاه: يوجد 

 اما يلي:  الأكلذالرئيسية  ائلفرضية ةتعلقالدعبارات المحاكر الثلاثة عينة الدراسة لضو ابذاىات ( جاءت ظتائج 05الجدكؿ رقم )كفق ك 
 نتائج اتجاهات عينة الدراسة نحو عبارات لزاور الفرضية الرئيسية الأولىملخص (: 05الجدول )

 وكالة نوبا وكالة مديحة
 وراالمح

 الدتوسط الحسابي الانحراف الدعياري درجة التبني الدتوسط الحسابي الانحراف الدعياري درجة التبني
 الخدمةأداء  4.74 0.434 الدوافقة التامة 4.04 0.960 الدوافقة
 تسعير وتوزيع الخدمة 4.43 0.624 الدوافقة التامة 3.66 1.002 الدوافقة
 ترويج الخدمة 4.43 0.628 الدوافقة التامة 3.46 0.987 الدوافقة
 المحاور ككل 4.53 0.562 الدوافقة التامة 3.72 0.983 الدوافقة

 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر
 ه من ظتائج ااتبذاىات ضمن بعض عبارات المحاكر الثلاث الدتعلقة ائلفرضية الرئيسية الأكلذ ىو:ذار  يدكنكما 

 التامة عند كاالة ظوائ بقيمة أظهرت النتائج درجة الدوافقةبشكل جيد حيث الزائئن  اراتساستفمع  تتُبذيب كتتعامل الواال -
ائلنسبة  1.03ائلضراؼ معياري  3.9الدوافقة بقيمة الدتوسط الحسابي كدرجة ، 0.30ائلضراؼ معياري  4.9الدتوسط الحسابي 

 .لواالة مديحة
ائلنرر إلذ قيمة ، كذلك للعينة تامةالظتائج درجة الدوافقة ن خلاؿ م تأشتَات العمرةالحصوؿ على ات توجد مشاال كتقصتَ في  -

ائلضراؼ معياري  4.4متوسط حسابي قيمتو ك  ،الة ظوائائلنسبة لوا، 0.26ائلضراؼ معياري  4.92الدتوسط الحسابي التي بلغت 
 ائلنسبة لواالة مديحة. 0.90

أظهرت النتائج الدوافقة التامة للعينة ائلنرر إلذ قيمة الدتوسط  تتسم ائلنرافة كالغرؼ الواسعة، حيث تتُفنادؽ الواالمواصفات  -
، 3.47ائلنسبة لواالة ظوائ كدرجة الدوافقة لأجوبة عينة كاالة مديحة قدرت بدتوسط حسابي يساكي  4.7الحسابي التي بلغت 

كتشتت ظسبي  0.46بقيمة  كتشتَ قيمة ااتلضراؼ الدعياري إلذ تراز الإجاائت كعدـ تشتتها عن الوسط الحسابي ائلنسبة لواالة ظوائ
 .1.21ائلضراؼ معياري  كاالة مديحة عند اجاائت

للعينة ائلنرر إلذ قيمة الدتوسط الحسابي التي تامة أظهرت النتائج درجة الدوافقة ال تتُلراؿ كجود تكفل بدرضى زائئن الواال في -
 .ائلنسبة لواالة مديحة 0.82 ائلضراؼ معياري 4.3متوسط حسابي ك  ،بواالة ظوائ 0.266كالضراؼ معياري قيمتو  4.92بلغت 
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الدوافقة الدتوسطة لعينة كاالة الحياد التي بسيل إلذ أظهرت النتائج درجة  ؛ا عن طريق كسطاءمنهتسجيل زائئب تتُعن عمل الواال -
ذاتها ظتائج الإجابة على العبارة درجة الدوافقة ائلنرر في ، ك 0.78ائلضراؼ معياري  3.17  قيمة الدتوسط الحسابيظوائ ائلنرر إلذ

 .0.97ائلضراؼ معياري  3.62 الدساكي لػلعينة كاالة مديحة مقارظة مع الدتوسط الحسابي 
لعينة كاالة ظوائ كخيار الدوافقة  تامةا أظهرت النتائج درجة الدوافقة المكقيمة الخدمات الدقدمة من طرفه تتُفيما يخص أسعار الواال -

 0.46لضراؼ معياري ائ 4.87ظوائ ة لعينة كاالة مديحة على فحوى العبارة، كذلك ائلنرر لنتائج الدتوسط الحسابي لكل كاال
 .مديحةائلنسبة لواالة  0.89ائلضراؼ معياري  3.75متوسط حسابي ك 
ظوائ كمديحة،  ة الواالتتُعينعند خدمات الدفع ائلتقسيط درجة الدوافقة  تتُلتقديم الواالالوصفية أثبتت الدرجة الإحصائية  -

 ائلضراؼ معياري 3.45سابي الحتوسط الدائلنسبة لواالة ظوائ ك  0.78 ائلضراؼ معياري 4.00ائلنرر إلذ قيمة الدتوسط الحسابي 
 .ائلنسبة لواالة مديحة 1.03

 4.95 قيمة الدتوسط الحسابيحسب ة ظوائ كاال ةعينتامة عند درجة الدوافقة البالواالتتُ زائئن ك  جد اتصاؿ فعاؿ بتُ الدرشدينيو  -
 ائلنسبة لواالة مديحة. 0.93الضراؼ معياري ك  3.45ه درجة الدوافقة بدتوسط حسابي قدر ك  ،0.22 ائلضراؼ معياري

أظهرت النتائج خيار الدوافقة على ذلك ائلنرر إلذ قيمة الدتوسط الحسابي  ؛بتدريب زائئنها حوؿ أداء الدناسك تتُعن قياـ الواال -
 كالضراؼ معياري 2.82الحسابي درجة الحياد بقيمة الدتوسط ائلنسبة لواالة ظوائ ك  1.28ائلضراؼ معياري  4.07 التي بلغت

 ائلنسبة لواالة مديحة. 0.95
 ما يلي: ( الذي بو ملخص ظتائج ابذاىات عينة الدراسة لضو عبارات لزاكر الفرضية الرئيسية الأكلذ05ظتائج الجدكؿ )برليل يدنح 

 حور أداء الخدمات:نتائج الفرضية الدتعلقة بم -3-2-1
، مرتفعة ا المحورعلى ىذالواالتتُ عينة الدوافقة عند أشارت النسب الدئوية لقيم الدتوسط الحسابي كااتلضراؼ الدعياري إلذ أف درجة 

، المحورعبارات على التامة وافقة الدإلذ  4.74الدساكية لػ واالة ظوائ أداء الخدمات بالوسط الحسابي لإجاائت  ةقيم منيتضح حيث 
 .لزور أداء الخدماتعلى  الواالة وافقة لدستجوبيالدإلذ  التي تشتَ 4.04تساكي  واالة مديحةبلإجاائت للحسابي الوسط ا ةقيمك 

 حور تسعير وتوزيع الخدمات:نتائج الفرضية الدتعلقة بم -3-2-2
العينة على عبارات لزور ف درجة اتفاؽ بأ اتلضراؼ الدعياري لنفس الإجاائتقيم الوسط الحسابي كامن ر ال تشتَ ضمن ىذا المحو 

تامة الوافقة الدما يشتَ إلذ  4.43 ت بػقدر ظوائ بي للإجاائت في كاالة الوسط الحسا ةتسعتَ كتوزيع الخدمات مرتفعة، حيث أف قيم
 ةكاالة مديح مستجوبيلشا يشتَ إلذ موافقة  3.66 ػقدرت بػالوسط الحسابي للإجاائت في كاالة مديحة  ةقيمك ، المحورعلى عبارات 

 .تسعتَ كتوزيع الخدماتعلى ما تذىب إليو عبارات 
 حور ترويج الخدمات:نتائج الفرضية الدتعلقة بم -3-2-3

على ما بتُ الدوافقة كالدوافقة التامة إلذ درجة عينة الدراسة ائلواالتتُ  جاائتأشارت قيم الوسط الحسابي كااتلضراؼ الدعياري لإ
ما يشتَ إلذ درجة موافق بساما على ما  4.43بػ  تالوسط الحسابي للإجاائت في كاالة ظوائ قدر  ةعبارات المحور، حيث أف قيم

وافقة الدلشا يشتَ إلذ  3.46قدرت بػ الوسط الحسابي للإجاائت في كاالة مديحة  ةتذىب إليو ىذه العبارات من ااتستبياف، أما قيم
 .من ااتستبيافالمحور ما تذىب إليو عبارات على 
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ايجابي  ابذاهى كجود التي تنص عل H1 قبوؿ الفرضيةتبتُ يالأولى الرئيسية لفرضية الثلاث لاور المح خلال تحليل بياناتمن 
ااتيجابي ائلخصوص عند كاالة ظوائ عن درجة ااتبذاه زيد تظوائ كمديحة، كائلدقارظة بينهما  كاالتيلنوعية الخدمة الدقدمة من طرؼ 

 .التًكيج لذا لزورك توزيع التسعتَ ك أداء الخدمات، ال :ال المحاكر  فيكاالة مديحة 
 الثانية للدراسةالرئيسية الفرضية نتائج  -3-3
 للدراسة على أف:الثاظية الرئيسية الفرضية تنص 

H0 : يوجد اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ إجاائت عينة الدراسة ابذاه خدمات الواالتتُ تعزى إلذ متغتَات: الدكاظة ات
 ااتجتماعية كالحالة ااتجتماعية.

H1 يوجد اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ إجاائت عينة الدراسة ابذاه خدمات الواالتتُ تعزى إلذ متغتَات: الدكاظة :
 ااتجتماعية كالحالة ااتجتماعية.

أك  لإثباتكبنيت عليو الدقارظة  0.05لقد تم ااتعتماد على درجة الدعنوية النرري الفرضية الثاظية فظتائج برليل بطريقة فيما يتعلق 
قبوؿ فإظو يتم  0.05أابر من  (ANOVA)قيم مؤشر فيشر في برليل التباين  مستوى داتلة الثاظية الصفرية، فاذا اافظفي الفرضية 

ة التي تنص على كجود فركؽ في اجاائت عينة الدراسة الفرضية البديلرفض كجود فركقات ك عدـ الفرضية الصفرية التي تنص على 
 ك الدكاظة ااتجتماعية، كأظهرت ظتائج التحليل ما يلي:أف تعزى سواء إلذ الحالة ااتجتماعية أيدكن 

 في شقها الدتعلق ائلحالة ااتجتماعية. اختبار الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الثانية للدراسةنتائج  -3-3-1
 يدكن القوؿ: الدوالر (06)من خلاؿ الجدكؿ 

 لحالة الاجتماعيةنتائج الفرضية الفرعية الأولى للفرضية الثانية الدتعلقة با( لANOVAتحليل التباين )ملخص (: 06الجدول )
 وكالة نوبا وكالة مديحة

مستوى  المحور
 الدعنوية

قيمة 
 فيشر

متوسط 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

مستوى 
 الدعنوية

قيمة 
 فيشر

متوسط 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

0006 2061 162225 3 486276 0064 0056 4293 3 14280 
مابتُ 

أداء  المجموعات
 الخدمة

/ / 62211 36 2236221 / / 8272 36 314216 
داخل 

 المجموعات

0077 0037 13206 3 39219 0073 0043 2297 3 8293 
مابتُ 

 التسعير المجموعات
داخل  249244 36 6292 / / 1265290 36 35216 / / والتوزيع

 المجموعات

مابتُ  26266 3 8286 0066 0059 262226 3 87242 1066 0019
 المجموعات

 الترويج
داخل  500294 36 13291   1891210 36 52253  

 المجموعات
 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر
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د فركقات ذات و كجعدـ بتُ يت ،0.05التي أابر من  (0.06ك 0.64) تغتَ أداء الخدمةقيم فيشر لدحسب مستوى معنوية  -
 داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت أفراد العينة لكلتا الواالتتُ ابذاه متغتَ أداء الخدمة تعزى إلذ الحالة ااتجتماعية للمعتمرين.

د و كجعدـ بتُ يت ،0.05التي أابر من  (0.77ك 0.73التسعتَ كتوزيع الخدمات )تغتَ قيم فيشر لدحسب مستوى معنوية  -
تعزى إلذ الحالة التسعتَ كتوزيع الخدمات فركقات ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت أفراد العينة لكلتا الواالتتُ ابذاه متغتَ 

 ااتجتماعية للمعتمرين.
د فركقات و كجعدـ بتُ يت ،0.05( التي أابر من 0.19ك 0.59) التًكيج للخدماتتغتَ لدحسب مستوى معنوية قيم فيشر  -

 تعزى إلذ الحالة ااتجتماعية للمعتمرين.التًكيج للخدمات ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت العينة لكلتا الواالتتُ ابذاه 
 ااتجتماعية. ائلدكاظةفي شقها الدتعلق  للفرضية الثانية للدراسة الثانيةاختبار الفرضية الفرعية نتائج  -3-3-2

 إلذ النتائج التالية:التالية  (09( ك)08، )(07) كؿاالجدتشتَ بيانات 
 الاجتماعيةكانة لدنتائج الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الثانية الدتعلقة با( لANOVAتحليل التباين )ملخص (: 07الجدول )

 وكالة نوبا وكالة مديحة
مستوى  المحور

 الدعنوية
قيمة 
 فيشر

متوسط 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

مستوى 
 الدعنوية

قيمة 
 فيشر

متوسط 
 الدربعات

درجة 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

مابتُ  74272 4 18268 2057 00055 490254 4 122263 1092 0012
أداء  المجموعات

داخل  254225 35 7226 / / 2232243 35 36278 / / الخدمة
 المجموعات

0002 3014 86225 4 344290 0014 1082 11215 4 44262 
مابتُ 

 التسعير المجموعات
 والتوزيع

/ / 27243 35 960220 / / 6210 35 213275 
داخل 

 المجموعات

0002 3022 144299 4 579296 0092 0022 3223 4 12292 
مابتُ 

 المجموعات
 الترويج

داخل  514267 35 14270 / / 1573240 35 44295 / /
 المجموعات

 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر
د فركقات ذات و كجعدـ بتُ يت ،0.05( التي أابر من 0.12ك 0.055) أداء الخدمةتغتَ حسب مستوى معنوية قيم فيشر لد -

 ااتجتماعية للمعتمرين.كاظة تعزى إلذ الدأداء الخدمة داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت أفراد العينة لكلتا الواالتتُ ابذاه متغتَ 
، لشا يعتٍ عدـ 0.05ابر من أكىو  0.14ائلنسبة لواالة ظوائ قيمة فيشر لدتغتَ التسعتَ كتوزيع الخدمات مستوى معنوية بلغ  -

تعزى إلذ كتوزيع الخدمات د فركقات ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت أفراد العينة لواالة ظوائ ابذاه متغتَ التسعتَ و كج
ائلنسبة لواالة مديحة فقد بلغ قيمة قيمة فيشر لدتغتَ التسعتَ كتوزيع الخدمات بينما مستوى معنوية ، الدكاظة ااتجتماعية للمعتمرين

كالذي معناه قبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على كجود فركقات ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط  0.05قل من أكىو  0.02
 .أفراد العينة لواالة مديحة ابذاه متغتَ التسعتَ كتوزيع الخدمات تعزى إلذ الدكاظة ااتجتماعية للمعتمرينلرموعات إجاائت 
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للمكاظة ااتجتماعية )موظف لدى الدكلة، أعماؿ حرة، بطاؿ، أظهرت ظتيجة اختبار التباين الأحادي أف المجموعات الخمس  -
ختبار يتم اللجوء إلذ ا، كفي مثل ىذه الحااتت ةخدمات كاالة مديحكتوزيع متقاعد، طالب جامعي( لستلفة في رأيها حوؿ أسعار 

، POST HOCبعدي لتحديد أي لرموعة من المجموعات الخمسة بزتلف عن المجموعات الأخرى، كىذا ااتختبار يسمى 
دالة ؽ ك فر كجود لاحظ ي ،لذي يبتُ ظتائج الدقارنات للفركقات الثنائية بتُ المجموعات الخمسة( ا08كحسب ظتائج الجدكؿ )

تُ كلصالح الجامعي ةكالطلب ينلدتقاعدفي التعبتَ عن تسعتَ كتوزيع خدمات كاالة مديحة بتُ ا 0.05إحصائيا عند مستوى داتلة 
 .أما ائقي المجموعات فالفركؽ بينها غتَ دالة إحصائيا (،12.5متوسط الفركؽ  الطلبة الجامعيتُ )قيمة

د فركقات و كج، لشا يعتٍ عدـ 0.05ابر من أكىو  0.92كاالة ظوائ لخدمات كيج قيمة فيشر لدتغتَ التً مستوى معنوية بلغ  -
تعزى إلذ الدكاظة ااتجتماعية الخدمات ج ركيتلعينة لواالة ظوائ ابذاه متغتَ ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت أفراد ا

كالذي  0.05قل من أكىو  0.02كاالة مديحة فقد بلغ قيمة لخدمات كيج قيمة فيشر لدتغتَ التً بينما مستوى معنوية ، للمعتمرين
ينة لواالة عأفراد اللرموعات معناه قبوؿ الفرضية الصفرية التي تنص على كجود فركقات ذات داتلة إحصائية بتُ متوسط إجاائت 

 الخدمات تعزى إلذ الدكاظة ااتجتماعية للمعتمرين.ركيج تمديحة ابذاه متغتَ 
أظهرت ظتيجة اختبار التباين الأحادي أف المجموعات الخمس للمكاظة ااتجتماعية )موظف لدى الدكلة، أعماؿ حرة، بطاؿ،  -

ضمن ظتائج الجدكؿ  POST HOCاختبار حسب ، ك ةخدمات كاالة مديحتركيج متقاعد، طالب جامعي( لستلفة في رأيها حوؿ 
 ىوظفتُ لدلدفي التعبتَ عن تركيج خدمات كاالة مديحة بتُ ا 0.05دالة إحصائيا عند مستوى داتلة ؽ ك فر كجود لاحظ (، ي09)

تُ كلصالح لجامعيا ةكالطالب ينلدتقاعددالة إحصائيا بتُ اؽ ك فر إضافة إلذ كجود  تُ كلصالح الطلبة الجامعيتُ،الجامعي ةكالطلبالدكلة 
الدكاظة حسب  فأكفق قيمة فركؽ الدتوسطات ستنتج يك ، أما ائقي المجموعات فالفركؽ بينها غتَ دالة إحصائيا الطلبة الجامعيتُ،

الفرؽ بينها في التعبتَ عن تركيج خدمات العمرة ااف ائلدرجة ، الخمس الدكوظة لعينة البحث بواالة مديحةللمجموعات  ااتجتماعية
 عند الطلبة الجامعيتُ ثم الدوظفوف لدى الدكلة فالدتقاعدكف. الأكلذ

 اتدةالخ
 من خلاؿ التحليل ااتحصائي الذي تم على مستوى برليل عبارات استبياف الدراسة الديداظية الحالية يدكن استخلاص ما يلي:

 لأداء الخدمة من قبل الواالة ابذاه  تفاضل بينها كبتُ كاالة مديحة من حيث كجود تأثتَ ايجابييوجد  :بالنسبة لوكالة نوبا
يوجد اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة عدـ قبوؿ فرضية ، إضافة إلذ خاصة ما تعلق بػ: تسعتَ، توزيع كتركيج خدماتها زائئنها الدعتمرين

تعزى يدكن أف من ناحية: الأداء، التسعتَ كالتوزيع كالتًكيج للخدمات  ةنة الدراسة ابذاه خدمات الواالإحصائية بتُ إجاائت عي
 .ااتجتماعية كالحالة ااتجتماعيةإلذ متغتَات: الدكاظة 

 قبوؿ فرضية، مع يجابي لأداء الخدمة من قبل الواالة ابذاه زائئنها الدعتمريناتتأثتَ اموافقة على اليوجد  :بالنسبة لوكالة مديحة •
تعزى إلذ الحالة ااتجتماعية،  ةخدمات الواالأداء نة الدراسة ابذاه د اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ إجاائت عيو كجعدـ 

تعزى إلذ  ةخدمات الواالأداء د اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ إجاائت عينة الدراسة ابذاه و كجفرضية عدـ كاذا قبوؿ 
د اختلاؼ كفركؽ ذات داتلة إحصائية بتُ و كج الدعبرة عن الفرضية البديلة قبوؿالصفرية ك مقابل رفض الفرضية ، ااتجتماعيةكاظة الد
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الدتمثلة بتُ  الدكاظة ااتجتماعية إلذ تعزىمن حيث التسعتَ كالتوزيع كالتًكيج للخدمات  ةينة الدراسة ابذاه خدمات الواالإجاائت ع
 الطلبة الجامعيتُ كالدوظفوف لدى الدكلة كالدتقاعدكف.

 ىو:  بحث الحالرالتي تم التوصل إليها ائل لنتائجكما يدكن عرضو من اقتًاحات بناء على ا
  أىداؼ الواالتتُ يحقق كااتىتماـ بكل التفاصيل التي تتعلق بها من أجل الوصوؿ إلذ إرضاء تاـ السياحية  برستُ الخدمةيجب

 العالدية.السياحية لارتقاء إلذ مصف الواااتت السياحيتتُ لزل الدراسة خاصة كال الواااتت الجزائرية ل
  ت خذ ائلدفهوـ العلمي الحديث لتسويق الواااتت السياحية عند إعداد ااتستًاتيجية التسويقية الدناسبة لخدمات الواااتالأيجب

 .السياحية
  من خلاؿ رفع مستواىم التعليمي كالتأىيلي، في مرااز كاليات ت السياحية ااتىتماـ بتكوين كتدريب العاملتُ ائلواااتضركرة

 )الدرشدات(. العنصر النسوي منهمكأعماؿ كاااتت السياحة كالسفر كااتىتماـ بتكوين متخصصة في لراؿ السياحة 
  مراجعة سياسة التسعتَ الدتبعة بتخفيض النسب المحملة للزبوف اظطلاقا من تقليص حجم التكاليف الإدارية كالعمواتت

 سعار الدنافسة من جهة أخرى.الأية الخدمات مع كالدصاريف الأخرى كالتحكم فيها، مع الأخذ بعتُ ااتعتبار ملائمة الأسعار لنوع
 الدستقبلية. مالتعرؼ على توقعاتهالسعي في ، ك ال ما يتعلق ائلخدمات السياحيةحوؿ   مكرغباته مفهم حاجاتهزائئن ك ااتستماع لل 

 الدراجع:الدصادر و 
 أولا: الكتب

 الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، عماف )الأردف(.، دار 1، طإدارة التسويق السياحي، 2010 الحديد، إبراىيم إسماعيل، -
، دار الراية للنشر كالتوزيع، عماف 1، طإدارة مكاتب وشركات وكلاء السياحة والسفر، 2009سعيدي، عصاـ حسن، ال -

 )الأردف(.
للتنمية ، منشورات الدنرمة العربية التسويق السياحي والفندقي أسس علمية وتجارب عربية، 2006صبري، عبد السميع،  -

 الإدارية، القاىرة )مصر(.
 ، دار الوفاء للطباعة كالنشر، ااتسكندرية )مصر(. تسويق الخدمات السياحية، 2012عبد الرحيم، أحمد الطاىر،  -
 ، دار كائل للنشر، )الأردف(.مدخل سلوكي -التسويق السياحي، 2005عبيدات، محمد،  -
، دار الدعرفة الجامعية، الإسكندرية 1، طاحة ووكالات السفرشركات السي، 2008العوضي، عايدة، الشرقاكي، فتحي،  -

 )مصر(.
مكتبة الدلك ، 2طفي الإسلام في ضوء الكتاب والسنة،  مناسك الحج والعمرة، 2010القحطاني، سعيد بن علي بن كىب،  -

 فهد الوطنية، )الدملكة العربية السعودية(.
 ، دار الكنوز للمعرفة العلمية، عماف )الأردف(. صناعة السياحة، 2007مقابلة، أحمد لزمود،  -
 ، دار الثقافة للنشر كالتوزيع، )الأردف(.سلوك الدستهلك، 1997الدؤذف، محمد صالح،  -
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التسويق -سفر وسياحة الدؤسسة العامة للتعليم الفتٍ كالتدريب الدهتٍ )الإدارة العامة لتصميم كتطوير الدناىج(، دكف سنة ظشر، -
 ، دكف دار ظشر، )الدملكة العربية السعودية(.سفر 282-السياحي

 ثانيا: المجلات العلمية 
الديوان الوطني –دور الوكالات السياحية في تسويق الخدمات السياحية في الجزائر ، 2021بلغربي، ابتساـ، راتوؿ، محمد،  -

 ، )الجزائر(.50-31، ص ص 03لعدد ، ا03، المجلة الأكركمتوسطية اتقتصاديات السياحة كالفندقة، المجلد -للسياحة كنموذج
، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي، 2012 يوسف،بودبلة، فراح، رشيد،  -

، جامعة محمد خيضر بسكرة، الية العلوـ ااتقتصادية كالتجارية كعلوـ 126-97، لرلة أبحاث اقتصادية كإدارية، ص ص 12عدد 
 ، )الجزائر(.التسيتَ

دراسة تأثير أبعاد جودة الخدمة السياحية على ترقية الوكالات السياحية الجزائرية  ،2020مساكي، مباراة، قارة، ابتساـ،  -
، 180-161، ص ص 13، العدد 14، لرلة أبحاث اقتصادية كإدارية، المجلد )دراسة حالة الوكالات السياحية بوهران(

 )الجزائر(.
دراسة  -الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك الدستهلك، 2016مساكي، مباراة، مليكي، سمتَ بهاء الدين،  -

، جامعة عبد الحميد بن ائديس مستغالز، 100-75، ص ص 01، العدد 03، المجلد حالة لرموعة من الفنادق لولاية مستغالً
 )الجزائر(.

 SIAHA 2020اتجاهات السائحين: ما تأثير الدنظمات السياحية؟ حالة عينة من الدعرض الدولي ، 2021كزاني، محمد،  -
 ، )الجزائر(534-517، ص ص 25، العدد 17، لرلة اقتصاديات شماؿ افريقيا، المجلد بوهران

ا الزبائن عنها: تقييم جودة الخدمات السياحية بالوكالات السياحية ومستوى رض، 2018يحياكي، إلذاـ، بوحديد، ليلى،  -
 ، )الجزائر(.406-386، العدد الثاني، ص ص 09، لرلة الدعيار، المجلد دراسة حالة

 ثالثا: الرسائل والأطروحات الجامعية
، مذارة مقدمة ضمن متطلبات ظيل شهادة الداجستتَ، تأثير العلامة التجارية على سلوك الدستهلك، 2008جاري، صالح،  -

 غتَ منشورة، جامعة مسيلة.
دراسة تقييمية لدؤسسة الديوان الوطني  -أثر الاتصالات التسويقية الإلكترونية في استقطاب السياح، 2012حماني، أمنة،  -

 ، مذارة مقدمة ضمن متطلبات ظيل شهادة الداجستتَ، غتَ منشورة، جامعة الجزائر.للسياحة
، الية العلوـ ااتقتصادية كعلوـ التسيتَ، أطركحة ئرحالة الجزا -الأهمية الاقتصادية لتنمية السياحة، 2010عيساني، عامر،  -

 ائتنة، الجزائر. -داتوراه في علوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر
 رابعا: القوانين

القواعد التي تحكم نشاط  ، كالذي يحدد1990أبريل  4الدوافق لػ  1419ذي الحجة عاـ  18الدؤرخ في  06-99القاظوف رقم  -
 .24العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية،، وكالة سياحة والأسفار
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 الدلاحق
 لمكانة الاجتماعيةلبالنسبة وتوزيع خدمات وكالة مديحة (: مقارنة الفروقات داخل المجموعات لمحور التسعير 08) الجدول

 الدكانة الاجتماعية فروق الدتوسطات الخطأ الدعياري مستوى الدعنوية
1 
1 

0.19 
1 

2.05 
2.82 
3.05 
3.05 

2 
2.4 
7.5 

-5 

 أعماؿ حرة                           موظف لدى الدكلة
 بطاؿ                                             
 متقاعد                                             

 طالب جامعي                                             
1 
1 

0.68 
0.22 

2.05 
2.68 
2.92 
2.92 

-2 
0.4 
5.5 

-7 

أعماؿ حرة                               موظف لدى الدكلة                                                
 بطاؿ

 متقاعد                                              
 طالب جامعي                                               

1 
1 
1 

0.42 

2.82 
2.68 
3.51 
3.51 

-2.4 
-0.4 

5.1 
-7.4 

 بطاؿ                                    موظف لدى الدكلة 
 أعماؿ حرة     

 متقاعد              
 طالب جامعي                                              

0.19 
0.68 

1 
018.0 

3.05 
2.92 
3.51 
3.7 

-7.5 
-5.5 
-5.1 
-5.12* 

 موظف لدى الدكلة                                متقاعد   
حرة                                                                 أعماؿ                                                

 بطاؿ 
 يطالب جامع                                          

1 
0.22 
0.42 

018.0 

3.05 
2.92 
3.51 
3.7 

5 
7 

7.4 
5.12* 

 موظف لدى الدكلة                      امعيطالب ج
 أعماؿ حرة                                               

 بطاؿ                                        
 متقاعد                                               

 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر
 (: مقارنة الفروقات داخل لرموعات لمحور ترويج خدمات وكالة مديحة بالنسبة الدكانة الاجتماعية09) الجدول

 الدكانة الاجتماعية فروق الدتوسطات الخطأ الدعياري مستوى الدعنوية
1 
1 
1 
044.0 

2.22 
3.61 
3.91 
3.91 

-3.28 
-0.90 

3.34 
-9.11* 

 أعماؿ حرة                         الدكلةموظف لدى 
 بطاؿ
 متقاعد
 طالب جامعي

1 
1 

0.859 
0.275 

2.62 
3.43 
3.74 
3.74 

3.28 
2.37 
6.62 

-8.62 

أعماؿ حرة                         موظف لدى الدكلة                                                
 بطاؿ
 متقاعد
 طالب جامعي

1 
1 
1 

0.196 

2.62 
3.43 
3.74 
3.74 

0.90 
-2.37 

4.25 
-8.62 

 بطاؿ                               موظف لدى الدكلة
 أعماؿ حرة
 متقاعد
 طالب جامعي

1 
0.859 

1 
028.0 

3.91 
3.74 
4.49 
4.74 

-3.34 
-6.62 
-4.25 
-25.15* 

 متقاعد                             موظف لدى الدكلة
 اعماؿ حرة
 بطاؿ

 جامعيطالب 
044.0 

-2.6 
-2.48 

028.0 

3.91 
3.74 
4.49 
4.74 

90.11* 
8.62 
8.62 

25.15* 

 طالب جامعي                      موظف لدى الدكلة
 اعماؿ حرة
 بطاؿ
 متقاعد

 (SPSSى برليل عل ائاتعتماد الباحث إعداد من) :الدصدر


