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 شكــــر وعــــــرفان

 
 وجهه الحمد  لله،  نحمده  حمدا   كثيرا  طيبا مباركا   كما ينبغي لجلال 

 سلطانه، و عظيم   

أعاننا وفتح لنا أبواب العلم والمعرفة ووجل الذي أنار لنا الدرب،   نشكر  الله  عز

 على أداء هذا البحث و أمدنا بالصبر والإرادة.

 على توجيهاته السديدة. –فارس طارق  -ثم الشكر لأستاذنا المشرف 

عدة ووقفوا إلى جانبنا وكذا الشكر والامتنان لكل الذين قدموا لنا يد المسا

 لإتمام هذا العمل من قريب أو من بعيد.
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 :الأستاذ المشرف          :الطالبتين من إعداد

 فارس طارق7د7        زرماط آسيا7

 زهواني عفاف 

 

 

 

 الاستبيان استمارة

في إطار إعداد مذكرة تخرج لنيل شهادة ماستر تخصص تسويق خدمات بعنوان " 

 -دراسة حالة وكالة لحسن للسياحة  –واقع المزيج التسويقي في المؤسسة السياحية 

" نرجو منكم الإجابة على هذه الأسئلة مع مراعاة الموضوعية والأمانة، كما أن  تبسة

علومات سوف تعامل بسرية تامة ولن نستخدمها إلا لأغراض البحث العلمي فقط، الم

 (X7وذلك بقراءة كل عبارة بدقة والإجابة بوضع علامة )

 



 

 

I- البطاقة الشخصية : 

 الجنس: -0 

 أنثى   ذكر  

 السن:  -0 

 سنة 02أكثر من   سنة 02-13  سنة 12-02   سنة 02أقل من  

 الحالة المهنية: -1 

 رةمهنة ح   بطال    متقاعد   موظف 

 الدخل: -0 

 دج387888 -187888من    دج187888أقـــــل مــــــن  

 دج287888أكـثـــــر مـــن    دج287888 -387888من  

 الحالة الاجتماعية: -2

 مطلق)ة(  أرمل)ة(  متزوج)ة(  أعرب/عزباء  

 

II- معلومات حول تعاملك مع الوكالة: 

  تبسة ؟  –لسياحة هل سبق وأن تعاملت مع وكالة لحسن ل -3

 لا    نعم  

 ماهي خدمة / خدمات الوكالة التي استفدت منها؟ -1

 حجز فندق   تأشيرة   رحلة دينية   رحلة سياحية 

 ما سبب اختيارك للوكالة؟ -0

 مــوقـــع الـوكـالــــة    سمعــة الوكالـــة 

 جودة وتنوع الخدمات المقدمة    الأسعار الملائمة 

 هل يتم إعلامك في حالة توفر خدمات جديدة بالوكالة؟ -2

 لا   نعم   

 ماذا لفت انتباهك عند دخول الوكالة؟ -08

 لافتات إعلانية    طريقة الاستقبال مظهر العاملين  ديكور الوكالة 



 

 

III 8( الرجاء وضع علامةXأمام كل عبارة والخيار المناسب لها )8 

 الرقم
 الــــــرأي

 بــــارةالـعـ

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

 المحور الأول: المنتج السياحي          

00 
توفر الوكالة خدمات متنوعة تتناسب مع 

 احتياجات أو أذواق العملاء7

     

00 
توفر الوكالة خدمات سياحية إضافية تلبي 

 احتياجاتي7

     

01 
مات حديثة تعمل الوكالة على توفير خد

 تواكب التطور التكنولوجي7

     

 المحور الثاني: السعر          

      أسعار الخدمات السياحية تناسب العملاء7 00

02 
مواسم تخفيض أسعار الخدمات مناسبة لي 

 للإقبال عليها7

     

03 
توفر الوكالة خدمات سياحية إضافية 

 مجانا7

     

01 
ياحية للوكالة مع تتلاءم أسعار الخدمات الس

 المنافع التي أحصل عليها7

     

00 
توفر الوكالة خدماتها بأسعار مناسبة 

 مقارنة بوكالات أخرى7

     

 المحور الثالث: الترويج8         

02 
يلعب الإعلان دورا هاما في الإقبال على 

 خدمات الوكالة

     

08 
تعرض وتروج الوكالة خدماتها من خلال 

لام المختلفة )صحف، مجلات، وسائل الإع

     



 

 

 إذاعة 777( بشكل مناسب

00 
تروج الوكالة خدماتها من خلال موقعها 

 الإلكتروني بشكل مناسب7

     

00 
تعتمد الوكالة على مواقع التواصل 

 الاجتماعي في الترويج لخدماتها7

     

01 
تؤثر طريقة تعامل موظفي الوكالة على 

 الترويج لخدماتها7

     

00 
تطرح الوكالة عروضا وخصومات على 

 خدماتها7

     

02 
      سمعة الوكالة تجذبني للتعامل معها7

 المحور الرابع: التوزيع         

      موقع الوكالة مناسب وسهل الوصول إليه7 03

      ساعات عمل الوكالة مناسبة للعملاء7 01

00 

توزيع الموظفين على مكاتب الوكالة ساعد 

لى تقديم الخدمة بسرعة حفاظا على وقت ع

 العملاء7

     

02 
الموقع الالكتروني سهل الوصول إليه 

 ومعروف من قبل العملاء7

     

 المحور الخامس: العنصر البشري         

18 
عدد الموظفين في الوكالة والذين يقدمون 

 الخدمة يعتبر كاف7

     

10 
عميل مقدمي الخدمة يهتمون بانشغالات ال

 ويسعون إلى إرضائه7

     

10 
يتميز موظفوا الوكالة بالانضباط والهيئة 

 الحسنة واللباقة7

     



 

 

 المحور السادس: العنصر المادي         

11 
تتميز الوكالة بمظهر جذاب من حيث 

 المبنى والأثاث والديكور7

     

10 
أماكن الانتظار في الوكالة مريحة 

 ومجهزة7

     

      ر الوكالة على مواقف آمنة للسيارات7تتوف 12

 المحور السابع: عنصر تقديم الخدمة         

13 
توفر الوكالة خدماتها بأسرع وقت ممكن 

 للعميل7

     

11 
عملية تقديم الخدمة تلعب دور كبير الإقبال 

 على هذه الوكالة7

     

38 
تهتم الوكالة بمعرفة أرائك حول الخدمة 

 المقدمة7

     

 العميل رضا عنصر

      .الوكالة مع تعاملي عند بالارتياح أشعر 12

08 
 لبعض بالتوجه وأقاربي أصدقائي أنصح

 .احتياجاتهم تلبي التي الوكالة خدمات

     

      .يزعجني للوكالة البعض انتقاد 00

      .مستقبلا الوكالة مع التعامل يسعدني 00

 

 

 شكر لتعاونكم معنا

 

 

 



 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

  ,872 28 

 الجنس

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid     28 48,3 48,3 48,3 

 100,0 51,7 51,7 30 أ   

Total 58 100,0 100,0  

 
 السن

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ‌  ‌  10,3 10,3 10,3 6    ‌02أ 

12-02‌    20 34,5 34,5 44,8 

02-13‌    20 34,5 34,5 79,3 

 100,0 20,7 20,7 12    ‌02أ   ‌  ‌

Total 58 100,0 100,0  

 

 
 الحالة المهنية

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 73,2 73,2 70,7 41  و ف 

 78,6 5,4 5,2 3      د

     6 10,3 10,7 89,3 

   ‌     6 10,3 10,7 100,0 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   

 
 الدخل

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid ‌  ‌  دج‌18888أ  22 37,9 39,3 39,3 

دج‌18888-38888  ‌  21 36,2 37,5 76,8 

دج‌38888-28888  ‌  9 15,5 16,1 92,9 

دج‌28888أ   ‌  ‌  4 6,9 7,1 100,0 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   



 

 

 
 الحالة الإجتماعية

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid       32,8 32,8 32,8 19 أ  ب 

 89,7 56,9 56,9 33    وج   

 94,8 5,2 5,2 3 أ      

        3 5,2 5,2 100,0 

Total 58 100,0 100,0  

 

 
 هل ىسبق وأن تعاملت مع وكالة لحس للسياحة تبســة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid     48 82,8 87,3 87,3 

  7 12,1 12,7 100,0 

Total 55 94,8 100,0  
Missing System 3 5,2   
Total 58 100,0   

 ما هي خدمة/خدمات الوكالة التي استفدت منها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid       ‌     17 29,3 31,5 31,5 

 57,4 25,9 24,1 14     ‌د    

 66,7 9,3 8,6 5  أ    

 100,0 33,3 31,0 18    ‌  د 

Total 54 93,1 100,0  
Missing System 4 6,9   
Total 58 100,0   

 ما سبب اختيارك للوكالة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid     43,6 43,6 41,4 24     ‌  و 

 52,7 9,1 8,6 5  و  ‌  و    

       ‌       21 36,2 38,2 90,9 

 100,0 9,1 8,6 5  ود ‌و  و ‌   د   ‌    د  

Total 55 94,8 100,0  
Missing System 3 5,2   
Total 58 100,0   

 



 

 

 
ر خدمات جديدة بالوكالةهل يتم إعلامك في حالة توف  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid     34 58,6 59,6 59,6 

  23 39,7 40,4 100,0 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

وكالةماذا لفت انتباهك عند دخول ال  

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid     42,9 42,9 41,4 24 د  و ‌  و 

        ‌     1 1,7 1,8 44,6 

 85,7 41,1 39,7 23      ‌ لإ      

      ‌      8 13,8 14,3 100,0 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   

Statistics 

 
N Mean‌‌  و  

‌      ي
Std. Deviation‌
 ‌Valid Missing لإ    ف‌       ي

 و  ‌  و    ‌ د   ‌   و  ‌     ب‌  ‌
‌        ‌أو‌أ و  ‌      

58 0 3,8448 1,05634 

 و  ‌  و    ‌ د   ‌      ‌ ض    ‌   ي‌
‌        ي

58 0 3,5517 ,99424 

    ‌  و    ‌   ‌ و   ‌ د   ‌ د   ‌
‌ و  ب‌    و ‌     و و ي

58 0 4,0172 ,98215 

 
 توفر الوكالة خدمات متنوعة تتناسب مع احتياجات أو أذواق العملاء

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  6,9 6,9 6,9 4    ‌ و   ‌  د 

 10,3 3,4 3,4 2    ‌ و   

 22,4 12,1 12,1 7     د

 75,9 53,4 53,4 31  و   

 100,0 24,1 24,1 14  و   ‌  د 

Total 58 100,0 100,0  

 
 توفر الوكالة خدمات سياحية إضافية تلبي احتياجاتي

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,4 3,4 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 15,5 12,1 12,1 7    ‌ و   

 39,7 24,1 24,1 14     د

 86,2 46,6 46,6 27  و   

 100,0 13,8 13,8 8  و   ‌  د 

Total 58 100,0 100,0  



 

 

 تعمل الوكالة على توفير خدمات حديثة تواكب التطور التكنولوجي

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,4 3,4 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 6,9 3,4 3,4 2    ‌ و   

 22,4 15,5 15,5 9     د

 65,5 43,1 43,1 25  و   

 100,0 34,5 34,5 20  و   ‌  د 

Total 58 100,0 100,0  

 

‌

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

  ‌ أ ك‌ ي‌أ    ‌   د   ‌        ‌
‌   و    

58 0 3,6034 ,97224 

 و   ‌  ف ض‌أ    ‌   د   ‌      ‌
‌ ي‌ لإ    ‌     

56 2 3,5357 1,19033 

   ‌ و  ‌  و    ‌ د   ‌      ‌ ض 
     ‌

56 2 2,5536 1,04307 

     ‌أ    ‌   د   ‌        ‌  و    ‌
‌  ‌       ‌   ي‌أ ص ‌     

57 1 3,6842 1,10450 

 و  ‌  و    ‌ د     ‌ أ    ‌      ‌
‌      ‌ و    ‌أ  ى

55 3 3,6909 ,95980 

 
 ما رأيك في أسعار الخدمات السياحية بالوكالة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,4 3,4 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 13,8 10,3 10,3 6    ‌ و   

 36,2 22,4 22,4 13     د

 86,2 50,0 50,0 29  و   

 100,0 13,8 13,8 8  و   ‌  د 

Total 58 100,0 100,0  

 
 مواسم تخفيض أسعار الخدمات مناسبة لي للإقبال عليها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  5,4 5,4 5,2 3    ‌ و   ‌  د 

 26,8 21,4 20,7 12    ‌ و   

 33,9 7,1 6,9 4     د

 80,4 46,4 44,8 26  و   

 100,0 19,6 19,0 11  و   ‌  د 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   

 توفر الوكالة خدمات سياحية إضافية مجانا

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  16,1 16,1 15,5 9    ‌ و   ‌  د 

 48,2 32,1 31,0 18    ‌ و   

 85,7 37,5 36,2 21     د

 94,6 8,9 8,6 5  و   

 100,0 5,4 5,2 3  و   ‌  د 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   



 

 

 تتلائم أسعار الخدمات السياحية للوكالة مع المنافع التي أحصل عليها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  5,3 5,3 5,2 3    ‌ و   ‌  د 

 15,8 10,5 10,3 6    ‌ و   

 33,3 17,5 17,2 10     د

 77,2 43,9 43,1 25  و   

 100,0 22,8 22,4 13  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 
 توفر الوكالة خدماتها بأسعار مناسبة مقارنة بوكالات أخرى

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    ‌ 3,6 3,6 3,4 2  و   ‌  د 

 12,7 9,1 8,6 5    ‌ و   

 29,1 16,4 15,5 9     د

 85,5 56,4 53,4 31  و   

 100,0 14,5 13,8 8  و   ‌  د 

Total 55 94,8 100,0  
Missing System 3 5,2   
Total 58 100,0   

 

‌

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

   ب‌ لإ   ‌دو  ‌ه   ‌ ي‌ لإ    ‌   ‌
‌ د   ‌  و    

57 1 4,1930 ,93424 

   ض‌و  وج‌  و    ‌ د     ‌  ‌   ‌
و    ‌ لإ   ‌      ف  ص ف،‌    ،‌

‌     ... ‌    ‌    ب

57 1 3,2982 1,25307 

  وج‌  و    ‌ د     ‌  ‌   ‌ و    ‌
‌ لإ    و ي‌    ‌    ب

57 1 4,2632 ,85620 

    د‌  و    ‌   ‌ و   ‌   و ص ‌
‌ لإ     ي‌ ي‌    و ج‌  د     

57 1 4,1228 ,80335 

 ؤ  ‌     ‌     ‌ و في‌  و    ‌   ‌
‌    و ج‌  د     

57 1 3,9298 1,04982 

و   ‌   ‌   ح‌  و    ‌  وض ‌و ص
‌ د     

57 1 3,4737 1,11971 

‌    ‌  و    ‌     ي‌       ‌     54 4 4,2037 ,71056 

 
 يلعب الإعلان دورا هاما في الإقبال على خدمات الوكالة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,5 3,5 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 5,3 1,8 1,7 1    ‌ و   

 14,0 8,8 8,6 5     د

 57,9 43,9 43,1 25  و   

 100,0 42,1 41,4 24  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 

 



 

 

 
 تعرض وتروج الوكالة خدماتها من خلال وسائل الإعلام المختلفة)صحف، مجلات، إذاعة...( بشكل مناسب

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  7,0 7,0 6,9 4    ‌ و   ‌  د 

 29,8 22,8 22,4 13    ‌ و   

 56,1 26,3 25,9 15     د

 77,2 21,1 20,7 12  و   

 100,0 22,8 22,4 13  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 
 تروج الوكالة خدماتها من خلال موقعها الإلكتروني بشكل مناسب

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    3,5 3,5 3,4 2    ‌ و 

 19,3 15,8 15,5 9     د

 50,9 31,6 31,0 18  و   

 100,0 49,1 48,3 28  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 تعتمد الوكالة على مواقع التواصل الإجتماعي في الترويج لخدماتها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    3,5 3,5 3,4 2    ‌ و 

 19,3 15,8 15,5 9     د

 64,9 45,6 44,8 26  و   

 100,0 35,1 34,5 20  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 تؤثر طريقة تعامل موظفي الوكالة على الترويج لخدماتها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  5,3 5,3 5,2 3    ‌ و   ‌  د 

 8,8 3,5 3,4 2    ‌ و   

 24,6 15,8 15,5 9     د

 68,4 43,9 43,1 25  و   

 100,0 31,6 31,0 18  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 تطرح الوكالة عروضا وخصومات على خدماتها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  7,0 7,0 6,9 4    ‌ و   ‌  د 

 19,3 12,3 12,1 7    ‌ و   

 42,1 22,8 22,4 13     د

 84,2 42,1 41,4 24  و   

 100,0 15,8 15,5 9  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 



 

 

 سمعة الوكالة تجذبني للتعامل معها

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    1,9 1,9 1,7 1    ‌ و 

 13,0 11,1 10,3 6     د

 64,8 51,9 48,3 28  و   

 100,0 35,2 32,8 19  و   ‌  د 

Total 54 93,1 100,0  
Missing System 4 6,9   
Total 58 100,0   

‌

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

‌ و  ‌  و    ‌    ب‌و   ‌  وصو ‌   ه 57 1 4,4211 ,62528 
‌     ‌   ‌  و    ‌      ‌       57 1 4,2982 ,68046 
 و   ‌   و ف  ‌   ‌    ب‌  و    ‌

   د‌   ‌  د  ‌   د  ‌     ‌ ف   ‌
‌    ‌و  ‌     

56 2 3,6786 ,97435 

   و  ‌ لإ    و ي‌   ‌  وصو ‌   ه‌
‌و  وف‌  ‌   ‌      

57 1 3,8596 ,95316 

 موقع الوكالة مناسب وسهل الوصول إليه

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 7,0 7,0 6,9 4     د 

 50,9 43,9 43,1 25  و   

 100,0 49,1 48,3 28  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 ساعات عمل الوكالة مناسبة للعملاء

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    1,8 1,8 1,7 1    ‌ و 

 8,8 7,0 6,9 4     د

 59,6 50,9 50,0 29  و   

 100,0 40,4 39,7 23  د  و   ‌ 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 توزيع الموظفين على مكاتب الوكالة ساعد غلى تقديم الخدمة بسرعة حفاظا على وقت العملاء

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,6 3,6 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 10,7 7,1 6,9 4    ‌ و   

 35,7 25,0 24,1 14     د

 82,1 46,4 44,8 26  و   

 100,0 17,9 17,2 10  و   ‌  د 

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   

 

 

 

 

 



 

 

 الموقع الإلكتروني سهل الوصول إليه وعروف من قبل العملاء

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    8,8 8,8 8,6 5    ‌ و 

 35,1 26,3 25,9 15     د

 70,2 35,1 34,5 20  و   

 100,0 29,8 29,3 17  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 دد‌   و ف  ‌ ي‌  و    ‌و     ‌  د و ‌
‌   د  ‌     ‌  ف

57 1 3,5263 1,05399 

  د ي‌   د  ‌    و ‌    غ   ‌      ‌
‌و   و ‌   ‌  ض  ه

57 1 3,8596 ,83321 

 فو ‌  و    ‌  لإ ض   ‌و      ‌     ‌ و
‌      ‌و       

57 1 4,0175 ,79037 

 عدد الموظفين في الوكالة والذين يقدمون الخدمة يعتبر كاف

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,5 3,5 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 19,3 15,8 15,5 9    ‌ و   

 40,4 21,1 20,7 12     د

 84,2 43,9 43,1 25  و   

 100,0 15,8 15,5 9  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 مقدمي الخدمة يهتمون بانشغالات العميل ويسعون إلى إرضائه

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid   8,8 8,8 8,6 5     ‌ و 

 24,6 15,8 15,5 9     د

 80,7 56,1 55,2 32  و   

 100,0 19,3 19,0 11  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 يتميز موظفوا الوكالة بالإنضباط والهيئة الحسنة واللباقة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    5,3 5,3 5,2 3    ‌ و 

 19,3 14,0 13,8 8     د

 73,7 54,4 53,4 31  و   

 100,0 26,3 25,9 15  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   



 

 

 

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

     ‌  و    ‌     ‌   ب‌  ‌  ث‌
‌و    ث‌و  د  و        

57 1 4,1754 ,75882 

أ    ‌ لإ     ‌ ي‌  و    ‌     ‌
‌و     

57 1 4,1404 ,66651 

‌  و  ‌  و    ‌   ‌ و  ف‌آ   ‌         56 2 2,7143 1,03948 
‌والأثاث والديكور تتميز الوكالة بمظهر جذاب من حيث المبنى

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    و ‌   ‌ 2 3,4 3,5 3,5 
‌    د 6 10,3 10,5 14,0 
‌ و    29 50,0 50,9 64,9 

‌ و   ‌  د  20 34,5 35,1 100,0 
Total 57 98,3 100,0  

Missing System 1 1,7   
Total  58 100,0   

 أماكن الإنتظار في الوكالة مريحة ومجهزة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 15,8 15,8 15,5 9     د 

 70,2 54,4 53,4 31  و   

 100,0 29,8 29,3 17  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 تتوفر الوكالة على مواقف آمنة للسيارات

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  12,5 12,5 12,1 7    ‌ و   ‌  د 

 44,6 32,1 31,0 18    ‌ و   

 73,2 28,6 27,6 16     د

 98,2 25,0 24,1 14  و   

 100,0 1,8 1,7 1   د  و   ‌

Total 56 96,6 100,0  
Missing System 2 3,4   
Total 58 100,0   

Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

  ‌ و  ‌  و    ‌ د     ‌ أ   ‌و  ‌  
      ‌

57 1 4,0175 ,69414 

     ‌  د  ‌   د  ‌   ب‌دو  ‌    ‌
‌ لإ    ‌   ‌ه ه‌  و    

57 1 4,0877 ,60594 

    ‌  و    ‌      ‌آ   ك‌ و ‌   د  ‌
‌    د  

57 1 3,6491 ,87610 

 

 

 

 



 

 

 
 توفر الوكالة خدماتها بأسرع وقت ممكن للعميل

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid    3,5 3,5 3,4 2    ‌ و 

 15,8 12,3 12,1 7     د

 78,9 63,2 62,1 36  و   

 100,0 21,1 20,7 12  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 عملية تقديم الخدمة تلعب دورا كبير الإقبال على هذه الوكالة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 14,0 14,0 13,8 8     د 

 77,2 63,2 62,1 36  و   

 100,0 22,8 22,4 13  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

 تهتم الوكالة بمعرفة آرائك حول الخدمة المقدمة

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid  3,5 3,5 3,4 2    ‌ و   ‌  د 

 7,0 3,5 3,4 2    ‌ و   

 36,8 29,8 29,3 17     د

 87,7 50,9 50,0 29  و   

 100,0 12,3 12,1 7  و   ‌  د 

Total 57 98,3 100,0  
Missing System 1 1,7   
Total 58 100,0   

Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

 1,14272 3,5345 0 58   و             ي   د   لإ    ح أ   
    ض     و ه وأ    ي أصد   ي أ صح
   و      د   

58 0 2,9138 1,20357 

 1,21196 2,9310 0 58          و                   د ي

‌الوكالة مع تعاملي عند بالإرتياح أشعر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 5,2 5,2 5,2 3   د   و       

 24,1 19,0 19,0 11  و       

 34,5 10,3 10,3 6     د

 82,8 48,3 48,3 28  و   

 100,0 17,2 17,2 10   د   و   

Total 58 100,0 100,0  
 

 الوكالة خدمات لبعض بالتوجه وأقاربي أصدقائي أنصح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid‌

 17,2 17,2 17,2 10   د   و       

 32,8 15,5 15,5 9  و       

 67,2 34,5 34,5 20     د

 91,4 24,1 24,1 14  و   

 100,0 8,6 8,6 5   د   و   

Total 58 100,0 100,0  



 

 

‌مستقبلا الوكالة مع التعامل يسعدني

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 13,8 13,8 13,8 8   د   و       

 37,9 24,1 24,1 14  و       

 65,5 27,6 27,6 16     د

 89,7 24,1 24,1 14  و   

 100,0 10,3 10,3 6   د   و   

Total 58 100,0 100,0  

 
 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
 ج      :  و      و 
      ي

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,185
a

 ,034 ,017 2,99951 

a. Predictors: (Constant),  ي            ج :  و      و  
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 17,820 1 17,820 1,981 ,165
b

 

Residual 503,835 56 8,997   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  ي      ج :  و      و       

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 6,550 2,048  3,198 ,002 

 165, 1,407 185, 176, 248,       ي      ج :  و      و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

      :     ي     و  1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,120
a

 ,014 ,003‌ 3,03001 

a. Predictors: (Constant),  ي     و     :       
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,520 1 7,520 ,819 ,369
b
 

Residual 514,135 56 9,181   

Total 521,655 57    



 

 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  ي     و     :       

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 10,778 1,596  6,754 ,000 

 369, 905, 120, 093, 084,       : ي         و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
 :     ث     و 
    و ج

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,128
a

 ,016 ,001 3,02691 

a. Predictors: (Constant),  و ج :     ث     و     

 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 8,572 1 8,572 ,936 ,338
b

 

Residual 513,083 56 9,162   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  و ج :     ث     و     

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 7,442 2,042  3,644 ,001 

 338, 967, 128, 075, 072,     و ج :     ث     و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 
 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,148
a

 ,022 ,004 3,01842 

a. Predictors: (Constant),  و    :           و    

 

 

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

   و    :           و  1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 



 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 11,448 1 11,448 1,257 ,267
b

 

Residual 510,207 56 9,111   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  و    :           و    

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 11,626 2,043  5,691 ,000 

 267, 1,121 148, 126, 141,    و    :           و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
 :     س     و 
     ي     ص 

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,120
a

 ,014 ,003 3,03000 

a. Predictors: (Constant),  ي     ص  :     س     و      

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 7,524 1 7,524 ,820 ,369
b

 

Residual 514,131 56 9,181   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  ي     ص  :     س     و      

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 10,925 1,753  6,232 ,000 

 369, 905, 120, 152, 138,      ي     ص  :     س     و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
 :    دس     و 
    دي     ص 

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,051
a

 ,003 ,015 3,04810 

a. Predictors: (Constant),  دي     ص  :    دس     و     



 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1,363 1 1,363 ,147 ,703
b

 

Residual 520,292 56 9,291   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  دي     ص  :    دس     و     

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 10,136 2,015  5,030 ,000 

‌070,     دي     ص  :    دس     و  ,183 ,051 ,383 ,703 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

1 
    ص :           و 
   د     د  

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,082
a

 ,007 ,011 3,04192 

a. Predictors: (Constant),  د     د     ص  :           و    
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 3,472 1 3,472 ,375 ,543
b

 

Residual 518,183 56 9,253   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant),  د    د     ص  :           و     

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 8,080 2,159  3,743 ,000 

 543, 613, 082, 184, 112,    د     د     ص  :           و 

a. Dependent Variable:  ض    ص         

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables 
Entered 

Variables 
Removed 

Method 

    ي 1
b

 . Enter 

a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 ,008
a

 ,000 ,018 3,05200 

a. Predictors: (Constant), ي     

 



 

 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression ,032 1 ,032 ,003 ,954
b

 

Residual 521,623 56 9,315   

Total 521,655 57    
a. Dependent Variable:  ض    ص         
b. Predictors: (Constant), ي     

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 9,523 2,493  3,820 ,000 

 954, 058, 008, 024, 001,     ي

a. Dependent Variable:  ض    ص         
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 ملخص الدراسة:

Résumé: 

Le marketing touristique est un déterminant principal pour le développement 

du secteur touristique. Il étudie et détermine les besoins et les désirs des touristes, 

sur la base de l'intégration et la relation entre les différents éléments du marketing 

mix dans l'entreprise touristique. Ce dernier comprend le produit; le prix; la 

promotion et la place, en plus des points relatifs aux caractéristiques du service 

fournie. Ces caractéristiques attachées aux différents services alloués aux touristes 

concernent en premier lieu les personnes qui préparent les programmes touristiques 

et aussi la communication directe avec les clients. Elles peuvent être destinés, par 

exemple; à l'accotoir de toutes les informations et les facilités aux touristes selon 

un ensemble de procédures qui nécessitent un environnement physique adéquat; 

des outils et des méthodes qui aident à leurs réalisations. 

Cette étude vise à mettre en valeur le marketing touristique en générale et 

l'évaluation de la réalité du marketing mix dans l'entreprise touristique d'une façon 

précisée. 

      Mots clés: Tourisme, Marketing Touristique, Marketing Mix Touristique, 

Entreprise Touristique. 

 
 

 

 

 


