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 7102 - 7102السنة الجامعية 

 انصفة انجامعة اسم ونقة الأستار

 سئٛسا ةـوف ميلـظ بوالصـالمركـز الجـامعي عبد الحفي محمود بولصباع

 يُاقشا ةـوف ميلـظ بوالصـالمركـز الجـامعي عبد الحفي دوفي قرمية

 يششفا ٔيقشسا ةـوف ميلـظ بوالصـالمركـز الجـامعي عبد الحفي ةبوزاهر صوني

 أثر التسويق السياحي عمى رضا الزبون
- ميمة –والأسفار مسياحة ل وكالة مديحة دراسة حالة  
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 شكـــر وتقذيـــر

 

ْٕ انقائمٔأشكش الله سبحاَّ ٔحعانٗ انز٘ ٔفقُا لإَجاص ْزا انعًم،   

"لإٌ شكشحى لأصٚذَكى"   

"ٔيٍ نى ٚشكش انُاط نى ٚشكش الله"ٔنقٕل سسٕل الله صهٗ الله عهّٛ ٔسهى   

الإششاف عهٗ ْزا انعًم  انقبٕنٓ تانًششف ةحخشاو إنٗ الأسخارَخقذو بأسًٗ عباساث انشكش ٔانخقذٚش ٔالا

عًال ٔيسٛش٘ بخم عهُٛا بٓا كًا َخقذو بجضٚم انشكش ٔانعشفاٌ إنٗ حانخٙ نى  أحٕجٛٓاحٓ أعهٗ َصائحٓ

 .انزٍٚ نى ٚبخهٕا عهُٛا بانًعهٕياث انلاصيت ٔصبشْى عهُٛا ٔكانت يذٚحت نهسٛاحت ٔالأسفاس

.أششفٕا عهٗ حعهًُٛا يٍ بذاٚت يشٕاسَا انذساسٙ إنٗ غاٚت ْزِ انًشحهت إنٗ كم الأساحزة انزٍٚ  

 إنٗ كم يٍ ساعذَا ٔنٕ بابخسايت صادقت، إنٗ كم ْؤلاء جضاْى الله خٛشا

 

 
 

 
 



 

 

 

 إهذاء

انهٓى نك انحًذ بًا ٚهٛق بجلال عششك ٔعظٛى سهطاَك َٕٔس ٔجٓك انكشٚى، انهٓى نك انحًذ عهٗ " 

 ".يا قضٛج حباسكج سبُا ٔحعانٛج يا أعطٛج ٔنك انشكش عهٗ

 .إنٗ يٍ بهغ انشسانت ٔ أدٖ الأياَت ٔ اَقز انبششٚت يٍ انظلال سٛذَا ٔيٕلاَا يحًذ انُبٙ الأيٙ

َٙ انعطاء بذٌٔ اَخظاس إنٗ يٍ أحًم اسًّ اانٕقاس إنٗ يٍ عهً ًاانٓٛبت ٔ ٚذعٍ نٓ ًاإنٗ يٍ حٓابٓ

يٍ َفسٙ طٛبت انثًاس، قهب ٚحبّ ٔ بطاعخّ يذساس  انٛجُٛ ًابكم افخخاس، ٔأدعٕ الله لأٌ ٚطٛم عًشْ

 .ٔانذ٘ قشة عُٛٙ

 .إنٗ يٍ ححهٕا بانٕفاء ٔانعطاء ٔجًعخُٙ بٓى انحٛاة، كم يٍ أصذقائٙ ٔأقاسبٙ ٔأحبائٙ

 .تانًششف ةإنٗ الأسخار

 .إنٗ كم يٍ سعخٓى راكشحٙ ٔنى حسعٓى يزكشحٙ

 يــــوسف



 

 فــــــهــرس المحــتويــــــات

 لصفــحـةا المحتوى
  شكر وتقدير

  إهداء

  فهرس المحتويــــات

  الأشكال فهرس

  فهرس الجداول

 أ، ب، ج، د مقدمة

 الفصل الأول: مدخل إلى التسويق السياحي
 2 تمـــهيد الفصل 

 3 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التسويق
 3 المطمب الأوؿ: تعريؼ التسويؽ

 7  داؼ التسويؽالمطمب الثاني: أىمية وأى
 01 لتسويق السياحي: مفاهيم أساسية حول االمبحث الثاني
 01 مدخؿ حوؿ السياحةالمطمب الأوؿ: 

 04 التسويؽ السياحيماىية : انيالثطمب لما
 09 : عناصر مزيج التسويق السياحيالثالثالمبحث 

 09 : عناصر مزيج التسويؽ السياحيالمطمب الأوؿ
 22 خـــلاصة الفصل

 رضا الزبونلفصل الثاني: ا
 24 تمـــهيد الفصل 

 25 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الرضا
 25 المطمب الأوؿ: تعريؼ الرضا وخصائصو

 27 المطمب الثاني: السموؾ الناجـ عف الرضا وعدـ الرضا



 

 

 

 

 

 

 29 المبحث الثاني: أساليب قياس رضا الزبون
 29 المطمب الأوؿ: مفيوـ قياس رضا الزبوف

 31 المطمب الثاني: خطوات قياس رضا الزبوف ومحدداتو

 دراسة ميدانية: لثالفصل الثا
 36 تمـــهيد الفصل 
 37 تقديــم المؤسسةالمبحث الاول: 

 37 المطمب الأوؿ: التعريؼ بوكالة مديحة لمسياحة والسفر 
 38 المطمب الػثاني: أثر المزيج التسويقي عمى ترقية النشاط المحمي

 39 ات المنهجية لمدراسة الميدانيةاءالمبحث الثاني: الإجر 
 39 المطمب الأوؿ: حدود وعينة الدراسة
 41 المطمب الثاني: أداة جمع البيانات

 45 المبحث الثالث: المعالجة الاحصائية لمدراسة الميدانية
 45 المطمب الأوؿ: أدوات التحميؿ الاحصائي ووصؼ خصائص العينة

 49  ني: عرض النتائجالمطمب الثا
 57 المطمب الثالث: اختبار الفرضيات

 65 خـــلاصة الفصل
 67 خـــاتمة

 70 قائمة المراجع
 72 الملاحق



 

 

 الأشـــــكال  فهرس

 الصفحة الشكـــــــل
 37 الهيكل التنظيمي لوكالة مديحة -10
 46 توزيع العينة حسب الجنس -12
 47 توزيع العينة حسب السن -13
 47 العينة حسب المستوى التعميميتوزيع  -14
 48 توزيع العينة حسب الدخل -15
 48 توزيع العينة حسب الحالة العائمية -16



 

 

 لجــــــداوال فهرس

 الصفحة الــجدول
 40   : مقياس ليكرت لقياس الاستبيان 10الجدول 
 40 الرضا بمحور الخاص الخماسي ليكرت مقياس: 12الجدول 

 43 رونباخك ألفا ∝ حساب: 13 لالجدو
 44 الرضا لعبارات  كرونباخ آلفا :14ل الجدو
 44 العبارات لكل كرونباخ آلفا حساب: 15 لالجدو

 45 الشخصية لمبيانات المئوية والنسب التكرار: 16 الجدول
 49 الخدمة لمتغير المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 17ول الجد

 51 لمحدد التسعير المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 18 الجدول
 50 لمحدد الترويج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 19ول الجد

 52 لمحدد التوزيع المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 01 الجدول
 53 لمحدد الدليل المادي المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 00ول لجدا

 54 لمحدد الأفراد المعياري نحرافوالا  الحسابي المتوسط: 02 الجدول
 54 لمحدد العمميات المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 03ول لجدا

 55 للأبعاد المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 04الجدول 
 56 لرضا الزبائن المعياري والانحراف الحسابي المتوسط: 05ول لجدا
 57 ثير الخدمة عمى الرضاالانحدار البسيط لاختبار تأ: 06 وللجدا
 58 الانحدار البسيط لاختبار تأثير التسعير عمى الرضا :07ول لجدا
 59 الانحدار البسيط لاختبار تأثير الترويج عمى الرضا :08ول لجدا
 59 الانحدار البسيط لاختبار تأثير التوزيع عمى الرضا :09ول لجدا
 61 لدليل المادي عمى الرضاالانحدار البسيط لاختبار تأثير ا :21ول لجدا



 

 

 60 الانحدار البسيط لاختبار تأثير الأفراد عمى الرضا :20ول لجدا
 62 الانحدار البسيط لاختبار تأثير محور العمميات عمى الرضا :22ول لجدا
 62 الانحدار البسيط لاختبار تأثير المزيج التسويقي عمى الرضا :23ول لجدا
 63 لاختبار تأثير عناصر المزيج التسويقي عمى رضا الزبون الانحدار البسيط :24ول لجدا
 

 

 



 

 

 
 

 
مــقــــــــدمــــــة
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 مقدمة:
يعتبر التسويؽ قضية العصر الحالي، حيث أصبح متغمغلب في مختمؼ أنشطة حياتنا اليومية، و في 

ائؼ الإدارية التي باعتباره وظيفة مف أىـ الوظ (عية، خدماتيةاصناعية، زر )المجالات الاقتصادية  مختمؼ
المنظمات مف تخطيط و تطوير منتجاتيا بما يتفؽ مع حاجات و رغبات السوؽ و العملبء  تمكف

المزيج التسويقي الذي يعتبر عاملب ميما في أي منظمة، فمف خلبلو يتـ صناعة  بالاستعانة بعناصر
و طرؽ الإشيار و أنواع الدعاية  المنتج و مواصفاتو وسعره، وقنوات البيع ت التسويقية، مثؿ تحديداالقرار 

لممسوؽ أف يتحكـ فييا، و يستطيع أف يمبي متطمبات الزبائف، ومف ثمة  ت التي يمكفاوغيرىا مف القرار 
ت التي تعرض عمى الزبوف وىو بدوره يعتبر امجموعة مف التغير  العمؿ في السوؽ بفعالية. فالمزيج ىو

الزبوف تتحفز المنظمة أكثر في عرض وتقديـ منتجاتيا  ، فبرضاومرجعا لياأساس العممية التسويقية 
 .بالإيجاب وخدماتيا بصورة جيدة تؤثر عمى أذواؽ المستيمؾ

بقطاع السياحة، واعتبرتيا كبديؿ  اأعطت اىتماما كبير  دوؿىف أف بعض الاكما أننا نلبحظ في وقتنا الر 
حاليا ىي  الصناعة، فالسياحةعة و التعويض النقص أو الضعؼ الموجود في القطاعات الأخرى كالزر 

السياحية  صناعة تجارية وقطاع اقتصادي واعد و متفاوت الأىمية مف بمد لآخر، وىذا تبعا لحجـ الموارد
 لبشرية و التكنولوجية، فكميا مسخرة لتأىيميا فيواالتي تتوفر بيا، و الإمكانيات المادية و المالية، 

 .المستقبؿ و جعميا مقصدا سياحيا
 لاتجاه نحو تحسيف جودة الخدمات السياحية يمثؿ الشغؿ الشاغؿ لمعديد مف الدوؿ بغية النموكما أف ا

بالاقتصاد المحمي، بحيث عرفت بأف ىذا المقصد لا يأتي إلا عف طريؽ وضع أسس وقواعد البنية 
سياحية لصناعة السياحة، وىذا بالاعتماد عمى عناصر المزيج التسويقي الذي يساعد المنظمات ال التحتية

ت الموجية ائية والمؤثر اتو الشر ارامستوى رضا المستيمؾ. حيث تعمؿ جاىدة عمى فيـ أبعاد قر  بجعميا في
 .بيدؼ إشباع حاجاتو وتمبية رغباتو وفؽ امكانياتو المحددة ،رارليذا الق

 :الإشكالية
 :تاليعمى ضوء ما ذكرناه سابقا، يمكف لنا صياغة الإشكالية بالتساؤؿ الرئيسي ال

 ىؿ يوجد تأثير بيف التسويؽ السياحي ورضا الزبوف؟ -
 :الأسئمة الفرعية

 ما مستوى تطبيؽ عناصر المزيج التسويقي في الوكالة السياحية مديحة لمسياحة والسفر بميمة؟  



 مقــــــــذمـــــــة

 ج
 

 ما مستوى رضا الزبوف السياحي في الوكالة السياحية مديحة لمسياحة والسفر بميمة؟ 
  لمسياحة والسفر؟ مديحةلزبوف السياحي في الوكالة السياحية ورضا ا الخدمة يوجد أثر بيفىؿ 
  لمسياحة والسفر؟ مديحةالتسعير ورضا الزبوف السياحي في الوكالة السياحية  يوجد أثر بيفىؿ 
  لمسياحة والسفر؟ مديحةالترويج ورضا الزبوف السياحي في الوكالة السياحية  يوجد أثر بيفىؿ 
  لمسياحة والسفر؟ مديحةالزبوف السياحي في الوكالة السياحية  التوزيع ورضا يوجد أثر بيفىؿ 
  ىؿ توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في عناصر المزيج التسويقي وتحقؽ رضا الزبوف السياحي

 لمسمات الشخصية؟ تعزى
 :فرضيات الدراسة

  :للإجابة عمى التساؤلات السابقة، اعتمدنا عمى الفرضيات التالية
  تطبيؽ عناصر المزيج التسويقي في الوكالة السياحية مديحة لمسياحة ل عاؿلا يوجد مستوى

 بميمة. راسفوالأ
  بميمة. راسفوالأمستوى تطبيؽ عناصر المزيج التسويقي في الوكالة السياحية مديحة لمسياحة   
  بميمة. والأسفارمستوى رضا الزبوف السياحي في الوكالة السياحية مديحة لمسياحة  
  راسفوالألمسياحة  مديحةفي الوكالة السياحية رضا الزبوف السياحي لتسعير و ا بيف يوجد أثرلا 

 ميمة.ب
  راسفوالألمسياحة  مديحةفي الوكالة السياحية رضا الزبوف السياحي ترويج و بيف ال يوجد أثرلا 

 ميمة.ب
  رافسوالألمسياحة  مديحةفي الوكالة السياحية رضا الزبوف السياحي توزيع و بيف ال يوجد أثرلا 

 ميمة.ب
 

 :سةاأسباب الدر 
 : موضوعيةأسباب   -

  سة والبحث والتطوير كونو يتصؼ بالتغير المستمراموضوع قابؿ لمدر. 
  جع المتعمقة بالمزيج التسويقي وكذلؾ بالسياحةاتوفر المر. 
  سات والبحوث التي تناولت موضوع المزيج التسويقي ورضا الزبوف السياحياقمة الدر. 
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 : ةالذاتيالأسباب   -
  حب السفر وروح الاكتشاؼ والاطلبع عمى مختمؼ الثقافات الاخرى بحيث أريد معرفة

 .عناصر المزيج التسويقي في كسب رضا الزبائف السياحييف كيؼ تساىـ
 :أهمية الدارسة

 تنبع أىمية الموضوع للؤىمية التي أعطت لممزيج التسويقي الذي يعتبر أساس قياـ العمميات التسويقية في
مات، والأىمية التي يحتميا القطاع السياحي في التنمية الاقتصادية والموارد الناتجة عنو، لتخفيؼ المنظ
أىمية  عة والصناعات الأخرى، كما تتمثؿاالاعتماد عمى قطاعات المحروقات وتغطية ضعؼ الزر  درجة
ت السياحية وفيـ كيفية ء المعرفة المتعمقة بالجانب السياحي وسموؾ السياح اتجاه الوكالااإثر  سة فياالدر 

 .ء وكيفية الوصوؿ إلى تحقيؽ رضاىـات الشر ار المعروض السياحية و كيفية اتخاذىـ لقر  تفكيرىـ و تقييميـ
 :سةاأهداف الدر 
  راسفوالأفي الوكالة السياحية مديحة لمسياحة الكشؼ عف مستوى تطبيؽ المزيج التسويقي 

 بميمة؛
  بميمة؛ راسفوالأالوكالة السياحية مديحة لمسياحة  فيالكشؼ عف مستوى رضا الزبوف السياحي 
  في الوكالة السياحية مديحة الكشؼ عف العلبقة بيف المزيج التسويقي ورضا الزبوف السياحي

 بميمة؛ راسفوالألمسياحة 
 الكشؼ عف الفروؽ في عناصر المزيج التسويقي ورضا الزبوف السياحي تعزى لمسمات 

 .)وى التعميمي، المينةالجنس، العمر، المست)الشخصية 
 :سةامنهج الدر 

 لقد تـ الاستناد في معالجتنا ليذا الموضوع عمى المنيجيف الوصفي والتحميمي، حيث تـ الاعتماد عمى
المنيج الوصفي في محاولتنا لتقديـ مسح لمختمؼ التعاريؼ والمفاىيـ التي تمس الموضوع، والمنيج 

وصفو، ولتحميؿ الأشكاؿ الواردة في البحث خاصة المتعمقة منيا في التعميؽ والتعقيب عمى ما تـ  التحميمي
بيانات الاستبياف الموجو لمزبائف السياحييف لموكالة السياحية بغية الوصوؿ إلى تشخيص مساىمة  بتحميؿ
 .التسويقي في تحقيؽ رضا الزبوف السياحي المزيج

 :سةاهيكل الدر 



 مقــــــــذمـــــــة

 ه
 

 سةالى مقدمة، وثلبث فصوؿ، وخاتمة. فقد بدأت الدر مف أجؿ التحكـ في الموضوع قمنا بتقسيـ البحث إ
 أسباب، أىداؼ، أىمية،)بمقدمة والتي طرحنا فييا إشكالية البحث وصغنا بعد ذلؾ الفرضيات ووضع 

 .) سةاالمنيج المتبع، مع ىيكؿ الدر 
 مباحث، فدرسنا في المبحث أربعة نظرة عامة حوؿ التسويؽ. وقد قسـ الفصؿ إلىفي الفصل الأول: 

مفاىيـ أساسية حوؿ السياحة، أما المبحث الثالث فقد تطرقنا المبحث الثاني ، وفي ماىية التسويؽ الأوؿ
  .عناصر مزيج التسويؽ السياحي وفي الأخير درسناالتسويؽ السياحي،  فيو إلى

 فدرسنا في مبحثيف، الفصؿ إلى ىذا قد قسـو رضا الزبوف. ف عموميات ع تناولنا خلبلو الثاني:الفصل 
 أساليب قياس الرضا ومحدداتو.الثاني  وفي ،رضا وخصائصوالمبحث الاوؿ ماىية ال

لمسياحة  مديحةفي الوكالة السياحية سة ميدانية اعبارة عف فصؿ تطبيقي، ويتمثؿ في در الفصل الثالث: 
لميدانية ا سةاءات المنيجية لمدر ا، الأوؿ متعمؽ بالإجر ثيفحيث قمنا بتقسيـ الفصؿ إلى مبح ميمة،والسفر ب

 .سة الميدانيةاالإحصائية لمدر  المعالجة ففيو عبارة ع ثانيأما المبحث ال

 :سةاصعوبات الدر 
  سةامحدودية الوقت مما أدى إلى عدـ التعمؽ أكثر في موضوع الدر. 
  بالوكالة السياحية مديحة لمسياحة والسفر صعوبة الحصوؿ عمى المعمومات المتعمقة

 بميمة.
 عطائنا المعمومات.عدـ استقباؿ موظفو ال  وكالة وا 
 .قمة المراجع الخاصة برضى الزبوف 
 .صعوبة التعامؿ مع أفراد المجتمع في الاستجابة عمى الاستبياف 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 مدخل إلى التسويق السياحي 
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 :تمهيد الفصل

 تخصص فييشغؿ التسويؽ مرتبة لا يستياف بيا، وذلؾ بسبب النيضة الصناعية وما ترتب عنيا مف 
كـ المخزوف منو، فوجدت المؤسسات االعمؿ، واتساع أسموب الإنتاج وتوفره بكميات كبيرة وتنوعو وتر 

 نفسيا
 أماـ ضرورة ممحة لتوزيع منتجاتيا واتباع كافة الطرؽ والوسائؿ الممكنة بكامؿ طاقتيا مف أجؿ تحقيؽ

 .ريةالاستمر او  الأرباح
 يا تصنؼ ضمف قطاع الخدمات، ويتمركز عمؿ القطاعولمقطاع السياحي نصيب مف ىذا العمـ كون

 سة سموؾ واتجاىات الزوار ليتـ بعد ذلؾ توجيواالسياحي في يومنا ىذا حوؿ المستيمؾ وتجربتو، إذ تتـ در 
ر في الأسواؽ المصدرة اسفخدمات السفر وتطويرىا بناء عمى أفضميات الزبائف، يقوـ وكلبء السياحة والأ

ئح وأنماط سياحية مختمفة، فالنشاط السياحي لـ اتسويقية جديدة ومتقدمة لشر  بتطوير تقنيات لمسياحة
ميما لمدخؿ  اوالخدمات النمطية بؿ امتد إلى صناعة السياحة باعتبارىا تمثؿ مصدر  يقتصر عمى السمع

 .ومف ىنا برز دور التسويؽ السياحي في المجتمعات الحديثة،
 ىي:أربعة مباحث  ة التسويؽ السياحي فيماىي وعميو سنتطرؽ مف خلبؿ ىذا الفصؿ إلى

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التسويق 
  التسويق السياحيالمبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول 
 المبحث الثالث: التسويق السياحي 
 المبحث الرابع: عناصر مزيج التسويق السياحي 
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 مدخل إلى التسويق السياحي :فصل الأولال

لمبحث  تسويقي لدى الإنساف منذ القديـ، فقد ظير نظاـ المقايضة ومف ثـ التجارة والتنقؿعرؼ النشاط ال
 .وأىميتو وما يتعمؽ بو د مف تطور مفيوـ النشاط التسويقياعف أسواؽ جديدة، مما ز 

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول التسويق

 ت الدعائية أو أي عدةامباشر أو المنشور لا يعني البيع أو الإعلبف أو البريد ال ''Marketing''التسويؽ
أشياء أخرى يعتقد الناس أنيا تسويؽ، إنما ىو فمسفة تسييرية تشمؿ جميع نشاطات المؤسسة، حيث أنو 

نشاطات سابقة لمعممية الإنتاجية وأخرى مواكبة لمعممية الإنتاجية ونشاطات لاحقة لمعممية  يشمؿ
 1.الإنتاجية

 قتعريف التسويالمطمب الأول: 

 قبؿ التطرؽ إلى تعريؼ التسويؽ، نتطرؽ إلى أىـ مراحؿ تطوره لتبياف أسباب الاختلبؼ في التعاريؼ.

 أولا: المراحل التاريخية لمتسويق

 2:تمخص تطور مفيوـ التسويؽ وىي حؿاأربعة مر 

 :مرحمة ما قبل التصنيع -0

 وبدأ نظاـ التبادؿ، وبذلؾ( لأسريالاكتفاء الذاتي ا)وتبدأ ىذه المرحمة مع بداية تفكؾ الاقتصاد العائمي 
ظيرت التجارة وكانت تمؾ بداية التسويؽ، ومع تطور مبدأ المقايضة أخذ يتطور مبدأ التخصص في 

يدة، وتمثمت في اوىكذا ظيرت ضرورة وجود مكافئ نقدي لحؿ إشكالات عمميات المقايضة المتز  الإنتاج،
التي أدت وظيفة  (الذىب والفضة)المعادف النفيسة ، ثـ حمت محميا بعد ذلؾ (الحديد والنحاس) المعادف
 . النقود

 

 

                                                           
 

1
  .4، ص2007فؤادة عبد المنعم البكرى، التسويق السياحي وتخطيط الحملات الترويجية في عصر تكنولوجيا الاتصالات، عالم الكتب، القاهرة،  

 
2
 .24-23، ص2008احي والفندقي، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، عمر جوابرة الملكاوي، مبادئ التسويق السي 
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 :مرحمة الثورة الصناعية -2

 إف الثورة الصناعية ونمو المدف بسبب ت ا زيد اليجرة السكانية نتيجة لت ا زيد فرص العمؿ في المدينة،
لإنتاج وبذلؾ كانت بداية نشوء المجتمعات الصناعية حيث تشتد المنافسة بيف المصانع المتشابية ا تمؾ
يتجيوف إلى رجاؿ البيع لمساعدتيـ في بيع منتجاتيـ، ولكف ذلؾ لـ يمنع مف إفلبس الكثير  المنتجوف بدأ

أدى إلى حدوث حالات دورية مف الكساد، الأمر الذي ييدد النظاـ الاقتصادي الدولي  مف المنتجيف مما
 .مف مرة بالانييار الكامؿ أكثر

 :رحمة المفهوم التسويقيم -3

 ف يدركوف أف السبيؿ الصائب لتجنب كساد منتجاتيـ يبدأ بتحديدييد فائض الإنتاج جعؿ المنتجاتز  إف
أنو  ، أيوالإنتاج وفؽ متطمبات)احتياجات السوؽ، ثـ محاولة إنتاج السمع التي تشبع احتياجات السوؽ 

 . يمكف بيعوعمى المنتجيف أف لا يحاولوا بيع كؿ ما يمكنيـ إنتاجو وانما يحاولوا إنتاج ما 

 :مرحمة المسؤولية الجماعية -4

 يد استياء المستيمكيف نتيجة لمتوجيات الضيقة لممنظمات والتي تنحصر في الحصوؿ عمى أرباحالقد تز 
 وزيادة الربحية دوف الاىتماـ بمصمحة المجتمع، لذا أخذت المنظمات تزيد مف اىتماماتيا الاجتماعية ببناء

 د والجماعات ومف ىنا بدأت بتحسيف صورتيا فياوالصحية، العناية بالأفر  المنظمات الاجتماعية والتربوية
 . عيف المجتمع وتقديـ مختمؼ الخدمات التي قد لا تتعمؽ بشكؿ مباشر بميداف عمميا

 ثانيا: تعريف التسويق

 لقد مر التسويؽ بعدة تعاريؼ حاوؿ مف خلبليا الاقتصاديوف الميتموف بالنشاط التسويقي تحديد مفيومو
 انطلبقا مف الفترة الزمنية التي وجدوا بيا، وفي ىذا الشأف سنتطرؽ لمجموعة مف التعاريؼ قدميا جمع مف

 1:المفكريف الاقتصادييف ورجاؿ الأعماؿ والباحثيف والجمعيات والمنظمات

  العممية التي توجد في المجتمع "عمى أنو:  (1965)عرفو مجموعة مف أساتذة جامعة أوىايو و
طتيا يمكف زيادة واشباع ىيكؿ الطمب عمى السمع والخدمات مف خلبؿ تقديـ وترويج بواس والتي

 .ىذه السمع والخدمات" وتبادؿ وتوزيع

                                                           
1
 .11فؤادة عبد المنعم البكرى، مرجع سابق ذكره، ص  
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 قدـ مكارتي (1981) وفي سنة Mccarthy  التسويؽ عمى أنو "العممية الاجتماعية التي توجو
 ضمف التطابؽ بيفالاقتصادي لممنتجات والخدمات مف المنتج إلى المستيمؾ بطريقة ت التدفؽ

 .ع"وتؤدي إلى تحقيؽ أىداؼ المجتم العرض والطمب
  عممية تخطيط وتنفيذ التصور  " أعطت الجمعية الأمريكية مفيوما لمتسويؽ بأنو: (1995)وفي

لتسعير وترويج وتوزيع الأفكار، والسمع والخدمات لخمؽ عممية التبادؿ التي تشبع حاجات  الكمي
 ".والمنشآت داالأفر 

  وتطرؽ PH-KOTLER  إلى تعريؼ التسويؽ بأنو: " آلية اقتصادية واجتماعية بواسطتو يحقؽ
 والجماعات رغباتيـ وحاجاتيـ بوسائؿ خمؽ وتبادؿ المنتجات".راد الأف

  ـ:مف خلبؿ ىذا التعريؼ يمكف القوؿ أف مفيوـ التسويؽ يرتكز عمى سبعة مفاىي

o رغبات الطمب)لحاجات ا ( 
o  ر(ت، الأفكاالسمع، الخدما)المنتجات 
o  ا(التكمفة والرض)القيمة 
o التبادلات والعمميات التجارية أو عمميات البورصة. 
o العلبقات والشبكات. 
o السوؽ. 
o ؽ.التسوي 

  كما يمكف أف نعرؼ التسويؽ أيضا بما يمي: " ىو عبارة عف أوجو النشاط الخاصة بد ا رسة
مو مف المزيج الخاص بالمنتجات حاجات السوؽ وتوجيو موارد المنظمة نحو ما يمكف تقدي وتحديد

والتوزيع والترويج الذي يحقؽ الإشباع ليذه الحاجات وبما يحقؽ أىداؼ المنظمة  والأسعار
 والمجتمع ".

 :ويشير ىذا التعريؼ إلى أف

o  المفيوـ المحدد لمتسويؽ ينطبؽ عمى المنظمات اليادفة لمربح مثؿ: الشركات الصناعية
المنظمات غير اليادفة لمربح مثؿ: الأجيزة الحكومية  الخدمات، كما ينطبؽ عمى وشركات

 .الخدمات المجانية والجمعيات التي تقدـ
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o  النشاط التسويقي يبدأ وينتيي بالسوؽ فنقطة البدء ىي د ا رسة العملبء الحالييف والمتوقعيف
حاجتيـ وأىدافيـ ويعني ذلؾ أف التسويؽ يوجو الإنتاج وليس العكس، أي أنو يجب  وتحديد

السوؽ لا أف ننتج وفقا لرغبة إدارة الشركة ثـ نفرض عمى السوؽ ما  ننتج وفقا لحاجة أف
 .ننتجو أو نحاوؿ إقناعو بيا

o  ينطبؽ المفيوـ السابؽ عمى كافة أنواع المنتجات سواء سمع ممموسة مثؿ: السيارة أو
 .احيةأو خدمات مثؿ: الخدمات المصرفية وخدمات تأميف الخدمات السي المحفوظة الأطعمة

o إف ما تقدمو المنظمات مف منتجات سواء سمع أو خدمات يعتبر كلب منيا في حقيقة الأمر 
 تسويقيا، فخدمة النقؿ الجوي مثلب تقدـ ىذه الخدمة لمركاب وبسعر معيف ويتـ التعاقد مزيجا

أو الوكالات، وتعرؼ نفسيا بالسوؽ وتجذب إلييا العملبء مف خلبؿ  مف خلبؿ فروعيا
والوسائؿ المختمفة لتنشيط المبيعات مثؿ المسابقات واليدايا  تصالات الشخصيةالإعلبف والا
 .)الترويج)وغير ذلؾ 

"منظومة مف الأنشطة المتكاممة والبحوث المستمرة التي  بأنو: التسويق في ضوء المفاهيم الحديثةيعرف 
ميز مف خلبؿ البناء، في المنشأة وتختص بإدارة مزيج تسويقي متكامؿ ومت يشترؾ فييا كؿ العامميف

مستمرة ومربحة مع العملبء تيدؼ إلى تحقيؽ انطباع ايجابي في الأجؿ  والحفاظ عميو، وتدعيـ علبقات
 . 1ت"ؼ تمؾ العلبقاامتبادلة لكؿ أطر  الطويؿ، والى تحقيؽ منافع ووعود

 دىا باختصار في:افالمفيوـ الحديث لمتسويؽ يعتمد عمى ركائز ثلبث يمكف إير 

 اجات والرغبات والإمكانات والأذواؽ المتصمة بالمستيمكيف أو المستخدميف في الأسواؽسة الحادر  -1
 .المستيدفة لمسمع والخدمات الخدمية محميا وخارجيا

مف  (أو كلبىما معا)تحديد ذلؾ القدر مف الإشباع الذي تقدر عميو مؤسسة إنتاجية أو تسويقية  -2
 .ؿ العامميف أو الممارسيف التسويقييفالحاجات والرغبات والأذواؽ المحددة مف قب تمؾ

ت العميا ونفوذ مقبوؿ اؼ مباشر مف الإدار اتوجيو كافة الجيود والأنشطة داخؿ المؤسسة وبإشر  -3
التسويؽ لإيجاد المعادلة المتوازنة بيف الحاجات والرغبات الخاصة بالمستيمكيف المستيدفيف  لإدارة
  مف الممكف تقديمو لممستيمكيف عمى شكؿ سمع أو خلبؿ توفير القدر الممكف منيا والذي  مف وذلؾ

 .وبأسعار المناسبة خدمات
                                                           

1
، 2006أ.د صبرى عبد السميع، التسويق السياحي والفندقي أسس علمية وتجارب عربية، المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر   

 .23ص
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  ق: أهمية وأهداف التسوينيثاالمطمب ال

فيما يمي عرض لأىـ أىداؼ التسويؽ بالنسبة لممستيمؾ والمؤسسة بعد التطرؽ لأىميتو عمى مستوى 
 )المؤسسة، المجتمع، المستيمؾ(.

 1أهمية التسويقأولا: 

 لتسويؽ حسب الأطراؼ المرتبطة بو فيما يمي:تنبع أىمية ا

 :أىمية التسويؽ عمى مستوى المنشأة -1
  سة السوؽ ومعرفة ايعتبر التسويؽ موجيا للئنتاج والوظائؼ الأخرى في المشروع فعمى أساس در

 .المستيمؾ أو المشتري يتـ تخطيط العممية الإنتاجية والعمميات الأخرى رغبات
 جية تبدأ ميمة التسويؽ مرة أخرى في تصريؼ المنتجات إلى الأسواؽ وبعد اكتماؿ العممية الإنتا

 .الخدمات اللبزمة لممشتري بعد إتماـ عممية البيع وتقديـ
 :أىمية التسويؽ عمى مستوى المجتمع -2

 :يتضح لنا أىمية التسويؽ عمى مستوى المجتمع مف خلبؿ ما يمي

  المنشأة التسويقية، وىذه المنتجات تشبع ازدياد أعداد وكمية وقيمة المنتجات المتداولة بواسطة
مختمفة للؤنواع المختمفة مف المستيمكيف، وتشمؿ ىذه المنتجات السمع الممموسة وغير  رغبات

 .كالخدمات مثؿ خدمات التأميف والبنوؾ والسياحة الممموسة
 فيناؾ  تمثؿ القوى العاممة في مجاؿ التسويؽ نسبة كبيرة مف إجمالي القوى العاممة في أي دولة

راء العاممة في المنشآت التسويقية ووكالات البيع وتمؾ التي تعمؿ في مجاؿ البيع والش القوى
 .وادارة المنتجات والعلبقات العامة والإعلبف وبحوث التسويؽ وما إلى ذلؾ وترويج المبيعات

د افر لمتسويؽ دور ىاـ في رفع مستوى معيشة الأؼ ا رد فيو يعمؿ عمى التعرؼ عمى حاجات الأ
ثـ إشباع ىذه الحاجات عف طريؽ توجيو الإنتاج لتوفير السمع والخدمات بالمواصفات  واكتشافيا

 .ىذه الاحتياجات فالتسويؽ يساىـ في التقدـ الاقتصادي لممجتمع والخصائص التي تقابؿ

 :أىمية التسويؽ عمى مستوى المستيمؾ -3

                                                           
 .18، ص 1995، مصر، الإسكندرية، 5تاح، التسويؽ، ط محمد سعيد عبد الف 1
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 لوقت المناسب والزمف المناسب وتقصير ويقصد بيا توفير السمع والخدمات في ا :المنفعة الزمنية
الاتصاؿ بيف المنتج والمشتري أو المستيمؾ، وذلؾ بتخزينو في الوقت الذي  الفترة الزمنية لتحقيؽ

الذي يزداد فيو الطمب وبالتالي يمكف إشباع حاجات المشتري مف  ينخفض الطمب عميو إلى الوقت
ملببس الصوفية في الصيؼ ثـ تخزينيا إنتاج ال السمعة أو الخدمة في الزمف المناسب مثؿ

عدادىا لمبيع في فصؿ الشتاء  .وا 
 يربط التسويؽ بيف المكاف الذي يتواجد فيو المشترى أو المستيمؾ، وبيف مكاف  :المنفعة المكانية

والخدمات، مف خلبؿ القياـ بالوظائؼ التسويقية المختمفة مف أجؿ نقميا مف  وجود أو إنتاج السمع
 .إلى الأماكف التي يزداد فييا ىذا الطمب يس بيا طمب عميوالأماكف التي ل

 تربط منفعة السمعة وفائدتيا بالشخص الذي يحوزىا أو يستخدميا، لذلؾ فإف  :منفعة الحيازة
ممكية السمعة مف المنتج أو البائع إلى شخص آخر ىو المستيمؾ أو  التسويؽ يعمؿ عمى نقؿ

تبط بالتعاقد والبيع، وبذلؾ تنتقؿ المنفعة إلى صاحب ر تة ت معينءاار المشتري، وذلؾ مف خلبؿ إج
 .كانت لدى المالؾ الأصمي أو البائع حيازة السمعة أو الشخص المستخدـ لمخدمة بعد أف

 يحقؽ التسويؽ منفعتيف متبادلتيف في وقت واحد، فبالنسبة لمستيمؾ الخدمة أو  :المنفعة المتبادلة
يا السمع والخدمات لو، وبذلؾ تحقؽ لممستيمؾ منفعة اشرح مواصفات ومز  السمعة فإنو يقوـ عمى

لممنتج أو البائع فإف التسويؽ يحقؽ لو الإلماـ باحتياجات  العمـ والمعرفة بالسمع، أما بالنسبة
يساعد عمى إنتاج السمع والخدمات الملبئمة  ورغبات ومطالب المشتريف أو المستيمكيف لمسمع مما

 .مرةليـ وتطويرىا وتعديميا بصفة مست

 :1هداف التسويقثانيا: أ

 إف اليدؼ النيائي لمتسويؽ ىو إنتاج السمعة بالمواصفات والجودة المطموبة وتقديميا لممستيمكيف بالسعر
 وفي المكاف المناسب، وتتمثؿ ىذه الأىداؼ في:

 : ىداؼ التسويؽ بالنسبة لممستيمؾأ

  زمة لتحقيؽ ىذه الحاجات سواء كانتد المجتمع والقياـ بالأنشطة اللباالتنبؤ برغبات وحاجات أفر 
 ة.مرتبطة بسمعة أو بخدمة معين

 تحقيؽ مستوى عاؿ مف رضا المستيمكيف. 
                                                           

1
 .21محمد عبيدات، التسويؽ السياحي ''مدخؿ سموكي''، دار وائؿ لمنشر، عماف، الأردف، ص  
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 الرفع مف المستوى المعيشي للؤؼ ا رد في المجتمع. 
  خمؽ الكثير مف فرص التوظيؼ، حيث وجود نشاط تسويقي بالمؤسسة يتطمب تعييف عمالة في

 .مجالات مختمفة عدة
  تجات بأسموب تسويقي ممتاز يمكف كؿ مستيمؾ مف اقتصاد مبمغ ما، خفض أسعار المن

 .ء أصناؼ وأنواع أخرى مف المنتجاترافي ش واستخدامو

تيجياتيا أو اوتتحقؽ ىذه الأىداؼ بتكامؿ مجموعة مف العوامؿ منيا ما يرتبط بالمؤسسة كإمكانياتيا واستر 
 . يرتبط بالمستيمؾ كمستوى الدخؿ لديو ما

  :ؽ بالنسبة لممؤسسةأىداؼ التسوي

 : يمكف إظيار أىداؼ التسويؽ بالنسبة لممؤسسة في النقاط التالية

 تحقيؽ الأرباح الناتجة عف عممية البيع. 
 المحافظة عمى المركز التنافسي وتنمية حصة المؤسسة في السوؽ . 
 تشجيع المؤسسة عمى الابتكار والنمو، وىذا عف طريؽ التنبؤ برغبات وحاجات الزبائف. 
  ريتيا، فيو يعمؿ بشكؿ مستمر لتحقيؽ ىذا اليدؼ عف طريؽاييدؼ إلى بقاء المؤسسة واستمر 

 المعمومات التسويقية. نظاـ
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 لتسويق السياحيالمبحث الثاني: مفاهيم أساسية حول ا

 حول السياحة دخلمالمطمب الأول: 

 أولا: تعريف السياحة

 1أي أنو ذىب وسار عمى وجو الأرض. ''الأرض جاؿ فيفيقاؿ '' ''التجوؿ'' لغة السياحةتعني 

تخصصي،  سات التي تدور حوليا قد تناولت إشكالية السياحة في اتجاهاتعاريؼ لمسياحة كوف الدر فتتعدد 
لمخدمات  ت مؤقتة في الطبيعة والاقتصاديوف ينظروف إلييا كاستيلبؾافيوف ينظروف إلييا كيجر افالجغر 

 .حة والترفيو والتنمية الثقافيةاغ المخصص لمر اكوقت الفر والبيئة والاجتماعيوف يفيمونيا 

سة الظاىرة السياحية مف أىـ الأسباب التي أدت إلى عدـ وجود اوتعتبر حداثة الفكر الإنساني حوؿ در 
يذه الظاىرة، حيث أف كؿ باحث يعرفيا بناءا عمى طبيعة المنيج العممي الذي يعتمده في شامؿ ل تعريؼ

 ستيا.ادر 

بأنيا : "ظاىرة مف ظواىر عصرنا تنبثؽ مف الحاجة  1905الألماني " جويبر فرويمر " عاـ  فقد عرفيا
حة وتغير اليواء، والى مولد الإحساس بجماؿ الطبيعة ونمو ىذا الإحساس، والشعور اإلى الر  يدةاز تالم

يف الشعوب والإقامة في مناطؽ ليا طبيعتيا الخاصة وأيضا نمو الاتصالات وخاصة ب بالبيجة والمتعة،
الجماعات الإنسانية، وىي الاتصالات التي كانت ثمرة اتساع نطاؽ التجارة والصناعة  وأوساط مختمفة مف

، والملبحظ مف ىذا التعريؼ أنو ركز 2متوسطة أو صغيرة وثمرة تقدـ وسائؿ النقؿ" سواء أكانت كبيرة أو
 .لمسياحة وأىمؿ الجانب الاقتصادي ليا عمى الجانب الاجتماعي

السياحة عمى أساس أنيا " مجموع العلبقات  HUNTER and KRAPF عرؼ 1942ي سنة ف
 .3الناتجة عف السفر واقامة الأجانب شرط ألا تكوف ىذه الإقامة دائمة ومرتبطة بعمؿ ذي أجر" والظواىر

 .مسياحةء السياحة ىذا التعريؼ لعدة سنوات كونو يقدـ الإطار العاـ لاالجمعية الدولية لخبر  وقد اعتمدت 

 ئر نفس التعاريؼ السابقة لممنظمة العالمية لمسياحةائر في تعريؼ السياحة: قد تبنت الجز انظرة الجز 
 : 1وأضافت بعض التعاريؼ ىي (المتنزه ئر، السائح،االز (

                                                           
 

1
 .4ص  ،2012 د. عبلة بخاري، اقتصاديات السياحة، 
2
 .249، ص2003 ،عماف ،1ذكي خميؿ المساعد، تسويؽ الخدمات وتطبيقاتو، دار المناىج، ط 

3
 .249نفس المرجع، ص  
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 .دخيلبكؿ مسافر عبر الحد ود، ودخؿ الت ا رب الوطني خارج مساحة العبور، يعتبر  الدخول: -

 .البحريةسافروف غير المتنزىوف والعابريف بالج ا زئر باستثناء المتنزىوف في الرحمة ىـ الم المقيمين: -

 .جواأياـ لمعابريف  05كؿ ا زئر مؤقت تمنح لو في الحدود تأشيرة عبور مدتيا  غير المقيمين: -

يابا و يقطنوف المتنزهون عن طريق الجولة البحرية: -  بيا ىـ زوار يستعمموف الباخرة نفسيا ذىابا وا 
 .طواؿ مدة الرحمة بحيث لا يعتبروف مقيميف

 ئرييف مقيميف بما فييـ المقيميف بالخارج، بينما تنص أحكاـ المنظمة العالميةائر تعتبر كؿ الجز افالجز 
لمسياحة عمى أف المياجريف يعامموف معاممة غير المقيميف، وىو ما يفسر إلى حد ما اختلبؼ 

 .ئريةاز الجالمتعمقة بالسياحة  الإحصائيات

 غ بممارسة نشاطاتالمسياحة عمى أنيا " طريقة قضاء وقت الفر  Bovy / Lawson تعريؼ بوفي ولاوسف
 عديدة منيا السفر لفترة معينة ولأىداؼ معينة "، يبدو ىذا التعريؼ أكثر دقة بالرغـ مف بساطتو فيو يميز

 2.غ والاستجماـاالسياحة و مفاىيـ وقت الفر  بيف

تتأثر بالمحيط الاجتماعي، الثقافي، الاقتصادي، السياسي، البيئي والتكنولوجي، إف السياحة تؤثر و 
 :بني عمى أساسيفم ومفيوميا

 غاالانتقاؿ مف الموطف الأصمي أو مقر العمؿ إلى دولة أو منطقة أخرى للبنتفاع بوقت الفر  لأول:ا. 
 :نتقاؿ ليس بيدؼ اليجرة أوساعة عمى أف يكوف الا 24عممية الانتقاؿ تكوف مؤقتة وتتجاوز  الثاني 

 .الإقامة الدائمة

غ عند البشر، وسفرىـ إلى بلبد ار فالسياحة ظاىرة تتعمؽ باستغلبؿ أوقات الوفي الأخير يمكف القوؿ أف 
حة في الطبيعة أو عمى الشواطئ البحرية أو زيارة اللبستجماـ والر  طمبا أخرى خارج وطنيـ أو داخمو

 .الأماكف الأثرية

 

 

                                                                                                                                                                                     
1
 .2014سماعيني نسيبة، دور السياحة في التنمية الاقتصادية و الاجتماعية في الجزائر، رسالة ماجستير، جامعة وىراف،  
2
 .8، صCbi PUB ،1977مانويل بوفي، فريد لاوسن، السياحة، بوسطن،   
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 وخدماتها اع السياحةأنو ثانيا: 

 أنواع السياحة -0

، أىميا الموقع والحدود، فترة إقامة ىناؾ عدة أنواع لمسياحة طبقاً لممعايير التي تُؤخذ في تصنيؼ السياح
 .السائح، مناطؽ الجذب السياحي والتنظيـ

 وىي:وسنتطرؽ باختصار لأىـ أنواعيا حسب معيار اليدؼ 
 وجيات السياحية المعروفة عمى مستوى العالـ والسياحة : وىي السفر إلى الالسياحة الترفيهية

تمعب فييا الفنوف الرفيعة دو ا ر ميما في اجتذاب ذوى الحس المرىؼ، بعيدا عف  الترفييية
 .ئزاإثارة الغر  الإسفاؼ الذي يعتمد عمى

  :السفر بيدؼ زيارة المحميات الطبيعية مثؿ المحميات الطبيعية في أفريقياالسياحة البيئية. 
  :وىي منتشرة بشكؿ كبير في الوطف العربي، في أكادير، البحريف وشرـ الشيخالسياحة البحرية 

 . والعقبة والإسكندرية والعديد مف المدف الأخرى
  :السفر بيدؼ العلبج والاستجماـ في المنتجعات الصحية في مختمؼ بقاع السياحة العلاجية

 .في اليند عمى سبيؿ المثاؿ العالـ كما
 ت االسفر بيدؼ زيارة الأماكف المقدسة مثؿ مكة والمدينة والقدس، "خلبؿ فتر ة الدينية: السياح

السنة، لممارسة بعض الشعائر أو لتنفيذ بعض التعاليـ الدينية أو لمتبرؾ كما يحدث  محددة مف
 الدينية". لبعض المناسبات

  :ة واشباع حواسو الفنية يسعى الإنساف مف خلبليا إلى توسيع مداركو العمميالسياحة الثقافية
غبيف في التعرؼ عمى ملبمح مف حياة راالآثار أىـ جزء فييا لأنيا تشفى فضوؿ ال وتمثؿ سياحة

 .مضت الإنساف في عيود
  ت العالمية وىي تكوف اوىي الأنشطة السياحية المصاحبة لحضور المؤتمر ت: اسياحة المؤتمر

 .المختمفة حوؿ العالـ بالعواصـ
 ء االسفر مف أجؿ التسوؽ مف الدوؿ التي تتميز بوفرة في مجمعات الشر  : وىيسياحة التسوق

 . الأسعار ومنيا دبي ولندف وباريس وميلبنو فيي وجيات لمتسوؽ وجودة
 السياحة الرياضية بأنواعها . 
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  جباؿ ): تسمؽ الجباؿ قبة السكان وعاداتهمائب ومر ات والاطلاع عمى الغر اسياحة المغامر
 . جالأموا ، ركوب(الأطمس

  :التي تجذب طلبب العمـ بقدر التقدـ العمميالسياحة العممية. 
 التي تقصد أماكف أحرزت تقدما في علبج أـ ا رض بعينيا، أو تمؾ التيالسياحة الطبية وىناؾ أيضا 

حة االطبيعة بمقومات الاستشفاء واىتدى أصحابيا إلى حسف استخداـ تمؾ الموارد وتوفير الر  حبتيا
 .لروادىا
 :1ىناؾ أنواع أساسية نذكرىا فيما يمي :الخدمات السياحيةأنواع  -2
  :وتتمثؿ في جميع خدمات النقؿ ووسائمو التي تخدـ السائح كالطرؽ البرية والخطوطخدمات النقل 

 .الجوية والطرؽ المائية
  :ونذكر منيا: الفنادؽ، الـ ا رقد، الشالييات، الشقؽ المؤجرة لمسياحخدمات الإيواء... 
 وتعمؿ عمى خدمة السياح في طريقيـ إلى المنطقة السياحية وكذا فيب: اام والشر خدمات الطع 

 .المنتجعات السياحية
 :فتكمف فيالخدمات التكميمية والترفيهية أما 
  :تمكف السائح مف المشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية المختمفة أو خدمات الرياضة والترفيه

 التزلج تحت ىذا السند، عمى الرغـ مف اعتبارىا وسيمة مشاىدتيا، ويمكف إد ا رج مصاعد مف
 .مواصلبت

 ىي تقدـ تجيي ا زت لمسائح ومواد استيلبكية في المنطقة السياحيةمؤسسات التجارة القطاعي :. 
 المسارح، دور السينما، كواقع الاحتفالات، الكازينوىات، أماكف ومنشآت العبادةالخدمات الثقافية : 

 .الدينية
 مثؿ محلبت تصفيؼ الشعر، وورشات التصميح، المصانع، البنوؾ لخاصة لمسياح: الخدمات ا

 .تبديؿ العممة ومكاتب
  :وتشمؿ مكاتب السفر ودوائر أو ـ ا ركز الاستعلبماتخدمات الاستقبال والتنظيم. 
  :مثؿ الجمارؾ وما شابيياالخدمات الخاصة. 

                                                           
 .97، ص 2011، جويمية 5لجزائر، مجمة البحوث والدراسات العممية، العدد د. حكيـ شبوطي، الدور الاقتصادي لمسياحة مع الإشارة لحالة ا 1
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كز اوالمر  فؽ الصحيةاالتحتية العامة مثؿ المر  التي تشكؿ جزءا مف البنيةالخدمات العامة الاجتماعية: 
 ت.فؽ الأمف وشبكات المياه والكيرباء والاتصالااالعلبجية ومر 

 التسويق السياحيماهية : انيالثطمب لما

لتمبية  التسويؽ ىو النابض الرئيس والموجو لمحركة السياحية الحديثة، وىو توجيو، تخطيط برمجة السياسة
 اشباعيا، فعمى الرغـ مف اختلبؼ وجيات النظر حوؿ مفيوـ التسويؽ وعلبقتورغبات وحاجات السياح و 

 .بالسياحة فإننا نجد أنيا جميعيا ترتكز حوؿ فيـ السائح

 ي: تعريف التسويق السياحأولا

مف قبؿ  عمى أنو " التنفيذ العممي والمنسؽ لسياسة الأعماؿ Kridppendrof (1981) عرفو كريتندوؼ
 سواء كانت خاصة أـ عامة عمى مستوى محمي، إقميمي، وطني، أو عالمي بغرض المشاريع السياحية،

 . 1"تحقيؽ الإشباع لمجموعات المستيمكيف المحدديف ومما يحقؽ عائدا ملبئما

 إف ىذا التعريؼ يتماشى والمفيوـ التسويقي والذي يركز عمى تمبية رغبات وحاجات مجموعة المستيمكيف
 .يذ سياسة سياحية منسقةكنقطة ارتكازية مف خلبؿ تنف

مف  تعريفا آخر فيو " فمسفة إدارية تجسد الطمب السياحي Morrisson قدـ موريسف 1985وفي سنة 
 . خلبؿ البحث، التنبؤ واختيار السوؽ المناسب مع أىداؼ المؤسسة وبالتالي تحقيؽ أكبر عائد"

 منظمات والمنشآت السياحية داخؿالتسويؽ السياحي ىو" ذلؾ النشاط الإداري والفني الذي تقوـ بو ال
 الدولة وخارجيا لتحديد الأسواؽ السياحية المرتقبة والتعرؼ عمييا والتأثير فييا ليدؼ تنمية وزيادة الحركة

دوافع لمش ا رئح السوقية السياحية القادمة منيا وتحقيؽ التوافؽ بيف المنتج السياحي وبيف الرغبات وال
 .2فة "المختم

مف  التسويؽ السياحي بأنو: " العممية التي يمكف Kotler & Armstrong. (1999)  ولقد عرؼ أيضا
 . خلبليا التوازف بيف احتياجات السائحيف وأىداؼ المؤسسة أو المنطقة السياحية "

                                                           
1
صبري عبد السميع، التسويق السياحي و الفندقي، أسس علمية و تجارب عربية، منشورات المنظمة العربية للتنمية الإدارية، القاهرة، مصر،   

 .3ص ،2006
2
 .4نفس المرجع، ص  
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 والتسويؽ السياحي أيضا ىو" نشاط شامؿ ومتكامؿ يضـ جميع الجيود المبذولة لجذب السائح الدولي
 مج السياحية حتىاؽ السياحية الدولية، وتبدأ ىذه الجيود بشكؿ مباشر مف إعداد البر والمحمي لزيارة المناط

 .مجاالتعاقد مع السائحيف إلى إتماـ البر 

 ومف خلبؿ التعاريؼ المقدمة وتعاريؼ أخرى فإف التسويؽ السياحي عاملب أساسيا لتحقيؽ التنمية السياحية
يؼ وترويج المنتج السياحي مف خلبؿ المزيج التسويقي لما يقوـ بو مف دور ىاـ في تعر  افي الدوؿ نظر 

السائح بالمعمومات حوؿ المقومات الطبيعية والمادية بالمنطقة السياحية والبحث عف أسواؽ سياحية  وتزويد
مستوى العرض السياحي ومحاولة إقامة نظاـ معمومات فعاؿ مع السوؽ المحددة حاليا  جديدة لرفع

 غباتو ودوافعو الاستيلبكية والعمؿ عمى تمبيتيا واشباعيا.ر  والمتوقعة وبالتالي فيـ

 ت عديدة كالعلبقات بيف الدوؿ المصدرة لمسياحة والدوؿ المستوردة ليا، غير أفاإضافة إلى وجود متغير 

 .ذلؾ يتوقؼ عمى الظروؼ الأمنية والسياسية السائدة في ىذه الدوؿ

 :ولمتسويؽ السياحي أسس تتمثؿ في

 دارية وفنية في نفس الوقت، لأنيا مف الجانب الإداري تقوـ عمى التخطيط التسويؽ عممية إ
وتوجيو العامميف للؤسموب الأمثؿ في العمؿ والتنسيؽ بيف جيودىـ مف أجؿ تحقيؽ  والتنظيـ

لممنشأة، ثـ الرقابة عمى الجيود التسويقية المبذولة، ومف الجانب الفني فيدخؿ فيو  الأىداؼ العامة
 .المستخدـ في العممية التسويقية بالمنيج والأسمو 

  ،نشاط مشترؾ بيف الييئات المختمفة والمؤسسات السياحية المتعددة مثؿ شركات نقؿ سياحية
 . بنوؾ، شركات سياحية فنادؽ،

 شاط متعدد الجوانب لا يقتصر عمى العمؿ التسويقي في الخارج فقط ولكنو نابع أساسا مف داخؿن 
ئيسي بيذا النشاط حيث تقوـ بتوفير سبؿ النجاح بما تممكو مف الدولة التي تمثؿ المصدر الر 

 .مادية وبشرية إمكانات

 أما فيما يخص العناصر التي يجب أف يتضمنيا التسويؽ السياحي ىي: 

 عف طريؽ المكاتب السياحية المتواجدة في  اتحديد المجموعات السياحية المتوقع الاتصاؿ بي
 . د ىذه المجموعاتار فلدى أ اتير مختمؼ الطمبيا، وتقدلد التسويؽ االمر  المناطؽ

 خمؽ تصور مفصؿ وواضح لدى ىذه المجموعات عف المنطقة المطموب تسويقيا . 
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 تحديد مكاتب السياحة والسفر بشكؿ محمي أو إقميمي أو عالمي والتنسيؽ مع تمؾ المكاتب بيدؼ 
 .السياحيةاستقباؿ تمؾ المجموعات 

  ة عمى استقطاب تمؾ المجموعات، وذلؾ مف خلبؿ التعاوف تحديد المنشآت السياحية القادر
 .ةالسياحيمع المكاتب  والتنسيؽ

  عمؿ كافة الأنشطة المؤدية إلى إشباع حاجات ىذه المجموعات ورغباتيا مثؿ سيولة الانتقاؿ
وسائؿ المواصلبت وتسييؿ في منح تأشيرة السفر وتوفير أماكف  تنويع مف خلبؿىذا و 

 . الخ...الإقامة
  فير اتو 
 لبنية المناسبة مف شبكات المواصلبت والاتصالاتا. 

 : أهداف التسويق وأهميتهثانيا

 سنتطرؽ فيما يمي إلى أىداؼ التسويؽ وأىميتو.

 :أهداف التسويق السياحي -0

 إف اليدؼ النيائي لعممية التسويؽ ىو تمبية الحاجات البشرية، وىذا يوضح أف اليدؼ الأساسي لمتسويؽ
طبيعيا،  اء السياح. واذا نجحنا في إرضاء السياح فإف توسع وامتداد السوؽ يصبح أمر السياحي ىو إرضا

 ANSHEN)) أنشف وBARKER) ) بينو باركر حسب ما وىذا

 ويمكف حصر أىداؼ التسويؽ السياحي في النقاط التالية:

 :إننا نعتبر التسويؽ ىو عممية إرضاء لمسائح، وفي ضوء ىذا اؿ وضع فإف  إرضاء السياح
الأساسي مف تطبيؽ مبادئ التسويؽ في تقديـ الخدمات السياحية ىو إرضاء المستيمكيف،  اليدؼ
نجد مؤسسات سياحية يمكف أف تفكر في حماية وجودىا دوف إرضاء العملبء، و مف  لا اومؤخر 

التسويؽ المنظـ فإف السياح يحصموف عمى الخدمات المناسبة بأسعار منافسة في  خلبؿ عممية
 . وبطريقة مرضية والخدمات متلبئمة بشكؿ جيد وتوقعات وأذواؽ السياح سبةأوقات منا

 :وىذا يستمزـ الاستغلبؿ الأمثؿ لمموارد، إف التقدير لتوقعات  جعل الاقتصاد التشغيمي ممكنا
يجعؿ مف الممكف لممؤسسة إدارة الموارد والعرض السياحي بما يتناسب مع الطمب،  المستيمكيف

غلبؿ غير الأمثؿ لمموارد المتاحة، إضافة إلى ذلؾ فإف المؤسسة تظير الاست وىذا يقمؿ مف
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المنافسة وتسيطر عمى المركز القيادي في السوؽ، ومف الطبيعي أف ىذا  اىتماما بأف تتفوؽ عمى
المخمفات والتمؼ، لذا فإف التسويؽ المبني عمى أساس التقدير السميـ  الأمر يتطمب السيطرة عمى

مف السيؿ تنظيـ أعماؿ ونشاطات المؤسسات السياحية بما  ياح يجعؿلحاجات وتوقعات الس
 .يتناسب مع ذلؾ

 :مف أىداؼ التسويؽ السياحي تحقيؽ المؤسسة للؤرباح، ولو عمى المستوى البعيد  تحقيق الأرباح
المتوسط، مف خلبؿ وضع خطط تسويقية تمكف المؤسسة مف تحقيؽ ربح يمكنيا مف إعادة  أو

 .الإنتاج دورة
 تيجيةااستر مف أبرز بؿ مف أىـ أىداؼ التسويؽ السياحي ىو رسـ خطط  فوق عمى المنافسة:الت 

تسويقية تمكف المؤسسة مف التفوؽ عمى المنافسة مف خلبؿ الاستحواذ عمى حصة سوقية 
 .المخاطرعميو، وكذا استغلبؿ كؿ الفرص المتاحة وتجنب  والمحافظة

  ز صورة واضحة اي ىو مساعدة المؤسسة في إبر إف ىدؼ التسويؽ السياح ز صورة واضحة:اإبر
المنطقة السياحية، واف مبادئ التسويؽ السياحي الحقيقي تعتبر مؤثرة في خمؽ أو التخمص  عف
الانطباعات لدى السياح في الأسواؽ المستيدفة. إننا نجد عددا مف الحالات التي تكوف  مف
أف ىي اع، واف ذلؾ يوصؿ إلى حقيقة التسويقية ناجحة في إزلة مشكمة الانطب اتيجياتيااستر 

الفعالة تبسط عممية تعزيز الجوانب الإيجابية والتخمص مف أو تخفيض حدة  وسائؿ الاتصاؿ
 .المنطقة السياحية الجوانب السمبية حوؿ

 ، ىناؾ ثلبثة وظائؼ لمتسويؽ السياحي وىي: O.M.T وحسب المنظمة العالمية لمسياحة

  وىذا بإتباع عدة  بائف بأف الخدمات السياحية تتلبءـ مع رغباتيـ،الاتصاؿ: وىي عممية إقناع الز
 .مختمفة وسائؿ

 التنمية: عف طريؽ تخطيط وتنمية المتاحات الجديدة والتي قد تسمح بإعطاء إمكانيات البيع.  
  قبة: تمكننا مف الاستعماؿ الفعاؿ للئمكانيات السياحية المتاحة مف خلبؿ استعماؿ تقنيات االمر

 .مختمفة

 أهمية التسويق السياحي: -2

 لما يقوـ بو مف دور ىاـ في الترويج ايعتبر السوؽ السياحي عاملب أساسيا لتحقيؽ التنمية السياحية نظر 
 السياحي والخدمات السياحية بصفة عامة، ومف ىذا المنطمؽ فإف التسويؽ السياحي مف خلبؿ الدعاية
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 مد عمى الرضا النفسي و المتعة مف أجؿ خمؽ رغباتضروريا في ىذا الاتجاه، يعت اوالإعلبف يشكؿ أمر 
ودوافع استيلبؾ المنتج السياحي و توسيع السوؽ السياحية و جذب أكبر عدد ممكف مف طالبي ىذه 

سات المتعمقة بمدى رواج المنتجات السياحية لا تقؿ أىمية ىذا المجاؿ، ولا مناص اكما أف الدر  الخدمات،
المنيج التسويقي الناجح ىو الذي يخمؽ الاتصاؿ المستمر بيف صناعة  ىذا المقاـ بأف مف التأكيد في

مما يقضي وجود خطة قومية شاممة لمتسويؽ السياحي فضلب عف الجيود التي تتـ  السياحة ومستيمكييا
مف خلبؿ الشركات السياحية و الفندقية ، كما أف الجيود المشتركة بيف  عمى مستوى النشاط الفردي

ىاما  ات وغيرىا تمعب دور افي المناسبات مثؿ الميرجانات والمؤتمر  مي والأىمي وخاصةالمستوييف الحكو 
 . في ترويج المنتج السياحي

 كما تظير أىمية التسويؽ السياحي عبر القنوات الإعلبمية المطموبة والتي تستمد إقبالا جماىيريا يشكؿ
 ة السياحية خاصة، فالسياحة بكؿ أشكاليا لاتيجية التي يعتمد عمييا القطاع والحركاستر لات ااأحد المرتكز 

تستغني عف تسويقيا وترويجيا إعلبميا فسرعة وصوؿ المعمومة وسرعة أثرىا وصداىا أخذت مكانة 
وتؤكد أنو بزيادة وسائؿ التمويف تزيد حجـ الحركة السياحية الداخمية والخارجية، وبالتالي  الآف، مرموقة

 د المعاصر.المباشرة في الاقتصا المساىمة غير
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 : عناصر مزيج التسويق السياحيثالثالمبحث ال

 : عناصر مزيج التسويق السياحيالمطمب الأول

   Productالسياحي المنتوج-0

 وتنفيذ وضع يمكف وبوجوده السياحي التسويقي المزيج عناصر مف الأوؿ العنصر يمثؿ السياحي المنتوج
 مف يقدـ ما كؿ"  يعني السياحي المنتوج؛ و ترويجو وأساليب توزيعو وطرؽ بتسعيره ترتبط تيجياتااستر 

 الشعبية، والفنوف ،(والمسابح تاوبحير  أنيار غابات، صحاري، ودياف، سيوؿ، جباؿ،) الطبيعية المناظر
 الملبعب،) والترفيو والتسمية الرياضة وأماكف الدينية، والآثار التاريخية، والآثار التذكارية، والنصب
 الصحية، المنتجعات الصحية، فؽاالمر ) والاستجماـ النقاىة وأماكف (المسارح نتزىات،الم الحدائؽ،
 احتياجات تمبية أجؿ مف مختمفة بطرؽ تطور أف ليا داير  خاـ كمواد ىذه وتعتبر (...الطبيعية الحمامات
 ."المختمفة الأسواؽ
   Priceالسياحي المنتج تسعير  -2
 الخدمات صناعة وفي خاصة بصفة السياحة مجاؿ في والمرنة ةالميم تاالمتغير  أىـ مف التسعير يعتبر
 يعني السعر أحيانا نجد فقد دفات،اومر  واستخدامات معاف لو الخدمات قطاع في والسعر" عامة، بصفة
 (التأميف خدمات) والقسط (السمسرة خدمات) والعمولة (البنوؾ خدمات) والفائدة (النقؿ خدمة) الأجور
 منو يفيـ التسعير يبقى الحقيقة في لكف المختمفة التسميات ىذه مف الرغـ فعمى ،(يـالتعم خدمات) والرسوـ
 ."الخدمة عمى الحصوؿ مقابؿ دفعو المستفيد عمى يجب الماؿ مف مقدار
 لممكاف المستيمؾ أو المستخدـ مف والمقبوؿ والمعقوؿ المادي المقابؿ" بأنو السياحي لممنتج السعر ويعرؼ

 .. " فقةامر  أخرى خدمات وأية نفسيا المادية لمسمعة ريالمشت أو الموقع أو
   Placeالسياحي التوزيع -3
 .التوزيع سيؿ أنو يعني لا ىذا لكف جرده، ولا الخدمي المنتوج تخزيف يمكف لا أنو صحيح
 ومف الصمة ذات ؼاالأطر  كافة قبؿ مف ممارستيا يتـ التي الأنشطة كافة" بأنو السياحي التوزيع يعرؼ
 ."لو المناسب والوضع بالوقت وغيرىا وزمنية مكانية منافع مف يريده ما لمسائح تاحي أف أجؿ
 وكلبء، أو وسطاء خلبؿ مف أو مباشرة المستيدفة لمسوؽ السياحية الخدمات إيصاؿ عمى التوزيع يعمؿ

 يعودو  السمع توزيع في المستخدمة تمؾ مف ومباشرة بساطة أكثر بأنيا الخدمات في التوزيع قنوات وتتصؼ
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 يوجد حيث ومستعممييا الخدمة مقدـ بيف العلبقة راواستمر  الخدمات ممموسية عدـ إلى ذلؾ في السبب
 المرور أو لمزبوف مباشرة البيع لمخدمة المقدمة ممؤسسةل حيث يمكف لمخدمات، بالنسبة التوزيع لقنوات تنوع
 .الوسطاء طريؽ عف

 

   Promotionالسياحي الترويج -4
 ىذه ولتجاوز خياؿ وخصوبة تصور مف يتطمبو لما ممموس غير شيء ترويج جدا الصعب مف إنو

 المحصؿ تاالامتياز  وكذا والمنافع التسييلبت عمى يركزوف الخدمات ترويج عمى القائميف فإف المشكمة
 نفسيا الخدمة عمى التركيز بدؿ المنتوج مف عمييا

 :السياحي الترويج تعريف 4-0
 و استخدامو وكيفية ياهاومز  ووظائفو وخصائصو بالمنتج المستيمؾ يؼتعر  عممية" ىو السياحي الترويجإف 

 1. "المنتج ءابشر  واقناعو وحثو المستيمؾ عمى التأثير محاولة إلى بالإضافة بالسوؽ وجوده أماكف
 :السياحي الترويج عناصر 4-2

 وبيف بينيا الاتصاؿ في المنشأة عمييا تعتمد التي الأدوات أو العناصر الترويجي المزيج يمثؿ
 المستيمكيف،

 التنشيطي بالمركب تسمى والتي العامة، والعلبقات والإعلبف الدعاية: ىي عناصر أربعة يشمؿ وىو
 والبيع الشخصي. السياحي،

 (:Peopleالأفراد) -5
و يتمثموف في مقدمي الخدمة العامميف بالمنظمة و متمقييا العملبء، و ىو ما يتفؽ مع خاصية عدـ قابمية  

 2صاؿ، و مفيوـ التسويؽ التفاعمي .الخدمة للبنف

و في تعريؼ آخر يقصد بالأفراد كافة المشاركوف المذيف يسيموف بشكؿ مباشر في عممية الاتصاؿ 
بالمستيمكيف التي يطمبونيا. و بالتالي فاف الاتصاؿ الشخصي عبر رجاؿ البيع يمثموف دالة معنوية لإكماؿ 

 .عناصر المزيج التسويقي
 الدليل المادي: -6

الدليؿ المادي يمعب دورا تأثير في عممية تسويؽ الخدمة و كذلؾ يحكـ المستفيد مف الخدمة عمى  إف
 1الخدمة و مستوى رضائو عنيا .. بذلؾ يكوف جزءا مف النطاؽ الواسع لتسويؽ تمؾ الخدمة .

                                                           
1
 .261ع سابق، ص محمود جاسم محمد الصميدعي، مرج 

. 48ص  2012الطبعة الأولى  -دار الراية لمنشر و التوزيع عماف -تسويؽ الخدمات -زاىر عبد الرحيـ  - 2  
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ية و يعرؼ أيضا بأنو " بيئة منظمة الخدمة و كافة المنتجات و الرموز المادية المستخدمة في عمم
 الاتصاؿ و الإنتاج " 

 العمميات: -7
بعد سموؾ مستوى النوعية التي تقدـ بيا الخدمات ترتبط إلى حد كبير مع درجة حساسيتيا تجاه مستوى 

عرضيا لغرض التسويؽ لذلؾ تعد الفعالية المتحققة مف جراء استخداـ كفاءة التي تحققيا عند تقديميا و ال
غيرىا مف الخدمات ذه الخدمة و رنة عمى  درجة التمايز بيف ىأو استيلبؾ الخدمة دالة معنوية  لممقا

 2المماثمة.

إف الكيفية التي يتـ مف خلبليا تقديـ الخدمة تعد حاسمة بالنسبة لممؤسسات الخدمية. إف عممية تقديـ 
الخدمة تضـ أشياء في غاية الأىمية مثؿ السياسات و الإجراءات المتبعة مف قبؿ مؤسسة الخدمة لضماف 

 الرسكمةبروتوكولات أخرى مثؿ ا تشمؿ ىذه العممية عمى نشاطات و ـ الخدمة إلى المستفيديف، كمتقدي
سرية التصرؼ أو الاختيار الممنوحة لمقائميف عمى تقديـ الخدمة و كيفية توجيو  وتدفؽ النشاطات و

 المستفيديف و حفزىـ عمى المشاركة في عممية تقديـ الخدمة .
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 :لفصلا خلاصة
 توفرىا التي والوسائؿ الطرؽ مف مجموعة عف عبارة التسويقي النشاط أف الأوؿ، الفصؿ سياؽ مف يتضح

 واشباع تمبية أجؿ مف والمرتقبيف، الحالييف زبائنيا إلى منيا الخدماتو  السمع تدفؽ أجؿ مف المؤسسة،
 الإنتاجية والطاقة لتسويقيةا الفرص ضوء عمى لدييـ الرضا مستويات أعمى ولتحقيؽ ورغباتيـ حاجاتيـ
 السياحة أف كوف والعالمي، الوطني المستوى عمى السياحية الحركة في ميـ دور يمعب فيو ليا، المتاحة

 العممة مف ىامة مداخيؿ جمب عمى قادرة فيي ، العالـ عبر وديناميكية أىمية الأكثر القطاعات أحد تعد
 بأكمميا، مناطؽ وترقية لمدولة داتاالإير  وزيادة الوطني الدخؿ في والمساىمة البطالة وامتصاص الصعبة
 بالتسويؽ اكثير  واىتمت الوطني اقتصادىا أساس حجر القطاع ىذا مف جعمت الدوؿ مف فكثير وليذا

 أنيا ما دولة عف نقوؿ لأف يكفي لا أنواعيا، بمختمؼ السياحية والموارد المقومات فتوفر السياحي،
 ة.ومنظم عممية أسس عمى مبنية تسويقية تيجياتااستر  ىناؾ تكف لـ إف ،السياحيب لمجذ امركز  أصبحت
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 :تمهـــــيد الفصل

عبر مختمؼ مراحمو مف  التسويقيرضاه تطورت بتطور الفكر  ؽيتحق ةيفيالنظرة لمزبوف وك
نقطة  عتبريأصبح الزبوف  ثيح ،حديثال التسويقيالفكر  ةيإلى غا دييالتقم قييالتسو  الفكر
 .قيينشاط تسو  لأي ةيوالنيا ةيالبدا

 تسعى المؤسسات إلى الارتقاء بمنتجاتيا وخدماتيا المقدمة لمزبائف، وىذا مف أجؿ الاحتفاظو 
المنتجات والخدمات  ـيوكسب واستقطاب زبائف جدد، وىذا مف خلبؿ تقد فيالحال بالزبائف

حاجاتيـ ورغباتيـ مف جية  ديتحد تطمبيـ وادراكاتيـ، ليذا توقعاتي وتطابؽ التي توافؽ
 ديرضاىـ عمى المدى البع ؽيوبالتالي تحق ،وموظفيياإداراتيا  نظر مف جية سينظرىـ ول

 .ولائيـ ليا اديوازد المؤسسة بتكرار اقتنائيـ لمنتجات وخدمات

 :مبحثيف ىماىذا الفصؿ إلى يتقسـ ىذا الأساس س عمى

 فاهيم أساسية حول الرضاالمبحث الأول: م 
 المبحث الثاني: أساليب قياس رضا الزبون 
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الرضا

 وخصائصهالمطمب الأول: تعريف الرضا 

 الرضا تعريف: أولا

 بمختمؼ عرض البعض منيا بيدؼ الإلماـ تـيالرضا لذا س ؼيلقد تعددت واختمفت الآراء حوؿ تعر 
 .صة بوالجوانب الخا

 كؿ مف التوقع عتبريالفعمي، و  جيالمثالي والمز  جيالمز  فيرضا الزبوف ىو "الفرؽ ب الأول: فيالتعر 
 ايحس التوقع بالأداء المدرؾ قارفيالرضا، و  سيقيمقابؿ الأداء الفعمي الذي  ارييىو الأداء المع ةيوالمثال

 1".ـييمف اجؿ الوصوؿ إلى التق

 عف بعد شراء المنتوج الناجمة اءية عف مشاعر الزبوف بالفرح أو الأشالرضا ىو عبار  الثاني: فيالتعر 
 الزبوف. حمميايالأداء الفعمي المنتوج والتوقعات التي  فيالمقارنة ب

 :ةيالتوقعات لدى الزبائف مف المصادر التال تتشكؿ

 ف؛لزبو  ةيالماض الخبرة 
 ؛وتصورات الأصدقاء المقربوف أفكار 
 المتسوؽ وكذلؾ المناقشوف لو قدميايوالأفكار التي  المعمومات. 

 التي الخدمة فيالزبوف ب يايف قارفي: الرضا ىو"عبارة عف خبرة ما قبؿ الاستيلبكا لتي الثالث فيالتعر 
 2مع الجودة المتوقعة". تصورىاي

 باف القوؿ مكفيالأداء والتوقعات وبالتالي  فيالرضا كذلؾ عمى انو" دالة الفرؽ ب عرؼي: و بعاالر  فيالتعر 
وىي عمى  بالتوقعات إف تتحقؽ مف خلبؿ مقارنة الأداء مكفيمف الرضا عدـ الرضا  اتيىناؾ ثلبث مستو 

 النحو التالي":

 ؛راض ري> التوقعات الزبوف غ الأداء

                                                           
  . 129، ص  2011الخدمات. دار الإعصار العممي لمنشر و التوزيع، الطبعة الاولى، عماف، عمي توفيؽ الحاج، سمير حسيف عودة، تسويؽ  1

2
مذكرة ماجستير، (  NCA – تائري الجديد للمصبراسة حالة المصنع الجزادر) تيجي لبناء ولائهاحاتم نجود، تفعيل رضا الزبون كمدخل استر 

 ، ص 2006/  2005ئر، الجزتجارية، تخصص تسويق، غير منشورة، جامعة ا- قسم علوم
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 ؛راض كوفي= التوقعات الزبوف  الأداء

 .ةيلمغا ديراض وسع كوفي< التوقعات الزبوف  الأداء

 نتظرهي مقارنتو لمحاسف المنتج مع ما كاف جةيالزبوف نت تولديالذي : الرضا ىو الشعور الخامس فيالتعر 
 حالة الرضا المتحمس. وىنا ثلبث حالات، حالة الرضا، حالة عدـ الرضا،

 عمى انو إحساس الزبوف الناتج عف مقارنة الداء الفعمي مع الأداء ؼي: تمكف تعر السادس فيالتعر 
 .المتوقع

ترتكز  المقدمة ؼيلكف التعار  جابييشعور إ قةيأف الرضا ىو في الحق تمخصيالسابقة  ؼيخلبؿ التعار  مف
الرضا عمى انو  ؼيتعر  مكفيأو سمبي وبصفة عامة  جابييعنيا شعور إ نتجيأف  مكفيعمى المقارنة التي 

 ".فعلب ويعم حصؿي وما توقعويما كاف  فيمقارنة الزبوف ب جةينت تولديالذي  جابيي" ذلؾ الشعور ا

 حوؿ رضا الزبوف اتيأساس الثاني الفصؿ

 : خصائص الرضاايثان

 : ةيخصائص الرضا في العناصر التال تتمثؿ

 لمزبوف ةيومستوى التوقعات الشخص ةيعيىما طب فيىام فيرضا الزبوف بعنصر  تعمؽي الرضا الذاتي:  1-
موضوع  يايمع عتمديالتي  دةيأخرى، فنظرة الزبوف ىي النظرة الوح ةيو إدراكو الذاتي مف ناح ةيمف ناح
 .الرضا

 مف نتظرىايتوقعاتو التي  ستعمؿيبؿ إنو  ة،يوموضوع ةيعمى الخدمة المقدمة بواقع حكـيلا  فالزبوف
 .الخدمة في الحكـ عمى ىذه الخدمة

 مف بالمقارنة قوـينسبي فكؿ زبوف  ريالرضا ىنا بحالة مطمقة وا  نما بتقد تعمؽيلا  الرضا النسبي:  2-
 توقعاتيما حوليا مختمؼ تماما لأف يمايالسوؽ، فالبرغـ مف أف الرضا ذاتي إلا أف رأ رييلمعا ةيخلبؿ نظر 

بمعدلات  تباع الخدمات الأحسف ىي التي ستيلنا بأنو ل فسرينحو الخدمة مختمفة، وىذا ما  ةيالأساس
ر الميـ الدو  أفضؿ أف نفيـ بشكؿ مكفيفالميـ أف تكوف أكثر توافؽ مع توقعات الزبائف، ومف ىنا  رة،يكب

نما ةيالقطاعات السوق ديبيدؼ تحد سيفم ؽيالسوؽ في مجاؿ التسو  ـيلتقس التوقعات المتجانسة  ديلتحد وا 
 .خدمات تتوافؽ مع ىذه التوقعات ـيلمزبائف مف اجؿ تقد
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 مف مستوى التوقع فيىام فيار يمع ريمف خلبؿ تطو  ريتغيلرضا الزبوف أف  مكفي: ريالرضا المتغ  3-
 تطورا، لتوقعات الزبائف أف تعرؼ مكفيلأداء المدرؾ مف جية أخرى، فمع مرور الوقت ومستوى ا جية 
المقدمة  بالخدمات الخاصة رييأو بسبب تطور المعا دةيىذا التطور بسب ظيور خدمات جد كوفيوقد 
ذلؾ الخدمة و  ـيتقد ةيعمم خلبؿ إدراؾ الزبوف لمجودة مف ريتغيأف  مكفيحدة المنافسة، كما  ادةيز  جةينت
 مقدـ الخدمة والزبوف. في"لحظة الصدؽ" بػ ب سمىيما 

 المطمب الثاني: السموك الناجم عن الرضا وعدم الرضا

أفعاؿ  صدري راضي ريفإف الزبوف الغ نة،يمع اتيعف شعور الزبوف بالرضا ردود أفعاؿ وسموك ترتبيكما 
 .نفسو الزبوف ة لممؤسسة أوسواء بالنسب ةيالبدأ بيا باعتبارىا أكثر حساس جبي نةيمع اتيوسموك

  نيالراض ريالزبائن غ اتي: سموكأولا
 الخسارة المادية، يؤدي عدـ الرضا بعض الأحياف إلى الشعور السمبي بطرؽ مختمفة، تختمؼ حسب درجة

 .المعنوية والإجتماعية التي يتكبدىا الزبوف جراء استعمالو منتوج المؤسسة
 جو إلى المؤسسة، أو ممثميا مف طرؼ الزبائف حيثتعتبر اتصالات رسمية تو  :يالشكاو   1-
 .المؤسسة الشكاوى بأنيا وسيمة تعبير عف مشاعر اللبعدؿ التي أحسيا الزبوف جراء تعاممو مع توصؼ

 بالاستبداؿ ويقوـ الزبوف بتقديـ طمب التعويض أو التقميؿ مف حجـ الخسارة التي أصابتو أو حتى المطالبة
لممؤسسة فرصة  ت أخرى فقد يحاوؿ الزبوف مف خلبؿ تقديمو لمشكوى إعطاءأو رد الماؿ، أما في حالا

وخدماتيا، لذلؾ يجب  لإدراؾ سمبيات تعامميا مع الزبوف فتكوف بذلؾ قد خدمت التغذية المرتدة عف سمعيا
بدؿ الطاقة مف اجؿ و الزبائف،  تسيير ىذه الشكاوى بشكؿ جيد عف طريؽ الإدراؾ والتفيـ العميؽ لمشاكؿ

فيما يخص منتجات المؤسسة أو  ج أي تصور يحدث أو يمكف أف يظير في المستقبؿ، سواء كافعلب
ف اوتأكيد قناعتو الإيجابية التي كادت  حتى في علبقاتيا مع الزبائف، ىذا كمو لموصوؿ إلى إرضاء الزبوف

ية أوضاعو الإىتماـ بو والعمؿ عمى تسو  تضيع مف نفسيتو، حيث إف الاستماع إلى الزبوف الغاضب ثـ
المؤسسة، وبالتالي فإف شكاوى الزبائف غير الراضيف  وحؿ مشاكمو، وسيمة فعالة لجعمو أفضؿ مدافع عف

 .ويمنحيا فرصة لمتحسيف والتطوير يمكف أف تعود عمى المؤسسة بما يخدميا
 ىناؾ مف الزبائف مف يفضموف التحوؿ بيدوء إلى التحول إلى التعامل مع المؤسسات الأخرى:  2-

 لتعامؿ مع المؤسسات الأخرى، دوف إبداء أي أشياء أو شكوى عف تعرضيـ لمشكمة أو خسارة معا
 .فتحوؿ الزبائف ىو بمثابة رد فعؿ ناتج عف عدـ الرضا وىو يمثؿ ىروبا مف المؤسسة المؤسسة،
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ث عندما يتكوف عند الزبوف ديح :عدم الرضا و استياء غير مفصح عنه وغياب رد الفعل  3-
بيا دوف أف يصرح بذلؾ، ويكتفي بالسكوت  ضيؽ مف شيء ما يرتبط بمنتوج المؤسسة أو علبقةشعور بال

أمر صعب المناؿ لذلؾ لا يفكر في الشكوى، وعميو  و ذلؾ لأنو يرى بأف الحصوؿ عمى ما يريده بالضبط
 .يبيف عدـ رضاه يبقى صوتو مكتوما ولا يصدر عنو أي رد فعؿ

 لرضاثانيا: السموكيات الناجمة عن ا
فعمو والتي  عندما يستجيب الزبوف بالرضا عف المنتج بعد استعمالو، تتعدد السموكيات التي تعبر عف ردة

 :1تتمثؿ فيما يمي
لمعادة،  مف الأمور التي تيتـ بيا المؤسسة إذ يتحوؿ الزبوف إلى الشراء وفقا ر الشراء:اسموك تكر  1-

  ي.لظروؼ بشكؿ تمقائأي انو يفعؿ نفس الأمور في نفس الوقت وفي نفس ا
الزبوف الراضي يقتني منتج المؤسسة مرة أخرى، كما يشتري  :سموك التحدث بكلام إيجابي -2

فيدلي بشيادات  .مصدر لممعمومات المناسبة عف المنتج وعف المؤسسة منتجاتيا الأخرى ويكوف بمثابة
فعالية نتجت عنيا صورة  جيدة عنيا، فسموؾ التحدث بكلبـ إيجابي يمثؿ وسيمة اتصاؿ مجانية ذات

 . إيجابية تنتقؿ مف الفـ إلى الأذف مباشرة
الراضي يشاطر آرائو الجيدة عف السمعة مع ثلبثة مف معارفو عمى الأقؿ،  أثبتت الدراسات اف الزبوفو 

 .راضي سيتحدث عف استيائو جراء شرائو لمسمعة إلى أكثر مف إحدى عشر مف معارفو بينما الزبوف الغير
الولاء لمنتج معيف يعني أف سموؾ الزبوف يصبح مبرمجا بشكؿ تاـ لشراء منتج  :الولاء سموك  3-

 ء.الزبوف يدفع أكثر في المنتجات ذات الولا الإحساس بالحاجة، وقد أثبتت الدراسات أف معيف بذاتو عند

 

 

 

 

 

                                                           
1
عة سكر فاطمة الزىراء، أىمية تعزيز الجودة في رفع رضا العميؿ، مذكرة ماجستير، غير منشورة، كمية العموـ الاقتصادية وعموـ التسيير، جام 
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 المبحث الثاني: أساليب قياس رضا الزبون

 لدى الزبوف وفيـ محدداتو، وأصبحت مستعدة لتحسيف أداء رضاالفيـ حالة  ات الحديثةاستطاعت المؤسس
لديو  مياميا مقارنة بتوقعيا، لذا نجد أف الدراسات وأبحاث قياس رضا الزبوف وفيـ أسباب وعوامؿ الرضا

لتوجيو القرارات  ومبررات عدـ الرضا أصبحت واجبة ومفروضة عمى المؤسسة لأف ىذه القياسات ضرورية
 .ة بتمبية حاجات ورغبات زبائنيا بكفاءةالإستراتجية المتعمق

 المطمب الأول: مفهوم قياس رضا الزبون
قبؿ أف تسعى المؤسسة لقياس مدى رضا زبائنيا يجب أف تحدد أىمية ذلؾ بالنسبة ليا وقياس رضا 

 .ف يسمح لممؤسسة باكتشاؼ الاقتراحات التي يقدميا الزبائفو الزب
 أولا: تعريف قياس رضا الزبون

والضعؼ  رضا الزبوف مف أبرز آليات التقييـ والمتابعة وىو خطوة أساسية لتحميؿ مواطف القوة يعد قياس
 .في الأداء ووضع تصورات لمتطور وتجديد العمؿ

ىؿ ىناؾ  إف التعرؼ عمى الزبوف يجيب عمى أسئمة عديدة مثؿ: ىؿ يتـ تقديـ الخدمات وفؽ المواصفات؟
 عقبات في الأداء؟

الكمية يسيؿ قياسيا وتحميميا و ىي  وف عادة عمى "كـ" الخدمات المقدمة نظرا لافويبحث قياس رضا الزب
إلى إنجازات الكمية لكف يقود ىذا المفيوـ  دليؿ عمى انجاز ونجاح المؤسسة لذلؾ نلبحظ لجوء المسؤوليف

الزبوف عف الجيود المنيجية التي تقوـ بيا المؤسسة  إلى الحديث عف الجوانب النوعية ويعبر قياس رضا
مف خدمات وبرامج بيدؼ إجراء التعديلبت المؤسسية  لموقوؼ عمى مدى رضا زبائنيا عما تقدمو ليـ

 تطمعات أفراد المجتمع والفئة التي يخدميا.و لاحتياجات  والبرامج اللبزمة بحيث تصبح أكثر استجابة
 : أهداف قياس رضا الزبوننياثا

 1بشكؿ عاـ ييدؼ رضا الزبائف إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية:
 الحصوؿ عمى نقدية مرتدة حوؿ مدى رضا الزبائف عف المؤسسة وخدماتيا وأساليب التعامؿ 

 ؛معيـ
 ؛ةتوفير أساس لمحوار المفتوح والبناء حوؿ مجالات القوة والضعؼ في الخدم 

                                                           
1
. مذكرة ماجستير، قسم علوم تجارية، تخصص (ترونيةسة حالة المؤسسة الوطنية لصناعات الالكادر)تيجية رضا العميل، احبيبة كشيدة ، استر  

 .، ص2003/  2002غير منشورة، جامعة البليدة،  تسويق،
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  ؛ةتوقعاتيـ لمستويات الأداء لمخدمالتعرؼ الدقيؽ والتشخيص الجيد لاحتياجات الزبائف و  
 ؛توفير مقياس لاستقراء مجالات وفرص التطور المستقبمي 
 المساعدة في تصميـ إستراتيجيات الإعلبف والعلبقات العامة والبيع في ضوء المزايا التنافسية 

 ؛التي يتحدث عنيا الزبائف
 بوضع أساس موضوعي لأنظمة التحفيز وتقييـ الأداء والتدري. 
 ومحدداته مب الثاني: خطوات قياس رضا الزبونالمط

 تتمثؿ أىـ الخطوات المتبعة لقياس رضا الزبوف فيمايمي: 
 أولا: تحديد الهدف من القياس

اليدؼ ىو تقميؿ  ىناؾ العديد مف التساؤلات واجبة الدراسة، ومنيا ييدؼ القياس لتعظيـ رضا الزبوف أـ أف
التحقيؽ بالنسبة لكثير  ؿ والخامس لتعظيـ رضا الزبوف صعبمشكمة عدـ الرضا ويلبحظ أف اليدؼ الأو 

متغيرات عديدة لتؤثر فييا حيث  مف المؤسسات في كثير مف الأحياف، لأف ميمة التعظيـ شاقة وتتدخؿ
عميو ولذلؾ فإف الكثير مف المؤسسات  يقع بعضيا تحت سيطرة الإدارة، والبعض الآخر يصعب السيطرة

ومصدر ىذا الاىتماـ ىو الاقتناع بالتغيير  بعدـ الرضا إلى أقؿ حد ممكفتقع بمجرد تقميؿ الشعور 
 .توقعاتيـ مف حيف لآخر المستمر في أذواؽ ورغبات الزبائف ومف ثـ تغيير

 ثانيا: تحديد طبيعة المقياس المستخدم في قياس الرضا
 .الموضوعي مقياسإف قياس الرضا يخضع لنوعيف مف المقاييس، أوليما المقياس الشخصي وثانييما ال

 المقياس الشخصي 1-
كثيرا عف  إف المقياس الشخصي يتأثر بالصفة الشخصية لمفرد القائـ بالمقياس والتي قد تختمؼ في الواقع
اعتماد عمى  نظر ة أشخاص آخريف نحو المنتج فيكوف القائـ بالقياس ىو الحكـ في التقييـ الذي يقوـ بو

مف صلبحيتو  س تقيده العديد مف المشاكؿ التي تقمؿ إلى حد كبيرخبرتو بالإضافة إلى ىذا فإف المقيا
 :لمقياس ومف أىميا

 ف المقياس الشخصي لمرضا يتغير تبعا لمتغيير في الحالة النفسية و الوجدانية لمفرد القائـأ 
 ؛بالقياس

 ؛إف الرضا الشخصي يرتبط بمستوى الرضا السابؽ، ذلؾ أنو كمما كاف مستوى الرضا السابؽ 
 عا فإف الفرد يقوـ برفع مستويات طموحو التي يستخدميا في تقييـ المنتجمرتف. 
 المقياس الموضوعي 2-
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لمفرد  يعني قياـ الباحث بقيا الرضا الموضوعية اتجاه خصائص المنتج دوف التأثير بالنظرة الشخصية
 .القائـ بالقياس، ومف ثـ فإف ىذا المقياس تقؿ فيو احتمالات التحيز الشخصي

 توقيت قياس الرضا ثالثا:
 الرضا والمقصود ىنا ىؿ يتـ قياس الرضا الأولي، أي بعد شراء المنتج واستخدامو مباشرة أـ سيتـ قياس

الأولي يتجاىؿ  النيائي أي بعد قياـ المؤسسة بمعالجة شكاوى الزبائف إف وجدت ومف المعروؼ أف الرضا
بعد المعالجة بينما يرى  النيائي أفضؿ لأنو يتـ أثر قياـ المؤسسة بمعالجة الشكاوي، ومف ثـ قياس الرضا

يبرر ىذا الاتجاه أف الرضا  البعض ضرورة قياـ الباحثيف بقاس الرضا بعد عممية الاستيلبؾ مباشرة وما
الاستخداـ مباشرة يتيح إمكانية التعرؼ  عف المنتج قد يتغير بمرور الوقت، كما أف قياس الرضا بعد عممية

 .تجعمى مستوى أداء المن
ويبرر ىذا  ومف ناحية أخرى ىناؾ مف يؤيدوف قياس الرضا بعد فترة مف الاستخداـ خلبؿ فترة حياة المنتج

 :الاتجاه مف خلبؿ
 الرضا  أف قياس الرضا بعد عممية الاستيلبؾ مباشرة لا يظير التغيرات التي تحدث في مستوى

 ؛خلبؿ فترة استخداـ المنتج
 المنتج  تغير بفعؿ عوامؿ عديدة مثؿ ظيور منتجات أفضؿ مفف المستوى الأولي مف الرضا قد يأ

 لحالي، وقد يتغير إدراؾ الزبوف نتيجة تغير في مستوى دخمو أو مستوى خبرتو بالعلبمات
 .المنتجات المختمفة

 : محددات الرضارابعا

المطابقة  دراسة سموؾ الرضا لدى الزبوف تتحدد ضمف ثلبث أبعاد أساسية وىي التوقعات، الأداء الفعمي
 .أو عدـ المطابقة

 التوقعات -0
 علبمة تعبر التوقعات عف أداء الذي ينتظر أو يتطمع الزبوف إلى الحصوؿ عميو مف اقتناء منتج أو

 .معينة، ويعبر عف القيمة المتوقعة قبؿ تنفيذ قرار الشراء
 ويمكف أف نحدد الجوانب الأساسية لمتوقع الذي يكونو الزبوف عمى المنتج فما يمي: 

 توقعات عن طبيعة أداء الخدمة 0 1-
 .وىي مجموعة المنافع التي يتوقع الزبوف الحصوؿ عمييا مف خلبؿ اقتناء الخدمة والاستفادة

 توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية  2--0
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علبمة صورة ال تتعمؽ المنافع الاجتماعية التي يمكف لمزبوف تحصيميا مف اقتنائو المنتج، بصورة المنتج أو
الزبوف نتيجة اقتنائو ليذا  ما يمكف أف تمنحو لمزبوف مف أثر إيجابي اجتماعي بمعنى رد فعؿ الآخريف تجاه

 .المنتج سواء كاف بالاستحساف أو الرفض
 توقعات عن تكاليف المنتج  3--0

 يجد الذي يكوف الزبوف مجموعة مف التوقعات في مقابؿ المنافع، وىي توقعات عف التكاليؼ أو السعر
 المبمغ فقط بؿ نفسو ممزما بدفعو مقابؿ الحصوؿ عمى المنتج بمجموع المنافع والمقصود بالسعر ليس

 المنتج بما في ذلؾ يتضمف إضافة إلى السعر كؿ جيد مادي أو معنوي يبدلو في سبيؿ الحصوؿ عمى
د صنؼ التوقع إلى وق عممية التسوؽ وجمع المعمومات ومختمؼ الآثار المعنوية والنفسية التي يتحمميا

 1:ثلبث أنواع وىي
عممية  يتعمؽ بالمعتقدات عف مستوى أداء معيف ويقاس بقوة الاعتقاد، يمثؿ التوقع التنبؤيتوقع تنبؤي:  -أ

 .عقمية تركز عمى مستويات الخصائص التي يتوقع وجودىا في المنتج أو العلبمة
المنتج أو  ية حوؿ ما يجب أف يكوف عميو أداءيرتكز ىذا التوقع عمى مستويات مثالالتوقع المعياري:  -ب

 .علبمة، يتـ إعدادىا انطلبقا مف دراسات وأبحاث نظرية قياسية
أو  يقوـ الزبوف بتكويف توقع عف المنتج أو العلبمة عمى أساس المقارنة بمنتجاتالتوقع المقارن:  -ج

 .علبمات يتوقع انو في نفس المستوى
استعمالو  بوف يكوف توقعات عمى أساس الخبرة بالمنتج والتي تنشأ مفما بجدر الإشارة إليو ىو أف الز 

التي يحصؿ  السابؽ لممنتج أو مف خلبؿ الاتصاؿ بالآخريف "مف الفـ إلى الأذف" إضافة إلى المعمومات
 .عمييا مف الوعود التي تقدميا المؤسسة مف خلبؿ الوسائؿ الترويجية

 ثانيا: الأداء الفعمي
لمتعبير  في الدراسات الخاصة بالرضا في كونو مقياسا مبسطا يمكف الاعتماد عميو تظير أىمية الأداء

 الخدمة مف أخرى عف الرضا، ودلؾ مف خلبؿ سؤاؿ الزبائف عف وجية نظرىـ في الجوانب المختمفة لأداء
 .تكمف أىمية الأداء الفعمي في كونو معيار لممقارنة بينو وبيف التوقعات
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 دم المطابقةثالثا: المطابقة أو ع
الخدمة  تنتج المطابقة عندما يتساوى الداء الفعمي مع الأداء المتوقع أما عدـ المطابقة فيي انحراؼ أراء

عندما يتفقوف  عف المستوى المتوقع الذي يسبؽ عممية شراء المنتج وتكوف أحيانا موجبة أي مرغوب فييا
 .التوقعات ندما ينخفض الأداء عفالأداء الفعمي عف التوقعات، وسالبة أي غير مرغوب فييا ع



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 دراسة ميدانية: لثالفصل الثا
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 :الفصل تمهيد
 سةاسة مع الواقع، بحيث تـ الاعتماد عمى در انحاوؿ في ىذا الفصؿ عمى تجسيد مدى تطابؽ موضوع الدر 

ستوى الوطف ألا و ىي وكالة ميدانية استيدفت وكالة سياحية مف أىـ الوكالات السياحية الموجودة عمى م
ئيـ بالاستعانة اسة متمثمة في زبائنيا الذيف تـ أخذ آر ا، كما كانت عينة الدر ميمةر باسفلمسياحة و الأمديحة 

موجية إلييـ، و ىذا لمعرفة مستوى المزيج التسويقي الذي تطبقو الوكالة، و معرفة ما إف  باستمارة بحث
سة و اءات منيجية لمقياـ بالدر احاجاتيـ و رغباتيـ، وىذا بإتباع إجر زبائنيا و تمبي  كانت خدماتيا ترضي
 :الإحصائية لإيجاد النتائج و اختبار الفرضيات، بحيث تـ تقسيـ الفصؿ إلى استخداـ أىـ الأدوات

  :تقديــم المؤسسةالمبحث الاول 
 سة الميدانيةاءات المنهجية لمدر ا: الإجر ثانيالمبحث ال 
 جة الإحصائيةالمبحث الثالث: المعال 
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 تقديــم المؤسسةالمبحث الاول: 
تعتبر الوكالة السياحية شريكا لمختمؼ الييئات والوجيات التي تمت عمى ترقية السياحة فيي ىمزة وصؿ 

ف وتحسيف وجية المنتج السياحي مف طريقة التسويؽ زبائباع حاجيات الشبيف العرض والطمب مف أجؿ ا
 محميا وخارجيا.

 سياحة والسفر موكالة مديحة لبتعريف الالمطمب الأول: 

عمى شكؿ شركة تضامف تحت اسـ شركة تضامف وكالة مديحة  1999أفريؿ  18ىي وكالة انشئت في 
 لمسياحة، تيدؼ إلى القياـ بتوفير الخدمات فيما يخص السياحة.

 :البشرية وجانب أمامي. يدخؿ في تنظيـ الوكالة جانبيف، جانب الموارد تنظيم الوكالة ومهامها 
مسير)وكيؿ( قد يكوف المسير ىو صاحب الوكالة في نفس الوقت  فيما يخص الموارد البشرية: -1

وقد يكوف المسير يعمؿ لدى صاحب الوكالة الذي لا تتوفر فيو شروط الحصوؿ عمى رخصة وكيؿ 
 سياحة واسنادا

 ؛عوف استقباؿ أو أكثر -
 ؛رثعوف اعلبـ آلي أو أك -
 ؛ؿ السياحيمرشد أو الدلي -
 ؛مختص في حجز التذاكر وتنظيـ الأسعار -

 ، يتكوف المقر مف:²ـ 30يجب أف تكوف لموكالة مقر مساحتو لا تقؿ  فيما يخص الجانب المادي: 5
 ؛مكتب الوكيؿ )مسير أو المدير( منفصؿ عف باقي المقر -
 .قاعة استقباؿ مجيزة بأماكف للبنتظار -

 ميمةر باسفالألمسياحة و مديحة وكالة لالهيكل التنظيمي 

 

 مدير عام

2عون استقبال  مستشار تجاري  
سكريتاريا و 

 إدارة
 مدير تقني عون استقبال
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  في ترقية النشاط السياحي:ميمة ر باسفلمسياحة والأمديحة وكالة دور  

بميمة تحتؿ المرتبة الثالثة في ترتيب الوكالات ومكانتيا في جمب وكالة مديحة لمسياحة والأسفار اف 
 .السياح المحمييف والأجانب لمولاية، وتأتي ىذه الوكالة بعد وكالة دحماني ووكالة سيفاتي

 :في دورىا يتمثؿو 

 ؛تسويؽ وترويج المنتجات السياحية داخؿ الوطف وخارجو -
 ؛التعريؼ بالمواقع والمؤىلبت السياحية المحمية عمى وجو الخصوصو المساىمة في تثميف  -
 ؛المشاركة في ترقية السياحة التربوية الخاصة بالأطفاؿ والشباب -
 ؛تنظيـ نشاطات ترفييية وتقديـ خدمات ضرورية لذلؾ -
 ستغلبؿ المؤىلبت المختمفة لممنطقة في تكويف منتوج سياحي يضـ ىذه المؤىلبت.ا -

 أثر المزيج التسويقي عمى ترقية النشاط المحمي: ـثانيالمطمب ال

السياحية بالجزائر تعتمد في كغيرىا مف الوكالات  ميمةر باسفلمسياحة والأمديحة وكالة إف  تقييم المنتج:
السياحية المنظمة خاصة إلى الخارج وىذا يعتبر تنشيط لمخدمات السياحية منتوجاتيا عمى بيع الرحلبت 

الخارجية وىذا يعتبر تنشيط لمخدمات السياحية الخارجية، لكف في الآونة الأخيرة قامت الوكالة بتنظيـ 
 بعض الرحلبت إلى داخؿ الوطف.

د عمى السوؽ، فتتغير الأسعار تعتم ميمةر باسفلمسياحة والأمديحة وكالة إف سياسة الأسعار ب التسعير:
، إي أف الوكالة تتبع سياسة تخفيض، بحسب الزمف، إضافة إلى اتباع بعض الخصومات في الأسعار

لكف ما يؤخذ عف الوكالة ىو عدـ وجود مستخدميف متخصصيف في دراسة الأسعار عمى مستواىا 
 ووضعيا في بعض الأحياف بطريقة غير مدروسة.

بطريقة مباشرة عف طريؽ المسير عمى  ميمةر باسفلمسياحة والأمديحة وكالة  فييتـ التوزيع  التوزيع:
)طيراف  وكلبء تعتمد عمييـ في التوزيعيا الخصوص، أي أنيا تستعمؿ في ذلؾ البيع الشخصي كما أف ل

  الطاسيمي، الخطوط الجوية الجزائرية، أصحاب الشقؽ المخصصة لمكراء في المناطؽ السياحية...(.

في الترويج عمى الإشيار الإقناعي، أي عف طريؽ  وكالة مديحة لمسياحة والأسفار تعتمد :رويجالت
المستخدميف تجاه الزبائف مباشرة، أو الإشيار التذكيري عف طريؽ البطاقات والممصقات الإشيارية 

 كالجرائد والإذاعة والانترنت.
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 الإجراءات المنهجية لمدراسة الميدانية  : المبحث الثاني
ة السياحة والأسفار وكال رضا زبائف إف اليدؼ مف دراستنا ىو معرفة اثر المزيج التسويقي عمى      

تبياف حدود الدراسة  ،سنتناوؿ مف خلبؿ ىذا المبحث منيجية الدراسة المتبعة  ،في ولاية ميمة  "مديحة"
 الدراسة وصحتيا.وأدوات جمع البيانات المستخدمة بالإضافة إلى فحص و قياس ثبات أداة  ،عينتيا
 : لذلؾ سيتـ التطرؽ في ىذا المبحث إلى     
 حدود وعينة الدراسة. :المطمب الأوؿ -
 .أدوات جمع البيانات المستخدمة :المطمب الثاني -
 .صدؽ و ثبات أداة الدراسة :المطمب الثالث -

  المطمب الأول : حدود و عينة الدراسة
 أفراد مف معتبرة عينة عمى الإستبياف توزيع في دناااعتمإلى  بالإضافة ،خضعت دراستنا إلى حدود معينة

 .الدراسةمجتمع 
 حدود الدراسة

: يتمثؿ الموضوع في أىمية المزيج التسويقي في المنظمات التسويقية حيث تركز من حيث بعد الموضوع 
 افديف لموكالة .الدراسة عمى إبراز كيفية مساىمة ىذه العناصر في تحقيؽ مستوى الرضا لدى الزبائف الو 

ة السياحة والأسفار وكال المتعامميف مع اقتصرت الدراسة عمى مجموعة مف الزبائف الحدود البشرية :
 ."مديحة"

في ولاية  ة السياحة والأسفار "مديحة"وكالراسة ميدانية عمى مستوى : و يتعمؽ بإجراء د الحدود المكانية
 ميمة .

مستغرؽ للبنجاز البحث بدءا مف اختيار العنواف و البحث عف و تتمثؿ في الوقت ال الحدود الزمنية :
أستاذ مؤطر، و جمع المراجع التي سيتـ الاعتماد عمييا إلى إعداد البحث سواء في الجانب النظري أو 

 أفريؿ . 30مارس إلى  13الجانب التطبيقي و كانت مدة الدراسة الميدانية ) التطبيقية ( مف 
  عينة الدراسة

 ةممشك موضوع فيكونو  فالذي الأشياء أو الأشخاص أو الأفراد جميع'' الدراسة  عبمجتم يقصد
 ''البحث
حيث يتمثؿ مجتمع  –ولاية ميمة  – ة السياحة والأسفار "مديحة"وكالتـ تطبيؽ ىذه الدراسة في      

نة الدراسة مف تتعامؿ مع كؿ فئات المجتمع تشكمت عي بما أف الوكالةالوافديف إلييا و الدراسة في الزبائف 
زبوف حيث تـ اختيارىـ باستخداـ العينة العرضية الاحتمالية العشوائية بمعنى أف توزيع الاستبياف تـ  200

 .قدميف لموكالةعمى مختمؼ الزبائف المت
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 .المطمب الثاني: أدوات جمع البيانات المستخدمة
لتحصيؿ و جمع البيانات مف عينة  قد تطرقنا في ىذا المطمب إلى الأدوات و الطرؽ التي استعممناىا  

 بالإضافة إلى تبياف الإجراءات المعتمدة في تطوير قياس الأدوات.، الدراسة
 أدوات جمع البياناتالفرع الأول: 

  : ستعممنا الأدوات و الوسائؿ التالية لجمع البياناتخلبؿ إجرائنا لمدراسة الميدانية إ    
لحصوؿ عمى تـ اعدادىا بقصد ا وعة مف الأسئمة المكتوبة التيالاستبانة عبارة عف مجم الاستبيان: -0

ثيف حوؿ ظاىرة أو موقؼ معيف ، و تعد الاستبانة مف أكثر الأدوات المستخدمة معمومات أو آراء المبح
في جمع البيانات الخاصة بالعموـ الاجتماعية التي تتطمب الحصوؿ عمى معمومات أو معتقدات أو 

و مف أىـ ما تتميز بو الاستبانة ىو توفير الكثير مف الوقت و الجيد عمى  تصورات أو آراء الأفراد
ي جمع ( و لقد قمنا باستعماؿ الاستبانة كأداة رئيسية ف 63:  1999الباحث ) محمد عبيدات و الآخروف 

  البيانات اللبزمة لدراستنا.
أحدىـ و ىو القائـ  ىي تفاعؿ لفظي يتـ بيف شخصيف في موقؼ مواجية حيث يحاوؿالمقابمة :  -2

بالمقابمة أف يستشير المبحوث حوؿ بعض المعمومات أو التعبيرات و التي تدور حوؿ أرائو و معتقداتو 
 (  63:  2008)فايز جمعة صالح النجار و آخروف 

ؿ طرح مجموعة مف وكالة مف خلبخلبؿ حوارنا و تحدثنا مع رئيس الو قد تـ استعماؿ المقابمة مف      
 بتو عمييا.إجا الأسئمة و

 إجراءات تطوير القياس  الفرع الثاني :
الاستبانة : بعد تحديد مشكمة الدراسة و تحديد الأسئمة الفرعية ، و صياغة الفرضيات لجمع البيانات  -1

ة وكالئف اللبزمة لمدراسة مف خلبؿ أسموب الاستقصاء و بيذا فقد تـ تصميـ استمارة بحث موجية لزبا
، بحيث امميـ مع الوكالةمف أجؿ التعرؼ عمى مدى رضاىـ عف تع –ميمة  – "مديحة"السياحة والأسفار 

بالاعتماد عمى ما تـ التطرؽ لو في الدراسة النظرية و كذا عمى بعض الدراسات  ه الاستمارةتـ تكويف ىذ
 ذات الصمة بالموضوع .

 :التالي النحو عمى الإستبياف إعداد تـ حيث
 .والمعمومات البيانات جمع في استخداميا أجؿ مف أولية ةإستبان إعداد  •
 .البيانات لجمع ملبئمتو مدى إختبار أجؿ مف المشرؼ عمى الإستبياف عرض  •
 .المشرؼ ما يراه الأستاذ حسب أولي بشكؿ الإستبياف تعديؿ  •
 تعديؿوال والإرشاد النصح بتقديـ بدورىـ قاموا والذيف المحكميف مف مجموعة عمى الإستبياف عرض تـ  •

 .والإضافة
 وبعد ذلؾ البحث في كيفية قياس المتغيرات ثـ بناء استبانو مكونة مف الأجزاء التالية :
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أ/ المقدمة: والتي تـ مف خلبليا استعراض فقرة توضح عنواف الدراسة و فقرة أخرى تشجع العينة المدروسة 
الاستبانة كما تـ توضيح الغرض مف مف زبائف وكالات السياحة و السفر لولاية ميمة للئجابة عمى أسئمة 

والاكاديمي ىذه الدراسة و أف المعمومات المحصؿ عمييا التي تستخدـ إلى لخدمة أغراض البحث العممي 
 فقط بالاضافة الى التعيد بالسرية التامة .

 ب/ الجزء الأوؿ : و الذي تناولنا فيو الأسئمة الشخصية و المتمثمة في : 
 التعميمي، الحالة العائمية، مستوى الدخؿ . الجنس، السف، المستوى -

ة وكالائف ج/ الجزء الثاني : تطرقنا فيو إلى عناصر المزيج التسويقي مف خلبؿ أسئمة مطروحة موجية لزب
 .السياحة والأسفار "مديحة"

 7( عبارة موزعة في  42فيو عبارة عف تجسيد لمدراسة النظرية التي تطرقنا إلييا بحيث يتكوف مف ) 
 عاد و ىي : أب

 ( عبارات .05* بعد الخدمة : يحتوي عمى )

 .( عبارات 05* بعد التسعير : يحتوي عمى )

 .( عبارات 04* بعد الترويج : يحتوي عمى )

  .( عبارات04يع : يحتوي عمى  )* بعد التوز 

 .( عبارات04* بعد الدليؿ المادي : يحتوي عمى )

  .( عبارات04* بعد الأفراد : يحتوي عمى )

 .( عبارات04)عمى  * بعد العمميات : يحتوي

( 12تمثؿ في الرضا و الذي يتكوف مف )مالتابع و ال متغير: و الذي تطرقنا فيو إلى الد/ الجزء الثالث
 عبارة.

 
 اختيار مقياس الاستبانة : 

تخداما ( الخماسي لأنو يعتبر مف أكثر المقاييس اس  Likert scale ) ليكرت لقد تـ اختيار مقياس     
لقياس الآراء و ىذا بالنظر إلى سيولة فيمو و توازف دراجاتو ، حيث يعبر الأفراد المجيبوف عمى مواقفيـ 

في الجدوؿ مف كؿ عبارة باختيار الإجابات المناسبة التي تحتوييا الاستبانة وفؽ خمسة درجات موضحة 
 :  التالي
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 .يتعمؽ بالمحور الثاني للبستبانة الخاص بعناصر المزيج التسويقي :01 الجدوؿ

أما بالنسبة لممحور الثالث مف الاستبانة الخاص بالرضا تـ الاعتماد عمى عبارات الرضا كما ىو موضح 
 في الجدوؿ الموالي : 

 بالرضا.للبستبانة الخاص  الثالثيتعمؽ بالمحور  :02 الجدوؿ

 غير راضي تماما غير راضي محايد راضي تماما راضي
5 4 3 2 0 

 بالرضا.للبستبانة الخاص  الثالثيتعمؽ بالمحور  :02 الجدوؿ 
 

تدخؿ المقابمة ضمف أدوات البحث العممي التي تـ استخداميا في عممية جمع البيانات و / المقابمة : 2
حث و المبحوث الواحد أو أكثر مف ذلؾ في شكؿ المعمومات في ىذه الدراسة فيي عبارة عف لقاء بيف البا

مناقشة حوؿ موضوع معيف قصد الحصوؿ عمى حقائؽ معينة و أراء و مواقؼ محددة ، و قد كانت مع 
مديري الوكالات حيث جرت ىذه المقابمة عمى شكؿ عممية طرح أسئمة مف طرؼ الباحثيف و تقديـ 

صوؿ عمى معمومات عناصر مزيج التسويؽ الأجوبة مف طرؼ المبحوث محؿ الدراسة ، بغرض الح
 ومدى تطبيقيا في الوكالة السياحية و في ما يمي الأسئمة التي تضمنتيا المقابمة :  

 متى تأسست الوكالة ؟ -1س

 مف ىو مؤسسيا ؟  -2س

 كـ يقدر رأس الماؿ الذي تأسست منو الوكالة ؟  -3س

 ىؿ الوكالة يترأسيا شخص أـ عدة أشخاص ؟ -4س

 و الييكؿ التنظيمي لموكالة ؟ما ى -5س

 ما ىي أىداؼ و طموحات الوكالة ؟ -6س

 ما ىي القيـ و المبادئ القائمة عمييا ؟ -7س

 ما ىي نظرة الوكالة لمزبوف ؟ -8س

 ىؿ تخصص الوكالة إدارة خاصة بشكاوى الزبائف ؟ -9س

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 0 
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 كيؼ ىي أسعار الوكالة ؟ و عمى أي أساس يتـ وضع ىذه الأسعار ؟  -10س

 عمومات أخرى عف الوكالة ترونيا ضروريةم -11س

 صدق و ثبات اداة الدراسة : المطمب الثالث
واف المحاور التي  ،لمقياس قابمة)الاستبانة( الدراسة اليدؼ مف اختبار الصدؽ ىو التأكد مف أف أداة    

 تحتوييا صالحة لجمع البيانات المرغوبة.

 :للاستبيان الظاهري الصدق -1
 مف أساتذة أربع مفالمجموعة  تألفتفي حيف  المحكميف الأساتذة مف مجموعة عمى فالإستبيا عرض تـ 

انظر  ميمة بوالصوؼ الحفيظ عبد الجامعي لممركز التسيير وعموـ والتجارية الاقتصادية العموـ معيد
 : وقد قدمت لنا النصائح التالية،الممحؽ رقـ) (

 الأسئمة و العبارات. يتجنب التكرار ف -
 صياغة بعض العبارات ليسيؿ فيميا.إعادة  -
 إضافة بعض البيانات خاصة في ما يتعمؽ بالمعمومات الشخصية. -

كما تـ التعديؿ عمى بعض العبارات  ،بعد ذلؾ تـ حذؼ بعض العبارات وتغييرىا بعبارات أخرى     
 المعقدة مف اجؿ جعميا أوضح و أسيؿ.

 والممحؽ رقـ) ( يوضح ذلؾ. ،راسة بصورتو النيائيةوفي الأخير اعددنا الاستبياف الخاص بيذه الد  

 : ثبات المقياس)الاستبيان( -2
الانتياء مف تفريغ كؿ الاستبيانات المحصمة  ومف ثـ ،عمى أفراد العينة و استرجاعو فتوزيع الاستبيا بعد

 قمنا باختبار ثبات الاستبياف باستخداـ معامؿ ألفا كرونباخ وكانت النتائج كما يمي:
 حساب ألفا كرونباخ :03جدوؿ ال

Alpha الأبعاد عدد العبارات 
 الخدمة 05 0.703
 التسعير 05 0.736
 الترويج 04 0.657
 التوزيع 04 0.551
 الدليؿ المادي  04 0.667
 الأفراد 04 0.838
 محور العمميات 04 0.792
 رضا الزبائف 12 0.907
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  spss المصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج

 الرضا: لعباراتكرونباخ  ألفا: حساب 04جدوؿ ال

Alpha  بعد الرضا  العبارات 
 الرضا 7 0.879

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
 

 كرونباخ لكؿ العبارات: ألفا( حساب 05الجدوؿ)

Alpha العينة عدد العبارات 
0.952 42 200 

 spssاد عمى نتائج المصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتم

الاستبياف  أفوىذا يدؿ عمى  0.952كرونباخ يساوي ألفا أف معامؿ  :( أعلبه نلبحظ05مف الجدوؿ رقـ )
 .جميع أفراد العينة  ىيسمح لنا بتطبيقيا عم اوىذا م يتمتع بدرجة عالية مف الثبات
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  المعالجة الإحصائية لمدراسة الميدانية : المبحث الثالث
وبيانات و نتائج الدراسة  ، مف خلبؿ ىذا المبحث سنحاوؿ استعراض نتائج التحميؿ الإحصائي       

 . SPSSالميدانية عمى شكؿ جداوؿ بعد معالجتيا عف طريؽ برنامج 
نتائج و ثـ نقوـ بمناقشتيا و تحميميا و مف ثمة نقوـ باختبار فرضيات الدراسة و في الأخير نستعرض ال

 : حيث قسمنا ىذا المبحث الى ،لتوصيات نقدـ مجموعة مف ا
  وصؼ عينة الدراسة.: المطمب الأوؿ -
 تحميؿ البيانات .:  المطمب الثاني -
 اختبار الفرضيات. : المطمب الثالث-

 عينة الدراسةوصف  : المطمب الأول -
مى تفسير بعض تشكؿ البيانات الشخصية اطارا مرجعيا ميما في الدراسة الميدانية لكونيا تساعد ع      

 ،السف ،الجنس : ( عوامؿ05وتتكوف البيانات الشخصية لدراستنا مف خمسة) ،البيانات المتعمقة بالدراسة
 مستوى الدخؿ. ،الحالة العائمية،المستوى التعميمي 

ولاية ميمة ،حيث قمنا باختيار في  ة السياحة والأسفار "مديحة"مف زبائف وكال ومجتمع دراستنا يتكوف      
استبياف فيما يمي جدوؿ يمخص تكرارات ونسب  200ولإتماـ ىذه الدراسة قمنا بتجميع  عينة الملبئمة،ال

 البيانات الشخصية التي جاءت في الاستبياف:

 : لمبيانات الشخصية المئوية التكرار والنسب :06 جدوؿال
 النسبة    التكرار الفئة المتغيرات
 48 96 ذكر الجنس

 52 104 أنثى
 24 48 سنة 25اقؿ مف  السف

 36 72 سنة 35الى 25مف
 20 40 45سنة إلى اقؿ مف 35مف

 20 40 فما فوؽ 45مف
 38 76 18000اقؿ مف  الدخؿ

 28 56 30000الى اقؿ مف 18000مف
 34 68 فما فوؽ 30000مف

 50 100 أعزب الحالة العائمية
 42 84 متزوج
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 8 16 حالات أخرى
 14 28 متوسط أو اقؿ المستوى التعميمي

 22 44 ثانوي
 44 88 جامعي

 20 40 دراسات عميا
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 
 الدوائر النسبية لمبيانات الشخصية:

 :الجنس -1

 
 spssلمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج ا

 
 بمغ بحيث العينة أفراد في الغالبة الفئة ىي ناثالإ فئة أف أعلبه(00) الشكؿ رقـ  خلبؿ مف نلبحظ
 .%48 بنسبة فردا 96 بمغت الذكور فئة أف نلبحظ بينما%  52 ب قدرت فردا بنسبة 104 عددىـ

 السن: -2
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 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 
 

سنة إلى اقؿ 25ئة مف والتي تخص ف36أف أعمى نسبة ىي  يتضح لناأعلبه  (02رقـ ) مف الشكؿ
سنة، وفئة  25 مف أقؿ فئة يالدراسة ى عينة أفراد مف فئة أقؿ و فردا، 72والتي قدرت ب سنة  35مف
 .%20 بنسبة ىذا و فردا 40 ب سنة 45إلى  35مف
 المستوى التعميمي: -3

 : توزيع العينة حسب المستوى التعميمي.04شكؿ رقـ 

 

 spssعتماد عمى نتائج المصدر: مف إعداد الطمبة بالا
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 44فردا بنسبة  88فئة الجامعييف ىي الغالبة بحيث قدرت ب  أفنلبحظ  (03الشكؿ رقـ )مف خلبؿ 
وىي فئة تخص الأفراد ذو المستوى 14فردا بنسبة  28العينة فقد قدرت ب لأفرادمستوى  أدنى أما

 .المتوسط أو اقؿ
 
 الدخؿ: -4

 لدخؿ: توزيع العينة حسب ا05شكؿ رقـ ال

  
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

فردا     76قدرت ب  18000نلبحظ أف اكبر فئة ىي فئة ذوي الدخؿ اقؿ مف  (04الشكؿ رقـ ) مف خلبؿ
بنسبة أي فردا  56قدرت ب 30000إلى  18000أما أدنى فئة فيي فئة ذوو الدخؿ مف  38بنسبة 
28. 
الحالة العائمية:-5  

 ةيمعائال الحالة : توزيع العينة حسب06رقـ  شكؿ

        
 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 توزيع العينة حسب الدخؿ
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 100حيث قدر عددىـ ب   50ب  أف أعمى نسبة ىي لفئة العزاب (05رقـ ) يتضح لنا مف الشكؿ
 .دافر  16العدد ب  وقدر 8الأخرى بنسبةالحالات  فكانت تخصنسبة  أدنى افرد، أم

 تحميل البيانات : المطمب الثاني -
بعد استرجاع الاستبيانات و تفريغيا و استخراج خصائص العينة ودراستيا عف طريؽ برنامج       

 سنقوـ في ىذا المطمب بتحميؿ البيانات المحصؿ عمييا ، SPSSالإحصاء الاجتماعي 

 التحميل الوصفي لمبيانات: -

 التسويقي:المزيج  لعناصر التحميؿ الوصفي-1
 محؿ العينة رادأف إجابات متوسطات عمى بناءا الإستبانة راتلفق التحميؿ مقياس اعتماد سيتـ     
 :التالي النحو عمى ةاسر الد

 الدرجة الوسط الحسابي

 منخفض 2.49 يساوي أو مف أقؿ إلى 1 مف

 متوسط 3.49 يساوي أو مف أقؿ إلى 2.50 مف

 رتفعم 5 يساوي أو مف أقؿ إلى 3.50 مف

 مف اعداد الطمبة : المصدر

 

 متغير الخدمة: -0 -0
المزيج  الخدمة في  (  يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير 07 ( رقـ الجدوؿ خلبؿ مف

،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف 0.708بانحراؼ معياري عاـ  3.48التسويقي  بمغت 
وكالة السياحة و أف  عمى موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3 درجة الموافقة المتوسطة وىي

 احتياجاتيـ. يمبي مناسب بشكؿ متنوعة و خدمات تقدـ الأسفار "مديحة"
 الخدمة لمتغيرالمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري  :07 الجدوؿ رقـ

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

ت  الخدمةعبارا  

تتميز الوكالة بتقديـ خدمات ذات خصائص  3.69 1.029 مرتفع 1
 ومزايا عالية لزبائنيا.
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تقدـ الوكالة تشكيمة متنوعة مف الخدمات  3.68 0.928 مرتفع 2
 التي تتناسب مع رغبات زبائنيا.

تقوـ الوكالة بتطوير مستوى جودة خدماتيا  2.97 1.138 متوسط 5
الزبائف. عف طريؽ استطلبع راي  

توفر الوكالة خاصية التاميف حوؿ الخدمات  3.44 1.128 متوسط 4
 التي تقدميا.

خدمة الاستعلبمات التي توفرىا الوكالة  3.62 1.000 مرتفع 3
 المناسبة

 الخدمة 3.48 0.708 مرتفع 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 :رمتغير التسعي -0-2-

المزيج  في التسعير يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير  (08(رقـ دوؿالج خلبؿ مف
،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف 0.70831بانحراؼ معياري عاـ  3.48التسويقي  بمغت 

حة و وكالة السيا أف عمى موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 المقدمة. الخدمات مع ملبئمة و مناسبة أسعارىا الأسفار "مديحة"

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحدد التسعير :08 الجدوؿ رقـ

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 عبارات التسعير

خدمات بأسعار  ةتوفر الوكال 3.24 1.204 متوسط 4
 مناسبة.

سطمتو  3 تتناسب الخدمات التي توفرىا  3.48 1.084 
الوكالة مع الأسعار التي يدفعيا 

 الزبائف.
توفر الوكالة خدمات بأسعار  2.80 1.307 متوسط 5

تتناسب مع القدرات المالية لذوي 
 الدخؿ المحدود.

تتميز الوكالة بتقديـ خدماتيا  3.53 1.093 مرتفع 2
 بأسعار تنافسية.
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تقدـ الوكالة تخفيضات مغرية  3.66 0.985 مرتفع 1
لخدماتيا في المواسـ 
)الحج،العمرة،موسـ 
 الاصطياؼ...الخ(.

 التسعير 3.34 0.795 متوسط 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 الترويج:متغير  -0-3-

 لترويج فيا يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير  (08) رقـ الجدوؿ خلبؿ مف 
،ويتضح أف الوسط الحسابي 0.71865بانحراؼ معياري عاـ  3.52المزيج التسويقي  بمغت 

 موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3الموزوف  اكبر مف درجة الموافقة المتوسطة وىي 
 ؼالأىدا يحقؽ و ملبئـ ترويجي مزيج عمى تعتمد وكالة السياحة و الأسفار "مديحة"أف  عمى

 .المرجوة

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحدد الترويج :9 ـالجدوؿ رق

المتوسط  الانحراؼ المعياري مستوى القبوؿ الرتبة
 الحسابي

 عبارات  الترويج

تستعمؿ الوكالة الأساليب  3.98 0.972 مرتفع 1
الحديثة في الترويج 

لخدماتيا )انترنت،مواقع 
التواصؿ 

(.الاجتماعي...الخ  
الحمالات الإعلبنية لموكالة  3.46 1.111 متوسط 3

 جذابة ومؤثرة..

ترويج الوكالة لخدماتيا مف  3.13 0.989 متوسط 4
 خلبؿ)صحؼ،جرائد...الخ(.

توفر الوكالة لمزبوف كافة  3.52 1.017 مرتفع 2
المعمومات الميمة عف 
خدماتيا الحالية والجديدة 
مف خلبؿ المطبوعات 
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ادرة عنيا.والمنشورات الص  
 الترويج 3.52 0.718 مرتفع 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 التوزيع:متغير  -0-4
يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير التوزيع  بمغت   (10ـ)رق الجدوؿ خلبؿ مف

ر مف درجة ،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكب0.67616بانحراؼ معياري عاـ  3.49
ة السياحة أف وكال عمى موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3الموافقة المتوسطة وىي 

 .مناسبة و ملبئمة بطريقة خدماتيا توزع والأسفار "مديحة"

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحدد التوزيع :10 الجدوؿ رقـ

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

وسط المت
 الحسابي

 عبارات التوزيع

يمتاز موقع الوكالة بسيولة الوصوؿ  3.78 0.957 مرتفع 1
 اليو.

توزع الوكالة موظفي تقديـ الخدمة  3.51 1.075 مرتفع 3
بشكؿ مناسب يساعد عمى تقديـ 

الخدمة بشكؿ مناسب يساعد عمى 
تقديـ الخدمة بسرعة مراعاة لوقت 

 الزبوف.
د الوكالة الطرؽ المتطورة تعتم 3.68 1.050 مرتفع 2

والعصرية في توزيع 
خدماتيا)الحجوزات،الدليؿ 

السياحي،تنظيـ رحلبت...(عف طريؽ 
 الياتؼ،الانترنت.

توفر الوكالة فروع ليا تقدـ خدماتيا  2.99 1.056 متوسط 4
 لمزبائف في اماكف مختمفة..

 التوزيع 3.49 0.676 متوسط 
 spssد عمى نتائج المصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتما
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 الدليل المادي:متغير  -0-5
الدليؿ المادي  يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير  (11) رقـ الجدوؿ خلبؿ مف

،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف 0.72836بانحراؼ معياري عاـ  3.530بمغت 
ة أف وكال عمى موافقوف العينة فرادأ أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3درجة الموافقة المتوسطة وىي 

 .تمتمؾ دلائؿ مادية مرضية لمزبوف السياحة والأسفار "مديحة"
 

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحدد الدليؿ المادي :11 قـالجدوؿ ر 

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

 عبارات  الدليؿ المادي

المظير الخارجي لموكالة جذاب  3.67 1.013 مرتفع 1
ولائؽ)مبنى الوكالة،تصميـ 

 المبنى،تصميـ مدخؿ الوكالة...الخ(
  3.60 1.003 مرتفع 2

المظير الداخمي لموكالة جذاب مف حيث 
 الديكور والأثاث...الخ.

تيتـ الوكالة بمختمؼ المكونات المادية  3.55 0.976 مرتفع 3
الأخرى)ىنداـ الموظفيف،التجييزات 

مكتبية،البرمجيات...الخ.ال  
تتعدد موقؼ السيارات القريبة مف  3.30 1.121 متوسط 4

 الوكالة.
 الدليؿ المادي. 3.53 0.728 مرتفع 

 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 :دمتغير الأفرا  -0-6
بمغت  الأفرادالدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير  أفيتضح لنا  (12) رقـ الجدوؿ خلبؿ مف

،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف 0.95361بانحراؼ معياري عاـ  3.5575
وكالة أف  عمى موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3درجة الموافقة المتوسطة وىي 
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 مينييف . أفراداتوظؼ  السياحة و الأسفار "مديحة"
 
 

 الأفرادراؼ المعياري لمحدد المتوسط الحسابي والانح :12 الجدوؿ رقـ

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الأفرادعبارات    

موظؼ الوكالة ذو كفاءة عالية وقدرة كبيرة  3.53 1.215 مرتفع 3
عمى التعامؿ مع استفسارات ومشاكؿ 

 الزبائف.(
  3.68 1.097 مرتفع 1

امتياز موظفي الوكالة بحسف الضيافة 
لاستقباؿ.وا  

 الأخطاءيعتذر الموظفوف عند وقوع  3.47 1.156 متوسط 4
تصحيحيا بسرعة. إلىويبادروف   

 ففمباقة و لفي الوكالة با الموظفوفيمتاز  3.55 1.181 مرتفع 2
التعامؿ مع الزبائف في الحوار   

 الأفراد 3.55 0.953 مرتفع 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 العمميات: متغير -0-7
بمغت العمميات  يتضح لنا اف الدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغير( 13) رقـ الجدوؿ خلبؿ مف

،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف درجة 0.905بانحراؼ معياري عاـ  3.2075
لة السياحة و وكاأف  عمى موافقوف العينة أفراد أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3الموافقة المتوسطة وىي 

 وجو. أكمؿاللبزمة عمى العمميات  إجراءناجحة في  الأسفار "مديحة"
 

 المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري لمحدد محور العمميات :13 الجدوؿ رقـ

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

 عبارات العمميات المتوسط الحسابي
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لمطموبة بسرعة توفر الوكالة الخدمات ا 3.40 1.169 متوسط 2
 وسيولة دوف اي تعقيدات.

  3.53 0.902 مرتفع 1
تعتمد الوكالة عمى مختمؼ العمميات التي 

 تتـ بينيا وبيف زبائنيا.
تشارؾ الوكالة زبائنيا في عممية تخطيط  2.61 1.115 متوسط 4

والعمميات  للئجراءاتالسياسة العامة 
..بآرائيـ بالأخذداخميا   

الرحلبت والحجوزات والحصوؿ  إجراءات 3.29 1.377 متوسط 3
السفر دقيقة وسريعة.  تأشيراتعمى   

 العمميات 3.20 0.905 متوسط 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

  :تحميل البيانات المتعمقة بعناصر المزيج التسويقي -
 

 بمغت لعناصر المزيج التسويقي ابيممتوسط الحسلالدرجة الكمية أف  خلبؿ الجدوؿ يتضح لنا مف      
 . 0,601( بانحراؼ معياري عاـ  3.44)
 عمى يدؿ ما ىذا و ، 3ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف درجة الموافقة المتوسطة وىي   
 .المطبقة في وكالة السياحة و الأسفار "مديحة"المزيج التسويقي و عناصره  عمى موافقوف العينة أفراد أف
و يميو بعد الدليؿ المادي و بعدىـ تأتي أبعاد الترويج و  ،لبحظ أف الرتبة الأولى كانت لبعد الأفراد ون

 و بعد التسعير و العمميات عمى التوالي.،التوزيع و الخدمة 

 للؤبعادالمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري  :14 لجدوؿ رقـا

الانحراؼ  الرتبة مستوى القبوؿ
 المعياري

سابيالمتوسط الح  الأبعاد 

 الخدمة 3.48 0.708 5 متوسط

رالتسعي 3.34 0.795 6 متوسط  
 الترويج 3.52 0.718 3 مرتفع

 التوزيع 3.49 0.676 4 متوسط
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 الدليؿ المادي 3.53 0.728 2 مرتفع
 الأفراد 3.55 0.953 1 مرتفع
 محور العمميات 3.20 0.905 7 متوسط
 المجموع 3.44 0.601  متوسط

 spssمف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 التحميل الوصفي لمتغير الرضا: -2-

 3.41بمغت  الرضاالدرجة الكمية لمتوسط الحسابي لمتغيرات  أفلنا  يتضح (15 ( رقـ الجدوؿ خلبؿ مف
،ويتضح أف الوسط الحسابي الموزوف  اكبر مف درجة الموافقة المتوسطة  0.808بانحراؼ معياري عاـ 

 .راضييف الوكالة إلى الزبائف الوافديف أف عمى يدؿ ما ىذا و ، 3ي وى
 

 لرضا الزبائفوسط الحسابي والانحراؼ المعياري : المت15لجدوؿ رقـ ا

مستوى  الرتبة
 القبوؿ

الانحراؼ 
 المعياري

الرضاعبارات   المتوسط الحسابي  

جودة الخدمات التي درجة رضاؾ عف  3.47 1.215 متوسط 4
 تقدميا الوكالة

  3.42 1.118 متوسط 8
 درجة رضاؾ عف تشكيمة خدمات الوكالة

 درجة رضاؾ عف أسعار الخدمات.. 2.96 1.267 متوسط 12
درجة رضاؾ عف الحملبت الترويجية  3.41 1.099 متوسط 9

 والإعلبنية لموكالة
التي  درجة رضاؾ  في حجـ المعمومات 3.39 1.021 متوسط 10

 توفرىا الرسالة الترويجية لموكالة
مدرجة رضاؾ  عف توزيع موظفي تقديـ  3.46 1.102 متوسط 5

 الخدمة داخؿ الوكالة
درجة رضاؾ عف المظير العاـ وجاذبية  3.67 1.061 مرتفع 2

 المرافؽ والديكور الداخمي لموكالة
 درجة رضاؾ عف ىنداـ موظفي الوكالة 3.68 1.097 مرتفع 1
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توسطم 6 درجة رضاؾ عف كفاءة وقدرة تعامؿ  3.46 1.155 
 موظفي الوكالة مع استفساراتؾ ومطالبؾ

درجة رضاؾ عف مستوى الباقة والضيافة  3.64 1.066 مرتفع 3
 والاستقباؿ التي يوفرىا لؾ موظفي الوكالة

درجة رضاؾ عف سرعة عممية الرد  3.02 1.284 متوسط 11
 والاستجابة عمى الشكاوي

وسطمت 7 درجة رضاؾ عف دقة وسرعة القياـ  3.45 1.263 
 بعمميات الحجز والسفر.

 رضا الزبائف 3.41 0.808 متوسط 
 spssالمصدر: مف إعداد الطمبة بالاعتماد عمى نتائج 

 
 اختبار الفرضيات: المطمب الثالث

ات الدراسة سنقوـ في ىذا المطمب باختبار فرضي ،بعد المعالجة الإحصائي و تحميؿ البيانات    
 بقبوؿ أو رفض الفرضيات المطروحة. spssباستخداـ برنامج 

   :ىالأول الفرعية الفرضية اختبار -1
عمى رضا زبائف الوكالات  ةلمخدم (α ≤0,05 )عند مستوى دلالة  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-

 المبحوثة.
 الرضا عمى الخدمةالانحدار البسيط لاختبار تأثير  :16جدوؿ رقـ ال

 A B Sig موذجالن

 خدمةال
 

0.746 0.673 
 

0.01 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  0,01تساوي 

 معنوي. A = 0.746، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة 
  بالنسبة لاختبار معنويβ بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. β = 0.673، إذف 0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000
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 :كما يمي الخدمةوعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير 

 0.746 + )الخدمة( 0.673 = الرضا
 
المبحوثة وعميو نقبؿ الفرضية التي  الوكالة فعمى رضا زبائ  تأثير لمخدمة ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف

 : تنص عمى
 عمى رضا زبائف الوكالة ةلمخدم (α ≤0,05 )عند مستوى دلالة  ةذو دلالة إحصائي اف ىناؾ  أثر 

 المبحوثة.
   :الثانية ةالفرضية الفرعي اختبار -2

لمتسعير عمى رضا زبائف الوكالة  (α ≤0,05 )لالة عند مستوى د ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
  المبحوثة.

 الرضا عمى التسعيرالانحدار البسيط لاختبار تأثير  :17جدوؿ رقـ ال

 A B Sig النموذج

 التسعير
 

0.836 0.760 
 

0.000 

 spssبالاعتماد عمى  عداد الطالبيفإمف  :المصدر

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
 ة لاختبار معنوية بالنسبA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A = 0.836، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000
  بالنسبة لاختبار معنويβ بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. β = 0.760 ، إذف0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

 :كما يمي التسعيروعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير 

 0.836 + )التسعير( 0.760 = الرضا

يوجد اثر لعنصر التسعير عمى  أيالرضا  و التسعير بيف إيجابية علبقة ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
 : مى أفوعميو نقبؿ الفرضية التي تنص ع .محؿ الدراسة  رضا زبائف الوكالة

لمتسعير عمى رضا زبائف الوكالة  (α ≤0,05 )عند مستوى دلالة  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 المدروسة.

 : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة -3
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لمترويج عمى رضا زبائف الوكالات  (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 المبحوثة.

 الرضا عمى الترويجر البسيط لاختبار تأثير الانحدا :18وؿ رقـ جدال

 A B Sig النموذج

 الترويج
 

1.553 0.471 
 

0.000 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A = 1.553، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sig: بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ βبالنسبة لاختبار معنوي 
 معنوي. β = 0.471، إذف 0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 

 :كما يمي الترويج  وعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير

 1.553 + )الترويج( 0.471 = ضاالر 

ر لمترويج عمى الرضا مما يعني انو يوجد اث بيف الترويج و إيجابية علبقة ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
  : وعميو نقبؿ الفرضية التي تنصرضا زبائف الوكالة، 

 لمترويج عمى رضا زبائف الوكالات (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 المبحوثة.

 : اختبار الفرضية الفرعية الرابعة -4
 لمتوزيع عمى رضا زبائف الوكالة (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر -    

 المبحوثة.

 الرضا عمىالتوزيع الانحدار البسيط لاختبار تأثير  :19جدوؿ رقـ ال

 A B Sig النموذج

 التوزيع
 

1.023 0.574 
 

0.000 
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 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A = 1.023، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sigع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ : بالرجو βبالنسبة لاختبار معنوي 
 معنوي. β = 0.574 ، إذف0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 

 :كما يمي التوزيع   وعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير

 1.023 + )التوزيع( 0.574 = الرضا

صر مما يدؿ عمى وجود اثر لعن الرضا بيف التوزيع و إيجابية علبقة ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
المدروسة( وعميو نقبؿ  )الوكالة -ميمة -التوزيع عمى رضا زبائف وكالة السياحة و الأسفار "مديحة" 

 : الفرضية التي تنص
 لمتوزيع عمى رضا زبائف الوكالة (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-

 المبحوثة.
 : عية الخامسةاختبار الفرضية الفر  -5
 عمى رضا زبائف الوكالة ةلمخدم (α ≤0,05 )عند مستوى دلالة  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-   

 المبحوثة.

 الرضا عمىالدليؿ المادي الانحدار البسيط لاختبار تأثير  :20جدوؿ رقـ ال

 A B Sig النموذج

 الدليؿ المادي
 

1.239 0.557 
 

0.000 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A = 1.239، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sigة احتماؿ الخطأ : بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمβبالنسبة لاختبار معنوي 
 معنوي. β = 0.557 ، إذف0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 
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 :كما يمي التوزيع وعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير

 1.239 + )الدليؿ المادي( 0.557 = الرضا

وعميو نقبؿ المبحوثة  مادي عمى رضا الزبائف في الوكالةاثر لمدليؿ ال ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
 : الفرضية التي تنص عمى

 دي عمى رضا زبائف الوكالةلمدليؿ الما (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 المبحوثة.

 : اختبار الفرضية الفرعية السادسة-6
 ةللؤفراد عمى رضا زبائف الوكال (α ≤0,05 )ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  ىناؾ أثر-
 لمبحوثة.ا

 الرضا عمىالأفراد الانحدار البسيط لاختبار تأثير  :21جدوؿ رقـ ال

 A B Sig النموذج

 الأفراد
 

0.985 0.807 
 

0.000 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA قيمة احتماؿ الخطأ : بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أفSig  تساوي

 معنوي. A = 0.985، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sig: بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ βبالنسبة لاختبار معنوي 
 معنوي. β = 0.807 ، إذف0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 

 :كما يمي التوزيع   ار لمتغيروعميو يمكف إيجاد معادلة الانحد

 0.985 + )الأفراد( 0.807 = الرضا

المبحوثة وعميو نقبؿ الفرضية  مى رضا الزبائف في الوكالةاثر للؤفراد ع ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
 : التي تنص عمى

للؤفراد  عمى رضا زبائف الوكالة  (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 بحوثة.لما

 : اختبار الفرضية الفرعية السابعة -7
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 لمعمميات عمى رضا زبائف الوكالة (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 المبحوثة.

 الرضا عمىمحور العمميات  الانحدار البسيط لاختبار تأثير :22جدوؿ رقـ ال           

 A B Sig النموذج

 محور العمميات
 

1.211 0.771 
 

0.000 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 A, . βاختبار معنوية معاملبت الانحدار:  
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A =1.211، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sig: بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ β ةعنويبالنسبة لاختبار م
 معنوي. β = 0.771 ، إذف0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 

 :كما يمي التوزيع   وعميو يمكف إيجاد معادلة الانحدار لمتغير

 1.211 + )محور العمميات( 0.771 = الرضا

عمى رضا الزبائف في الوكالات المبحوثة وعميو نقبؿ  اثر لمعمميات ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
 : الفرضية التي تنص عمى

لمعمميات عمى رضا زبائف الوكالات  (α ≤0,05 )عند مستوى معنوية  ةذو دلالة إحصائي ىناؾ أثر-
 .المبحوثة

   : اختبار الفرضية الرئيسية
 ستخداـ المزيج التسويقي ورضابيف ا      ∝يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  -

  -ولاية ميمة-الزبوف في وكالة السياحة و الأسفار "مديحة" 

 الرضا عمىالمزيج التسويقي الانحدار البسيط لاختبار تأثير  :23جدوؿ رقـ ال

 A B Sig النموذج
 0.000 0.635 0.795 المزيج التسويقي

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف
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 A, . βر معنوية معاملبت الانحدار:  اختبا
  بالنسبة لاختبار معنويةA بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ :Sig  تساوي

 معنوي. A =0.795، إذف  0,05وىي أقؿ مف مستوى الدلالة  0,000

وىي  0,000تساوي  Sig: بالرجوع لمجدوؿ أعلبه نجد أف قيمة احتماؿ الخطأ βبالنسبة لاختبار معنوي 
 معنوي. β = 0.635، إذف0,05أقؿ مف مستوى الدلالة 

الرضا مما يدؿ عمى وجود اثر  و المزيج التسويقيبيف  إيجابية علبقة ىناؾ أف لنا يتضح المعادلة مف
)الوكالات المدروسة( وعميو  -ميمة - وكالة السياحة و الأسفار "مديحة"ى رضا زبائف عم ممزيج التسويقيل

 : ة التي تنصنقبؿ الفرضي
التسويقي ورضا  بيف استخداـ المزيج      ∝يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية  -

 -ولاية ميمة-الزبوف في وكالة السياحة و الأسفار "مديحة" 
 الزبوف رضا عمى المزيج التسويقي عناصر لتأثير المتعدد الانحدار نتائج : 24 رقـ الجدوؿ
 Β T Sig البعد

 لخدمةا
 التسعير
 الترويج

 توزيعال
 الدليؿ المادي

 الأفراد
 العمميات

0.205 
0.172 
0.142 
0.055 
0.058 
0.312 
0.143 

3.185 
2.994 
3.325 
1.068 
1.261 
7.038 
5.014 

0.002 
0.003 
0.001 
0.287 
0.209 
0.000 
0.000 

 spssبالاعتماد عمى  المصدر مف أعداد الطالبيف

 غتمب حيث ، أبعاد المزيج التسويقي عمى رضا الزبوف لتأثير المتعدد الانحدار نتائجيوضح الجدوؿ أعلبه 
 المحسوبة للؤبعاد : T قيمة

   (1.261الدليؿ المادي) ( ،1.068التوزيع ) ( ،3.325الترويج ) ( ،.9942التسعير) (،3.185الخدمة )
 . (5.014(، العمميات )7.038،الأفراد )

 ( ،0.205الخدمة )لبعد  βحيث بمغت قيمة درجة التأثير 
(،وبعد الدليؿ 0.055(، و بعد التوزيع)0.142(، و بعد الترويج )0,172، وبعد التسعير )

 .0.05  مستوى عند دالة وىي(، 0.143(،وبعد العمميات)0.312(،بعد الأفراد)0.058المادي)
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 ، ويميو ثر عمى رضا الزبوف( يتضح لنا أف بعد الأفراد لو اكبر ا31مف خلبؿ بيانات الجدوؿ أعلبه رقـ )
اجد \ئ  بعد الخدمة في المرتبة الثانية و يمييـ بعد التسعير ، وخمفو تماما بعد العمميات ، وفي الأخير تتو

التي  الرئيسة الفرضية قبوؿ صحة يؤكد وىذا، و الدليؿ المادي و التوزيع عمى الترتيب جأبعاد التروي
 : تنص
ج التسويقي ورضا بيف استخداـ المزي      ∝د مستوى المعنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن -

 -ولاية ميمة-الزبوف في وكالة السياحة و الأسفار "مديحة" 
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  :خلاصة
في ولاية ميمة  وكالة السياحة و الأسفار "مديحة"إلى واقع عمؿ  مف خلبؿ دراستنا التطبيقية تطرقنا      

ىا و القوانيف التي تؤطرىا، بالإضافة إلى إجراء دراسة ميدانية مف حيث نشأتيا و مياميا و وآفاؽ تطوير 
حوؿ أثر المزيج  ةىياكميا التنظيمية بصفة عامة، وقد تـ دراسة و تحميؿ أراء عينة مف زبائف ىذه الوكال

وزعة و تفريغ البيانات المعنية، واسترجاع الاستبيانات الم ةالتسويقي عمى رضاىـ عند تعامميـ مع الوكال
لا تولي عناصر المزيج  ةقمنا بتحميميا و الوصوؿ إلى نتائج أكدت أف الوكال spssباستخداـ برنامج 

 التسويقي المختمفة نفس درجة الاىتماـ، و بنسب متفاوتة .

تؤكد وكؿ ىذه النتائج أدت إلى الكشؼ عف علبقة ايجابية بيف رضا الزبوف وعناصر المزيج التسويقي،    
وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية المحدد لمختمؼ عناصر المزيج التسويقي عمى رضا 

 الزبوف في وكالات السياحة و السفر المبحوثة.
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 :الخاتمة
ساسي الذي يتـ مف نستخمص مف خلبؿ الدراسة عمى أف التسويؽ السياحي ميمًا جدا لاعتباره العامؿ الأ

خلبلو تحقيؽ الأىداؼ المرجوة، وأف استخدامو تحقيؽ الأىداؼ المرجوة، وأف استخدامو بطريقة مناسبة 
تساعد عمى خمؽ سمعة جيدة و كسب رضى زبائنيا مف خلبؿ اشباع حاجياتيـ و رغباتيـ لكوف الزبوف 

لابدّ منيا، وبالتالي عمى المؤسسات  مصدر ميـ لتحقيؽ الربح. كما أصبح الاىتماـ برضى الزبائف مسألة
استخداـ مختمؼ الطرؽ والأساليب الفعالة مف أجؿ تعزيز قيمة الزبوف وتحقيؽ رضاه وتقديـ منتجات فريدة 
ومتميزة بأسعار مناسبة والاعتماد عمى الإعلبف القوي لمتعريؼ بأىـ خدماتيا و ترسيخيا في أدىاف الزبائف 

 يدانية لوكالة السياحة والأسفار "مديحة" إلى إستخلبص جممة مف النتائج وىي:وبيذا فقد قادتنا الدراسة الم
/ أظيرت الدراسة مف خلبؿ نتائج الفرضيات أف ىناؾ أثر لمخدمة وجودتيا عمى الرضا كما أف ليا دور 1

يا في تحقيؽ رضا زبائف وكالات السياحة والسفر في ولاية ميمة، ونتفؽ في ىذا مع النتيجة التي توصمت ل
( عمى أف مستوى رضا الزبائف مستوى إيجابي يدؿ عمى استجابة المؤسسة 2006دراسة )حاتـ نجود 

 لتطمعات زبائنيا بتقديـ منتجات ذات جودة عالية تتناسب مع أذواقيـ.

/ كشفت الدراسة مف خلبؿ النتائج الإحصائية المتوصؿ إلييا أف لمتسعير درو كبير في تحقيؽ رضا 2
ت السياحة والسفر مف عدمو حيث أظيرت الإحصائيات أنو مف بيف أكبر عناصر الزبائف في وكالا

 المزيج التسويقي تأثيرا في رضا زبائف ىذه الوكالات.
/ أظيرت لنا الدراسة أف لمترويج أثر عمى رضا زبائف وكالة السياحة والأسفار "مديحة" مرتفع، حيث 3

رضا حيث احتؿ المرتبة الرابعة بيف عناصر المزيج أظيرتو النتائج عمى أنو مف أىـ المؤثرات عمى ال
 التسويقي المؤثرة.

/ مف خلبؿ نتائج فرضيات الدراسة تبيف لنا أف لبعد التوزيع أثر ضعيؼ نسبيا عمى رضا زبائف وكالة 4
الساحة و الأسفار "مديحة" في ولاية ميمة مقارنة بعناصر المزيج الأخرى، وتعزى إلى افتقار الوكالة لبرامج 

 توزيعية فعالة ويمكف كذلؾ لقمة الوعي عند الزبائف بفوائد التوزيع كعنصر مف عناصر المزيج التسويقي.
/ اكتشفنا مف خلبؿ الدراسة أف لبعد الدليؿ المادي أثر ضئيؿ عمى رضا زبائف وكالة السياحة والأسفار 5

ائية مف مستوى المعنوية، "مديحة"، عمى الرغـ مف أف الإحصائيات أظيرت أف ىناؾ أثر ذو دلالة إحص
وىذا راجع لقمة المعرفة والوعي عند الزبائف وقمة الإىتماـ بيذا الجانب الذي يعتبر ميزة تنافسية مف قبؿ 

 الوكالات.
/ أظيرت الدراسة أف ىناؾ أثر كبير ذو دلالة إحصائية لبعد الأفراد عمى رضا الزبائف المتعامميف مع 6

خلبؿ الإحصائيات المحصمة أف عنصر الأفراد يعتبر أكبر مؤثر عمى الوكالة، وقد خمصت الدراسة مف 
الرضا مف بيف عناصر المزيج التسويقي كافة، ىذا راجع إلى أ، التعامؿ بيف العميؿ وموظفي الوكالة 
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يتعدى كونو معاملب عاديا فيو يترجـ إلى تجربة حسية شعورية لتواجد تفاعلبت بينيـ عف عممية تقديـ 
 راد تأثير كبير عمى إدراؾ العملبء واستمرارية تعامميـ مع الوكالة.الخدمة. فملؤف

/ خمصت النتائج الإحصائية لمدراسة الميدانية إلى أف بعد العمميات لو أثر كبير عمى رضا زبائف 7
إحصائيا عند مستوى المعنوية حيث يعتبر مف أىـ العناصر وأكبرىا  اؿدالوكالات السياحية في ميمة وىو 

ى رضا الزبائف وىذا راجع إلى اىتماـ  الوكالة بكافة العمميات التي تتـ بينيا وبيف زبائنيا، مف تأثير عم
حيث الدقة أو سرعة الإنجاز في تقديـ الخدمات تجعؿ الزبوف يشعر بمدى اىتماـ الوكالة بو، مما يجعمو 

 راضيا عف الوكالة وخدماتيا.
ذات دلالة احصائية لأثر المزيج التسويقي عمى رضا / نستنتج مف خلبؿ نتائج التميؿ أف ىناؾ فروؽ 8

زبائف وكالة السياحة والأسفار "مديحة" في ولاية ميمة، راجع إلى مستوى تطبيقو في الوكالات ويختمؼ أثره 
باختلبؼ عناصره، أي أف عناصر المزيج التسويقي تتحكـ في درجة تأثره وىذا راجع لمسياسات التي 

 تتبعيا الوكالة.
 ؿ ىذه النتائج اقترحنا مجموعة مف التوصيات:مف خلب -

 : التوصيات
*المحافظة عمى مستوى الخدمات المقدمة بالإضافة إلى العماؿ عمى تطويرىا ورفع جودتيا بما يتناسب 

 مع الزبائف.
 * العمؿ عمى تخزيف الإىتماـ بعنصر التسعير كونو عاملب ميما يرتكز عميو الزبوف في اختيار الخدمات.

ركيز عمى الجانب الترويجي لموكالة مف خلبؿ تنويع طرؽ الترويج والإعلبـ للآخريف بالمؤسسة * الت
 وخدماتيا والوصوؿ إلى أكبر عدد ممكف مف الناس.

* ضرورة العمؿ عمى تطوير التوزيع وطرقو وكؿ الجوانب المتعمقة بعممية تقديـ الخدمة مف أجؿ تسييؿ 
 إجراءاتيا وتقديميا في أفضؿ الظروؼ.

* زيادة الإىتماـ بالكادر البشري عبر حسف اختيار واخضاع الموظفيف لدورات وبرامج تدريبية تساىـ في 
 رفع كفاءة الموظؼ والتركيز عمى كيفية تعاممو مع العميؿ خاصة في حالات الغضب والإندفاع.

الشواىد المادية لأنيا * ضرورة قياـ الوكالات بإعادة النظر فيما يخص السياسات التي تتبعيا فيما يتعمؽ ب
تساىـ في خمؽ الجو النفسي المرح عند شراء الخدمات، وتساعد عمى تكويف انطباعات حسنة عف الوكالة 
 وتشكيمة خدماتيا.

التي  ت*مواكبة التطور التكنولوجي و إدراج كافة التقنيات الحديثة والمتطورة مف اجؿ تسييؿ كافة العمميا
 تتـ بيف الوكالة و زبائنيا.

ضرورة الإىتماـ بشكؿ أكبر بالمزيج التسويقي لموكالة وتطوير كافة عناصره نظرا لدوره وأىميتو في  *
 تحقيؽ رضا الزبوف.
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 :الممخص
 اىتماـ أثارت التي المواضيع أكثر بيف مف الزبائف رضا عمى التسويقي المزيج اثر موضوع يعد      
 .الخدمات مجاؿ في الباحثيف مف العديد
 الخدمة،) الحديث او الموسع التسويقي المزيج استخداـ واقع عمى التعرؼ ىو الدراسة ىذه مف اليدؼ     

 ولاية– والأسفار لمسياحة مديحة وكالة في( ،العمميات ،الأفراد المادي ،الدليؿ ،التوزيع الترويج التسعير،
 مفردات بيف فوارؽ وجود مدى عف والكشؼ الوكالة، ىذه زبائف رضا درجة عمى اثره ومعرفة ، -ميمة
 .رضاىـ عمى المستخدـ المزيج اثر حوؿ العينة

 قد استبانة توزيع خلبؿ مف ميمة، ولاية في المبحوثة الوكالة، ىذه زبائف في الدراسة مجتمع تمثؿ حيف في 
 العينة حجـ بمغ حيث ، الدراسة مجتمع مف عينة عمى وزعت الدراسة و البحث لأغراض صممت
 لمتحميؿ البيانات لإخضاع و ،( 200) كاممة الاستمارات استرجاع تـ وقد زبوف، أو مفردة 200 المبحوثة
 (. SPSS) الاجتماعية لمعموـ الإحصائية الحزمة برنامج عمى الاعتماد تـ الإحصائية، والمعالجة

 حالة ىي والتي ميمة ولاية في مديحة السياحية الوكالة تطبقو الذي التسويقي المزيج أف إلى وخمصنا   
 علبقة و ترابط لوجود فتوصمنا الزبوف رضا عمى أثره جانب يخص ما في أما ، متوسط مستوى ذو دراستنا
 متباينة مستويات و مختمفة بدرجات يكوف الأثر أف إلى الدراسة وخمصت معنوية، و إحصائيا دالة ايجابية
 .السبعة المزيج عناصر مف أخر دوف عنصر لكؿ
 باقي و لمتوزيع تأثير اقؿ كاف حيف في لمتسعير بالإضافة الخدمة، و الأفراد لعنصر كاف تأثير فاكبر  

 أخذ مع والسفر السياحة وكالات في التسويقي بالمزيج الاىتماـ بضرورة الدراسة أوصت ،وقد العناصر
 المزيج عناصر مف عنصر كؿ في المنتيجة السياسات لكؿ المحكـ و الجيد التخطيط الاعتبار بعيف

 . تغييرات مف إحداثو يجب لمعرفة زبائنيا لرضا الدوري القياس إىماؿ دوف التسويقي
 :المفتاحية الكممات
 .والسفر السياحة وكالات – الزبوف رضا -التسويقي المزيج -
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Abstract  :  
     The effect of marketing mix on customer satisfaction is one of the most 
interesting topics for many  researchers in Services field. 
    The purpose of This study is to identify the reality of the use of an expanded 
marketing mix (service, pricing, promotion, distribution, physical évidence, personnel, 
opérations) in Group of Travel and Tourism Agencies - Mila- And the detection of 
the extent of differences between the sample items on the effect of the mix used on 
their satisfaction. 
 The study population was represented in the clients of these agencies in the state of 
-Mila-, through the distribution of a questionnaire designed for research and study, 
The surveyed sample size of 200 single or customer, has retrieved the full forms 
(200), and subjecting the data for analysis and statistical treatment, it has been 
relying on the Statistical Package for Social Sciences (SPSS.) 
    We concluded that the marketing mix applied by The Travel and Tourism 
Agencies in the state of -Mila-, which is the case of our study is of average level, 
and in terms of the side of the impact on customer satisfaction, we found the 
existence of correlation and positive relationship function statistically and morally, the 
study concluded that the impact is in varying degrees and levels Differentiated for 
each element without another of the seven mix elements. 
The study recommended the need to pay attention to the marketing mix in the travel 
and tourism agencies, taking into consideration the good planning and arbitrage of all 
the policies adopted in each element of the marketing mix without negligence. 
Periodic measurement of customer satisfaction to know what changes should be 
made. 
key words  :  
- Marketing Mix - Customer satisfaction - Travel and Tourism Agencies. 
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