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 اجمعين.
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الفاضل "مروان صحراوي"على حسن قبوله الاشراف على هذا العمل و تقديمه لي 
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 بعيد.
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"شريف محمد" الذي الدكتور و علوم التسيير و على وجه الخصوص  التجارية

 ساعدني في انجاز هذا العمل.
دون ان ننسى الاساتذة المدرسين و المؤلفين للكتب الاجانب و الوطنيين الذي 

رة فكرهم دتهم كمراجع لانجاز هذه المذكرة فقد كان حظ لي ان اطلع على عصااعتم
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ية كبيرة في بها لما لها من أهم   هتمامالايوم من أهم الصناعات التي يجب أصبحت السياحة ال

ها تشكل أحد سياحة لأن  دعم التنمية الشاملة, و قد أدركت معظم الدول أهمية السفر و ال

ة التي تعين الدولة في اقتصادياتها, و بالتالي أصبحت تعمل على المهم   قتصاديةالاالموارد 

المادية  ستفادةللالخدمتهم و انتقالهم و متعتهم  مكانياتزيارة الأجانب و تقديم كافة الإ تنظيم

نمية عا اقتصاديا يساهم في الت  من وراء زيارتهم, حيث تستطيع السياحة أن تشكل قطا

قتصادية و الاجتماعية و تساهم في تمويل الاقتصاد الوطني و خلق مناصب عمل مباشرة الا

و كذا تشجيع الاستهلاك و الانفاق و تنشيط القطاعات الاقتصادية و و غير مباشرة, 

 الاجتماعية المرتبطة بها.

ة مصدر دائم أو ية أن السياحة هي بمثابو ترى المنظمات و الهيئات سواء العالمية او المحل  

ناهيك  ة الأجنبية خلاله توليد الثروات و جذب العملب, و الذي يمكن من النفط الذي لا ينض

قطاع ل تشجيع الاستثمارات و تنشيطها لعن منح دفعة إضافية للنشاط الاقتصادي من خلا

عة و مفيدة الخدمات )النقل, المطاعم,الفنادق..( إضافة الى توفير فضاءات سياحية متنو  

عرف على ثقافات و معارف جديدة, احة و الترفيه, و الت  لتحقيق أكبر قدر ممكن من الر  

اليومية, و من جهة أخرى تلعب صناعة السياحة دورا بارزا في خلق وكسر روتين الحياة 

نوع من التوافق الاجتماعي و الثقافي عن طريق تبادل الثقافات و التقاليد و الأعراف بين 

الشعوب المختلفة. فلم تعد السياحة مجرد ظاهرة اجتماعية تهم بعض الأفراد و الجماعات 

ذات أبعاد اقتصادية و اجتماعية و ثقافية و بيئية , و لت الى أنشطة ترفيهية فقط, بل تحو  

ذلك بسبب تدفق مئات الملايين من السياح على مختلف الدول و المناطق السياحية, الشيء 

ع العديد من الدول أن تعمل على النهوض بالسياحة و تحويلها إلى صناعة حقيقية الذي شج  

ة. و لا يكفي المفاخرة بما تحتويه بعض البلدان و أداة لتحقيق التنمية الاقتصادية و الاجتماعي

من مناظر جميلة و بيئة خلابة و حضارة عريقة تترجمها المواقع الأثرية المتواجدة لأن هذه 

لها إلى طاقة استثمارية و هو ما علقت عليه الدول التي لها من إنسان يحو   المؤهلات لابد  

 يير ببيئته و استقطاب الغير لها. ك الفرد في إحداث التغأدركت مبكرا أهمية تحر  

تت الأبحاث بو قد أث جيات النمو الاقتصاديةيد البشري جزءا لا يتجزأ من استراتيعتبر المور

اكتسابها  ع بمؤهلات و درجة كفاءة عالية تم  الاقتصادية أن رأس المال البشري الذي يتمت  

اهم في رفع مستوى الأداء دريب ترفع من حجم الانتاج الذي يسعليم و الت  عن طريق الت  

ة فيه يعد ركيزة أساسي   ستثمارالابهذا العنصر عن طريق  الاهتمام الاقتصادي, لذلك فإن  

فع من قدراته و لتحقيق زيادة في ثروات الأمم و ذلك عن طريق الانفاق عليه لأجل الر  

المضمار  بلد في هذا جاح لأي  ن أهم عناصر الن  وم.ه مسايرا للتكنولوجيات الحديثة جعل

خدمات في أحسن له في مجال التفاعل مع الزوار و تقديم اليبرز العنصر البشري وتأه  

ز باللاملموسية و مكانيات المتاحة, خاصة و أن الخدمة السياحية تتمي  الظروف و بأنسب الإ

ت المؤسسة السياحية فكرة تبن   منها. الاستفادةى جودتها قبل بون الحكم عللا يمكن للز  
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ق في عملها لماله من دور فعال في إبراز خصائص الخدمات المقدمة و العمل على التسوي

إيجاد طرق و أساليب تساعدها على جذب السياح و المحافظة عليهم من خلال تقديم  

 خدمات تتماشى مع حاجاتهم و رغباتهم.

ا الى لسياحي في أي بلد يؤدي حتمالتطور ا في أن   اثنانلا يختلف الإشكالية الرئيسية: 

حداث  تطور مماثل في الجانب الاقتصادي, بمعنى أن العلاقة بين القطاعين طردية,و ا  

يفترض أن يساهم القطاع السياحي في توفير النقد الأجنبي لخزينة البلد و يساهم في نفس 

ة البطالة و تحسين المستوى المعيشي للمواطنين. و ينبثق هذا الطرح الوقت في تخفيف حد  

قة ياحة تعتمد على الاستعمال المكثف لليد العاملة في مختلف الخدمات المتعل  من كون الس

بالسياحة كالنقل و الإقامة و الإطعام و الايصال والبيع و نحوها من الخدمات السياحية 

المختلفة الأخرى التي يعتمد نجاح تقديمها و رضا الضيوف عنها بمهارة العاملين الذين 

 يقومون بتقديمها.

لجة هذا الموضوع يدفعنا إلى البحث في الإجابة عن الإشكالية التي تتمحور حول إن معا

 السؤال الجوهري التالي:

ما هو تأثير العنصر البشري في تحقيق رضا الزبون السياحي و بالتالي إعادة زيارة 

 الوجهة السياحية؟

رح الأسئلة للإجابة على هذه الإشكالية و لإثراء الموضوع قمنا بط الأسئلة الفرعية:

 الفرعية التالية:

                               ما هي عناصر المزيج التسويقي السياحي؟                      -

        ية العنصر البشري في المزيج التسويقي السياحي؟                          ما هي أهم   -

يات التي تبقى قابلة للاختبار و :لمعالجة بحثنا قمنا بصياغة بعض الفرضفرضيات البحث

 المناقشة كالتالي:

على قرار السائح  يؤثر العنصر البشري في الوجهة السياحية الحموية :الفرضية الاولى

 لإعادة زيارتها.

أهم عنصر مؤثر  في الوجهة السياحية الحموية أفراد المجتمع المضيف :الفرضية الثانية

 زيارة.العلى قرار السائح لإعادة 

لاختيار هذا الموضوع هناك عدة أسباب دفعتنا  الموضوع:ررات و دوافع اختيار مب

 نوجزها فيما يلي:  
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من قبل السلطات الاقتصادية بالقطاع  ,ونة الأخيرةخاصة في الآ ,المتزايد الاهتمام-1 

 السياحي نظرا لأهميته في توازن ميزان المدفوعات.

العالمية و خاصة من جانب الإيرادات السياحية التطورات المذهلة التي تشهدها السياحة -2

 و العنصر البشري أحد العناصر المؤثرة على ذلك . ,و عدد السياح

صة في اقتصاديات السياحة و خاصة التي تناولت ة الدراسات الاقتصادية المتخص  قل  -3

 موضوع العنصر البشري و رضا الزبون السياحي.

 عادات و تقاليد .,أثار  ,م الخارجي من ثقافةف على العالميل الباحث الى التعر  -4

 البحث عن تطوير القطاعات البديلة للنفط و السياحة واحدة منها.-5

 لة في:نسعى من خلال بحثنا هذا الوصول إلى جملة من الأهداف و المتمث   أهداف البحث:

 البشرية.قة بالسياحة , التسويق السياحي و الموارد تبيان المفاهيم النظرية المتعل  -1

ت السياحية بالمزيج التسويقي السياحي و خاصة الوقوف على ضرورة اهتمام المنشآ-2

د مدى استمراريتها ت ستواجه منافسة حادة تحد  البشري, على اعتبار أن هذه المنشآالعنصر 

 و تألقها.

ام على الاهتم ت السياحية و الحث  ف بأهمية العنصر البشري في المنشآالدعوة إلى التعري-3

 .به, متابعته و تطوير مهارته لماله من أثر في جذب السياح و تكرار الزيارة

ة فعالية أداء العاملين في البحث عن الوسائل و الأساليب التي من شأنها تساعد على زياد-4

 قدرات تنافسية في السوق.  لاكتسابتؤهلها  بالتاليالسياحية لتحقيق أبعاد الجودة, وت المنشآ

 ية الإيفاء بمتطلبات السائح و اشباع حاجاته و رغباته و أذواقه.ابراز أهم-5

ق عدد توضيح كيف يسمح الاهتمام بالعنصر البشري في انجاح السياحة و تزايد تدف  -6

 السياح.

ر مة بالإضافة لتحديد العوامل التي تؤث  محاولة دراسة سلوك السائح اتجاه الخدمات المقد  -7

 في قراراته الشرائية.

رغبتنا بالمساهمة في تحسيس مسؤولي القطاع بأهمية العنصر البشري في القطاع -8

 السياحي و بالتالي امكانية رفع قدراته.
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محاولة لفت انتباه الباحثين الى أهمية الموضوع و فتح المجال لهم لإثرائه و دراسته من 9-

 مختلف جوانبه.

 :ية من خلال ما يأتييكتسب البحث أهم   :أهمية البحث

أصبحت السياحة في الوقت الحاضر من أهم الصناعات و أسرعها نموا في العالم,و -1

ه من تدفق العملات الأجنبية المساهمة في الناتج المحلي الإجمالي و يتها لما تدر  تزداد أهم  

 ة البطالة.التخفيف من حد  

ه يساهم في لأن   من الدول الا في الكثيريمكن أن يصبح القطاع السياحي بديلا تنمويا فع  -2

 ادر الدخل و تنشيط باقي القطاعات الاقتصادية .تنويع مص

غبات لدى السياح و الايفاء ية النشاط السياحي في اشباع الحاجات و الر  ابراز أهم  -3

 بمتطلباتهم.

هم لتطوير دراسة دور العنصر البشري في القطاع السياحي في كونه حافز و عنصر م-4

 ة المستدامة .و تحقيق التنميالقطاع 

قة بالجانب السياحي و سلوك السياح و فهم كيفية تفكيرهم و تقييمهم إثراء المعرفة المتعل  -5

 للعروض السياحية و كيفية اتخاذهم لقرارات الشراء و الوصول الى تحقيق رضاهم.

ن من الإجابة على إشكالية تمك  نتحقيقا للأهداف المرجوة من الدراسة و حتى حدود البحث: 

 ل فيما يلي:دات و أبعاد الدراسة التي تتمث  ن علينا وضع محد  لبحث فقد تعي  ا

تمحورت الدراسة حول السياحة, التسويق السياحي و الموارد  الحدود الموضوعية:-

راسة الميدانية محاولة البشرية و رضا السائح بصفة عامة, ثم تخصيص جزء من البحث للد  

 قع.منا إسقاط الجانب النظري على الوا

 الحموية.  السياحية ضمن المركبات: تنحصر حدود البحث المكانية الحدود المكانية-

في الفترة التي أجريت فيها البحث بتاريخ  منيةالز  : تحصر حدود البحث الحدود الزمانية-

15/02/2017 -02/04/2017 

على بالنظر إلى طبيعة الموضوع  محل الدراسة,و من أجل الإجابة بع: المنهج المت  

,اخترنا المنهج الوصفي في  اةن  بو اختبار مدى صحة الفرضيات المت الإشكالية المطروحة

الموضوع, و المنهج  محاولتنا لتقديم مسح لمختلف التعاريف و المفاهيم التي تمس  

وصفه, و لتحليل الأشكال الواردة في  الإحصائي التحليلي في التعليق و التعقيب على ما تم  
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ه للسياح بغية الوصول الى الموج   ستبيانالامتعلقة منها بتحليل بيانات ال البحث خاصة

 مساهمة العنصر البشري في تحقيق رضا الزبون السياحي. مدى تشخيص

اعتمدنا على مجموعة من ثراء هذه الدراسة : سعيا منا لإأدوات الدراسة المستخدمة

و الإنجليزية تراوحت بين لت في المراجع باللغة العربية و الفرنسية الأدوات و تمث  

الكتب,المذكرات, الرسائل و الأطروحات الجامعية, الملتقيات, إضافة إلى الاستعانة ببعض 

مواقع الانترنت, هذا إلى جانب أدوات أخرى على غرار الملاحظة, المقابلات الشخصية و 

 ح في الفصل الثالث ضمن أدوات الدراسة الميدانية.كذا الاستبيان كما هو موض  

ننا من اولت موضوع السياحة تمك  من الرسائل و الدراسات التي تن السابقة:الدراسات 

 طلاع على مجموعة منها و من بينها:الإ

 دور العنصر البشري فيتحت عنوان "مختاري أمينة و خروبي كريمة ـ مذكرة ماستر ل -

ف الى إبراز و تهد-. نظرة على برامج التكوين السياحي في الجزائر-التسويق السياحي"

أهمية التكوين في توفير العنصر البشري الملائم للقيام بإنتاج و تقديم الخدمات السياحية. و 

الجزائر تسعى إلى تعزيز هذا العنصر من خلال خطة التكوين التي تعتمدها الوزارة 

                                                      الوصية على القطاع السياحي في الجزائر.

مساهمة المزيج التسويقي في تحقيق تحت عنوان "ن عائشة نسيبة ب ـلمذكرة ماستر  -

" و كان الهدف منها هو تحديد مستوى تطبيق عناصر المزيج رضا الزبون السياحي

باتنة . و استخلصت أن المزيج  –ة السياحية طيبة للسياحة و السفرالتسويقي في الوكال

ة و إن استخدامه بطريقة مناسبة تساعد ي تحقيق الأهداف المرجو  ما جدا فهالتسوقي يعد م

دة و كسب رضا الزبائن من خلال إشباع حاجياتهم لكون الزبون على خلق سمعة جي  

 مصدرا مهما لتحقيق الربح.

الخدمات السياحية و الفندقية و تأثيرها   " الموسومة مساوي مباركةـ مذكرة ماجستير ل -

ية القطاع السياحي و الفندقي في الاقتصاد .و تهدف الى إبراز أهم  "على سلوك المستهلك

ئر مقارنة بالبلدان المجاورة الوطني و الوقوف عند أسباب تراجع هذه الخدمات في الجزا

ضافة لدراسة سلوك السائح اتجاه المنتج المعروض من حيث الجمال و امكانية توفير بالإ

 و الترفيه.   ة بالنقلاحة و الامكانيات الخاص  الر  

أهمية العنصر البشري ضمن المزيج التسويقي بعنوان "د.محمد زيدان  دراسة قام بها : -

" ,حيث هدفت هذه الدراسة لبنوك بالتطبيق على بنك الفلاحة و التنمية الريفيةلع الموس  

ة الى الوقوف على ضرورة اهتمام البنوك العمومية بمزيج التسويق المصرفي و خاص  

ة من طرف بنوك القطاع بشري على اعتبار أن هذه البنوك ستواجه منافسة حاد  العنصر ال

الخاص و البنوك الأجنبية التي تنشط في إطار السوق المصرفية الجزائرية و كذا البحث 
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عن الأساليب التي تساعد على زيادة فعالية أداء العاملين لدى البنوك العمومية لتحقيق أبعاد 

 الجودة.

                                       ها:ة صعوبات أهم  واجهتنا في بحثنا عد   :صعوبات البحث

                               ندرة المراجع ذات الصلة بالموضوع .                          -

 المعرفة المتواضعة بالبرامج الإحصائية. -

ع خصائصه قمنا بتقسيمه الى : لدواعي البحث في الموضوع و تماشيا ممحتويات البحث

 ل بفصل واحد كما يلي: خر تطبيقي ممث  ل بفصلين و الآل نظري ممث  الأو   :محورين رئيسيين

م إلى ثلاث يتها في التسويق السياحي و الذي قس  الموارد البشرية و أهم  تناول الفصل الأول  -

ص ث الثاني خص  مة في التسويق السياحي و المبحمقد   :مباحث, المبحث الأول بعنوان

ا فيه توظيف, تقييم و تدريب نبحث الثالث عالجملدراسة أهمية الموارد البشرية أما ال

 الموارد البشرية في السياحة.

م بدوره الى ثلاث مباحث, الذي قس  سلوك السائح   :,فجاء تحت عنوانأما الفصل الثاني -

ل في العوامل المؤثرة ثاني تمث  المبحث الأول تناول سلوك المستهلك السياحي, أما المبحث ال

ص المبحث الثالث لدراسة قرار زيارة الوجهة على سلوك المستهلك السياحي ,و خص  

 السياحية.

:دراسة ميدانية للوجهة  ل في الجانب الميداني بعنوانالذي تمث  و أخيرا الفصل الثالث 

الإجراءات  ن المبحث الأولخر ثلاث مباحث, تضم  و شمل هو الآ السياحية الحموية 

دراسة أما لل الإحصائيةالمنهجية للدراسة الميدانية, المبحث الثاني منه خصص للمعالجة 

 .و نتائجها  الدراسة الثالث شمل اختبار فرضيات المبحث

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول
 

الموارد البشرية و أهميتها 
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 :تمهيد

ت لى معطياوم عر علم السياحة بالنمط الجديد للأبحاث التي تقعلى غرار كل العلوم الحديثة تأث  

لحضاري دم اأكثر تطورا و شمولية من المعطيات الكلاسيكية السابقة، فالسياحة تعكس مدى التق

جتماعية، اوة يوالعلمي للشعوب و ذلك لما لها من أبعاد اقتصادية و ثقافية و سياس الاجتماعيو 

لمجتمع و با صل اتصالا وثيقا بالعالم الخارجيصف بالحركة و تت  نسانية تت  إو هي كذلك ظاهرة 

لى عفيه  و الترعصرنا الحالي غذاء الروح  يقد أضحت السياحة فو المحلي داخل حدود الدولة،

   .النفس لكل إنسان 

 في ن دورمبه  لسياحية نظرا لما يقومو يعتبر التسويق السياحي عاملا مهما في تحقيق التنمية ا

لمستمر  ه اوعي ا كبيرا في ذلك من خلالورللمنتج السياحي و يلعب الفرد د التعريف و الترويج

 .اح  باستمرار السيالنابع  من ثقافة  سياحية  مبنية أساسا على ضرورة استقطاب 

 هي:  و سوف نتطرق في هذا الفصل إلى كل هذه نقاط من خلال ثلاثة مباحث

 :؛التسويق السياحيفي مقدمة  المبحث الأول 

 :؛في القطاع السياحي الموارد البشرية دور المبحث الثاني 

 :تقييم و تدريب الموارد البشرية في السياحة ،توظيف المبحث الثالث. 
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 .ول: مقدمة في التسويق السياحيالمبحث الأ

اح أي ن نجاو يرى البعض ،الوصول الى السائح عليها الاهتمام بالتسويق أي منشأة سياحية تريد

 كن لتجنب الفشل في أي مشروع يتوجب تجنبول،عمل سياحي يتطلب جهد يشبه عمل الآلة

ية تسمى لعمله اوهذ،يحة الاخطاء مع دراسة البيئة السياحية الكلية والجزئية بطرق و قواعد صح

 ،بالتسويق السياحي

                                                                                                         . التسويق السياحيماهية السياحة و  :لمطلب الأولا

صفة ة بلدول السياحييعد التسويق السياحي من العناصر الأساسية التي صارت تعتمد عليها ا

ظرا نحية عامة و الشركات السياحية بصفة خاصة باعتباره عاملا مهما لتحقيق التنمية السيا

 ياحي؟ الس فما هي السياحة؟ وما المقصود بالتسويق،لدوره الفعال في تسويق الخدمة السياحية

ه ات أوجعلى اعتبار أن السياحة مجموعة من النشاطات وذ :: تعاريف حول السياحةولاأ

فبقدر ما  هل إيجاد  تعريف واحد متفق عليه حول معنى السياحة بالضبط،متعددة فليس من الس  

اك هنذ إ ،توجد تعاريف مختلفة  للسياحة  يوجد مختصون و مؤلفون  في هذا المجال بقدر ما

 من  ليهاوجهات نظر مختلفة للسياحة، فالنظر إليها من وجهة  اقتصادية  يختلف عن النظر إ

 .لسياحةعلى ا لى مجموعة من التعاريف التي أطلقتهو ما جعلنا نتطرق ا و زاوية اجتماعية،

من الأعمال  التي يزاولها  مدة  من عن نفسه  حه الإنسان بغية الترويم بفالسياحة نشاط  يقو

ثم أصبح بعد ذلك نشاطا   والترحال البدء من التنقل الزمن، و لقد انبثق مفهوم السياحة في 

و التعليم و اكتساب   الاستكشاف، اجتماعيا يعتمد على الدوافع والغرائز و حب المعرفة و نسانياإ

 و تعد السياحة اليوم عنصرا أساسيا ،اجتماعية إنسانيةو ذلك عبر رحلة  المهارات والمعلومات،

ادلة د للعلاقات بين الشعوب والحضارات لتحقيق المعرفة المتب،و نموذج جدي من حرية الإنسان

 GERARD GUIBILATOسرييوالسياسي،كما قال الخبير والكاتب السو الفكريوالتقارب 

 .1ل صعوبة لمن يريد دراسة السياحة هو تعريفها"ن أو  إالمتخصص في السياحة "

ظاهرة من ظواهر "بأنها ياحة ف العالم الألماني )جوسير فريل( الس  م عر  1907في عام  -

و تغيير الجو و  الاستجمامالمتزايدة للحصول على الراحة و العصر التي تنبثق عن الحاجة 

الإحساس بجمال الطبيعة و الشعور بالبهجة و المتعة في الإقامة في مناطق ذات طبيعة خاصة و 

 .2م  وسائل  النقل"رة  تقد  مهي ث

 

                                                             
1 Gerard Guibilato , Economie  touristique , Ed,delta et spes , 1983, P10،   

 ،22،ص1997،دار زهران للنشر و التوزيع،عمان،صناعة السياحةتوفيق،ماهر عبد العزيز، 2
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 الاصطلاحياحة بأنها رمان فون شوليرون( الس  ف العالم النمساوي )هيعر   1910عام  و في

المتعلقة بدخول الأجانب و إقامتهم  الاقتصاديةذي  يطلق على العمليات المتداخلة و العمليات ال

 .1المؤقتة ،و انتشارهم  داخل  حدود  منطقة معينة أو دولة  معينة ، و ترتبط  بهم ارتباط مباشر

النفسي  جانبلل للسياحة وإهماله الاقتصاديو لقد انتقد هذا التعريف بسبب تركيزه على الجانب 

 "ر المتعةى أسفالفظ ينصرف إلانها" على فتهمية الدولية للسياحة فقد عر  يكادا الأام  ،و الثقافي

ها  ن  أر أو لنوع من الأسفااالسياحة هي مجموعة الأنشطة البشرية التي تعمل على تحقيق هذا ف

 .الصناعة  التي  تتعاون على إشباع رغبات  السائح"

لال ها "الأنشطة التي يقوم بها الأفراد خياحة بأن  ف الس  ر  فتع سياحةالمنظمة العالمية للا أم  

سنة  لمدة متتالية لا تتعدى الاعتياديإقامتهم في أماكن موجودة خارج محيطهم و أسفارهم

 .2لأي سبب آخر بغرض الترفيه أو الأعمال أو

وعة من مجم"ا بأنهحة ياعرفان الس  المختصين في البحث السياسي ي Kraft et hunsikerأما  

أن   دة ، حيثمعتاإقامة الأفراد في غير سكناتهم ال،نقلنت بسبب الت  العلاقات والأعمال التي تكو  

 ."بحل في إطار النشاط الإنساني المرهذا النشاط لا يدخ

رف جغرافي و مسؤول  إداري في المجلس الأعلى للسياحة الفرنسي يع   J،L،Michuadأما  

لات خاصة بها، خارج مقر وعة نشاطات إنتاج و استهلاك تستلزم تنق  السياحة بأنها" تضم مجم

السكن اليومي،ليلة على الأقل حيث سبب الخروج هو التسلية ، الأعمال، الصحة،اجتماعات 

 .  3"مهنية، دينية و رياضية

متع أو أوقات الفراغ للت  بالإجازات  الانتفاع"وهو  ياحة مضمونا واسعاو يمكن إعطاء كلمة الس  

 قامة المؤقتة خارج السكن الأصليبالإ ،السفرعبر  الطبيعية والثقافية والمغريات بالمصادر

 متع بها سواء أكانت ترفيهية أو صحية أو علمية أو رياضيةلتحقيق أغراض ينبغي الإنسان الت  

 .4أو دينية باستثناء الهجرة و الوظيفة"

و  وصل إلى نقاط مثبتةالت  ياحة نستطيع التي قيلت في الس   فيالتعارو بعد العرض السابق لبعض 

 :5محددة تعد قبيل الشروط الأساسية و السمات الرئيسية لظاهرة السياحة و هي

 والعلاقات الاقتصاديةر ن من العديد من الظواهد يتكو  ب ومعق  السياحة عبارة عن مزيج مرك   .1

 .الإسلامية الحضارية والثقافية و  منها والاجتماعية و
                                                             

 ،46،ص2001ان،،مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع، عممبادئ السفر و السياحةالحوري،مثنى طه الدباغ و اسماعيل محمد علي، 1
2 Pierre Py، le tourisme : un phénomène économique ،éd  la documentation  française ،Paris،1996،p14، 
3 J،P،Lozato، Geographie du tourisme ، masson، Paris، 1990، p13، 

 ،22،ص1978امة، بيروت،، الدار اللبنانية للنشر و العلاقات العصناعة علاقات عامةالحسن حسن، السياحة ، 4
 ،35،ص2003لبنان ،،توزيع ،مجد للدراسات  و النشر و ال دراسة  مقارنة -دور  الإعلان  في التسويق  السياحي  عبد القادر  مصطفى  ، 5
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 .ةلدائمل في حركة انتقال الأفراد إلى مناطق غير موطن إقامتهم ااط يتمث  السياحة نش .2

في  مارسهاالسياحية تختلف عن الأنشطة التي ي الأماكنالأنشطة التي يمارسها السائح في  .3

 .موطن إقامته الأصلية

ة شطالأن ما، أنةالإقامة الوقتية و الحد الأدنى لها أربع و عشرون ساعة و الحد الأعلى لها س .4

يس ي و ليحتروعد نشاط  وعشرون ساعة يب عن إقامة الأفراد لفترة تقل عن أربع التي تترت  

 .يحسيا

 .لا يكون السفر سياحة إلا في الإقامة خارج مكان السكن الأصلي .5

دم  السياحة كنشاط مرتبط بعنصر مهم هو عنصر وقت الفراغ و الإجازات و في حالة ع .6

 .السياحية توفر هذا العنصر لا تتحقق الرحلة

 .أو الترفيه عن النفسح السياحة هي التروي .7

وع  جر مدفالمؤقت هو الحصول على العمل بأ الانتقاليجب أن لا يكون القصد من السفر أو  .8

 .داخل البلد المزار

عن  يجب أن تكون أماكن القصد السياحية ليست موطن إقامة السائح نفسه، بغض النظر .9

ح  ة السياإن حركفأو خارجها ، و بناءا على ذلك ود الإقليمية كونها بعيدة أو قريبة داخل الحد

أو  ارجيةخداخل القطر تعتبر )سياحة داخلية أو محلية( و خارج حدود القطر تعتبر)سياحة 

 .عالمية(

 .منتجينوا السياح في سياحتهم  مستهلكين  و ليس .10

 .احتهه في سيخراته و ليس من عمل يزاولينفق السائح في المكان الذي يزوره من مد   .11

 سياحيويق التعريف التس تطرقوا إلىهناك العديد من الباحثين الذين  :لتسويق السياحيا :ثانيا

 نوجزهم في: 

سويق السياحي بأنه "التنفيذ العلمي المنسق لسياسة  الت   Krippendorfف دورعرف كريبان

مستوى المحلي أو على ال ،عامة ريع السياحية، سواء كانت خاصة أماالأعمال من قبل المش

و  (السياح هذا  بغرض  تحقيق  الإشباع  لمجموعة  من  المستهلكين )لدولي ، وقليمي أو االإ

 .1"عائدا ملائما  و يضمن استمرارية النشاط قا يحقبم

دف إلى التسويق السياحي على أنه "عملية موجهة نحو السائحين ته  Bartlesو عرف بارتليس

   ةلسياحياو ذلك عبر القنوات التوزيعية للمؤسسات  الاستهلاكية و تلبية احتياجاتهم تأمين

 

                                                             
    Tourisme،uokerbala،edu،iq/index،/       php 1 10:15على        2016-12-12-تاريخ الإطلاع                                               1

                   

 

 



                الموارد البشرية و أهميتها في التسويق السياحي                                              الفصــــــــــل الأول                                       

                                                                                               6 
 

 

المختلفة، التي تتفاعل مع هؤلاء السائحين تحت ضغط و قيود البيئة الخارجية التي تنشط  فيها  

 .1هاته  المؤسسات  السياحية "

  ة الحكومية ق للسياسات السياحية من خلال المؤسسات السياحيم و المنس  و هو "التنفيذ المنظ   -

ي أو الدولي لتحقيق الإشباع لدى المستوى المحلي، الوطني الإقليم و الخاصة على أساس

على عائد مناسب سواء كان تقديم خدمة، نمو سياحي،   ، والحصولالأسواق السياحية المستهدفة

 .2" إلخ....دخل  سياحي

ت السياحية داخل الدولة  و الفني الذي تقوم به المنشآ النشاط الإداري و يعرف بأنه ذلك -

و زيادة  و التأثير فيها، بهدف تنميةف عليها و التعر   خارجها لتحديد الأسواق السياحية المترقية،

       ،3الحركة السياحية القادمة منها،و تحقيق التوافق بين المنتج السياحي و دوافع  السائحين

التالية ل السياحة تمتد آثاره إلى المراحل من التعريف السابق يتضح أن النشاط التسويقي في مجا

و المنتجات  الأسواق السياحيةتقتصر على مجرد دراسة لمرحلة بيع المنتج السياحي ولا 

و التأثير في   السياحية في الدول الأخرى المنافسة لها و فهم طبيعة و احتياجات السائحين

سويقية المبذولة وتحديث المعلومات جهود التبل يتعدى ذلك إلى مضاعفة القراراتهم الشرائية 

 و تحليل  الظواهر المختلفة التي لا بأول عن السوق السياحي الخارجيالمتوافرة أو  التسويقية 

بناءا على ما تقدم فإن التسويق السياحي يمكن  و ،تطرأ  عليه و العوامل  الجديدة التي تؤثر فيه

مدروس  سقمة و التي يتم تأديتها بتنالمنظ  طة او الأنش ه "كافة الجهودليه بأنتعريفه أو النظر إ

أجزائها المختلفة و التي تهدف إلى إشباع  وأمن قبل كافة مقدمي الخدمة السياحية بعناصرها 

                                                                                                                                                                                                                                                                     .4" اغبين في السياحة بشتى  صورهاأو الر   أذواق المتلقين

و  هميةبأ العميل و مما سبق يمكن أن نستخلص أن التسويق السياحي يقوم على إقناع السائح أو

لسياحي لب اجاذبية المنتج السياحي أو المنطقة السياحية و على تكييف العرض السياحي مع الط

 .شباع حاجات و رغبات السائحينلإ

 .خصائصه و الثاني: أهداف التسويق السياحيالمطلب 

 ,احيةمنتجات المنشآت السية همزة وصل بين رغبات السائحين والتسويق السياحي بمثابيعد  

ما ف،غير المستمر في رغبات السائحين مما يسمح بتطوير العرض السياحي نسبيا ليتوافق مع الت  

 ؟ و ماهي خصائصه ؟ف التسويق السياحيهي اهدا

                                                             
ود و ر ، تخصص: نقلوم التسييالسياحية : حالة  الجزائر ، أطروحة الدكتوراه في عالتسويق السياحي  و دوره  في ترقية  الخدمات  عبد القادر هدير ، 1

 ،61 ، ص  2011/ 2010،   3زائر ة  الجمالية، كلية العلوم  الإقتصادية و التجارية و علوم  التسيير ، جامع

 
 ،12،ص2001وائل  للنشر ، الأردن،   ، دار التسويق السياحي الحديثمقابلة ، خالد و السرابي علاء ،  2

 
 ،195 ص، مرجع سبق ذكره، مصطفى عبد القادر 3
 ،16ص,  2008، دار وائل ، الأردن ،  3، ط، مدخل  سلوكي التسويق السياحي ، محمد عبيدات، 4
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أن الهدف  "Anshenن و "أنش" Barkerكر ربا "نيبي   :لا: أهداف التسويق السياحياو  

ياح هو الهدف الأساسي رية و أن إرضاء الس  النهائي لعملية التسويق هو تلبية الحاجات  البش

 : 1 للتسويق السياحي و يمكن حصر هذه  الأهداف  في

 ية لسياحا إن الهدف الأساسي من تطبيق مبادئ التسويق في تقديم الخدمات :إرضاء السائح

يمكن إيجاد مؤسسات سياحية تحمي وجودها دون إرضاء  هو إرضاء المستهلكين ولا

بة لمناسون على الخدمات الم فإن السياح يحصعملية التسويق المنظ   عملائها، فمن خلال

وقعات تو  خدمات متلائمة بشكل جيد ي أوقات مناسبة و بطريقة مرضية وبأسعار منافسة ف

 .و أذواق السياح

 سيطر  تسة و ا بأن تتفوق على المنافه: تظهر المؤسسة اهتمامقتصاد التشغيلي ممكناجعل الا

 لتلف والمخالفات و ا دي في السوق و هذا الأمر يتطلب السيطرة علىالقياعلى المركز 

لممكن ا ل من حيث أن التقدير لتوقعات المستهلكين يجع ستغلال الأمثل للموارد،يستلزم  الا

ل ستغلاالا  ناسب مع الطلب و هذا يقلل منللمؤسسة إدارة الموارد و العرض السياحي بما يت

حاجات و كلسليم لذا فإن التسويق المبني على أساس التقدير ا ، غير الأمثل  للموارد المتاحة

ب  ما  يتناسبلمؤسسات السياحية  االسهل  تنظيم  أعمال  و أنشطة  توقعات السياح يجعل من 

 .مع ذلك 

 ي  ، لسياحا: يعتبر مساعدة المؤسسة في تحقيق الأرباح أحد أهداف التسويق تحقيق الأرباح

ع في التوس قتصاد في التشغيل  وبر الافي حين يعت ف طويل الأمد،و بدون شك فإن هذا الهد

  تحقيقلإعطاء صورة جيدة عن المؤسسة السياحية، كلها أمور ضرورية  حجم السوق و

 و وفق  طريقة  مخططة  لالأرباح ، و من هذا يجب على المؤسسات السياحية أن تعم

ك  شبلا  الاستمرارانقطاع، و هذا  منظمة حتى يستمر السياح في استخدام خدماتها من غير

 .يساعد  في تحقيق الأرباح

 من أهداف التسويق السياحي مساعدة المؤسسة في إبراز صورة إبراز صورة واضحة:  

  جوانبالفعالة عملية تعزيز ال الاتصالط وسائل واضحة عن المنطقة السياحية ،و تبس  

 .ةسياحيب السلبية حول المنطقة الص  أو التخفيض من حدة  الجوانالإيجابية، و التخل  

  ل سه  بق، حيث تيعتبر التنافس اليوم أكثر حدة و تأثير مما س:التفوق على المنافسة 

 بمساعدة اهداف المؤسساتو تحقيق اتباع استراتيجية مناسبة، حيث الممارسات التسويقية 

ي جعل حية  فغالبا ما تنجح المؤسسة السياخلال ذلك فانه  من و ،القرارات التسويقية

ياحية ق الس، مما يجعل من الصعب على المنافسين دخول  الأسوامنتجاتها في المركز الرائد

 .أو المنافسة فيها

 

                                                             
، أبحاث  اقتصادية   و  دور  التسويق  السياحي  في دعم  التنمية  السياحية  و الحد  من أزمات  القطاع  السياحيفراح رشيد ،  بودلة  يوسف،   1

 ، 107،108، ص ص 2012العدد  الثاني  عشر ،  ديسمبر    –إدارية 
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ء استثنافب,ل تعتبر السياحة صناعة خدمات في المقام الأو  لتسويق السياحي خصائص ا :ثانيا

ية ارلتذكااحي مثل الهدايا تدخل في تكوين المنتج السيمن السلع الملموسة التي عدد محدود 

 يقومل ولعميلالمنتج يتمثل في خدمات مختلفة جوهر هذا الوجبات و المشروبات فإن و

ها في ول بوبالرغم من أن مبادئ التسويق المعم ،خلال إقامته في منطقة الإجازة ستهلاكهابا

ميزة لمتائص االقطاعات الصناعية و التجارية تنطبق بالمثل في ميدان السياحة إلا أن الخص

 ،ناعة ذه الصسويقية  المتعلقة  بهلسياسات التاطلب معالجة خاصة عند وضع  تللمنتج السياحي ت

 .و الشكلين التاليين يوضحان خصائص كلا من التسويق السلعي  و التسويق السياحي

 ( خصائص التسويق السياحي1-1الشكل )                                    

 

 

 

 ،101 ،،ص 2013إدار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان ، ،لى فلاح الزعبي التسويق السياحي و الفندقي:عالمصدر

 ،( خصائص التسويق السلعي 2-1الشكل: )

 

 

 

 101: علي فلاح  الزغبي ، مرجع  سبق ذكره ، ص:المصدر

 :1من خلال الشكلين السابقين يمكن استخلاص ما يلي

لتسويق وم  اتسويقي للسلع المادية عن التسويق للخدمات السياحية حيث يقيختلف الأسلوب ال -1

الم ء العأنحا لدى السائحين المرتقبين من شتى الاتجاهاتالسياحي على إثارة الدوافع و 

لعي ق السياحة المعروفة بينما التسويلزيارة  دولة أو منطقة معينة لغرض من أغراض الس

ق فتت   م بهدف إنتاج وعرض السلع التيافعهولمشترين وديعتمد على بحث ودراسة حاجات ا

 .و هذه  الحاجات و الرغبات و الدوافع

يعتمد التسويق السياحي في دولة الزيارة على العرض السياحي الذي تتصف مكوناته  -2

 بالجمود و عدم المرونة و عدم القابلية للتغيير في المدى القصير، بينما في حالة السلع 

                                                             
 ،بتصرف 15، 12 ص ، ص 1993قاهرة ، ال، دار المعارف ، التسويق في السياحة  و الفنادقحسين  شوقي ،   1

 خصائص التسويق السياحي

انتقال الزبون 

 إلى السلعة
أسلوب التسويق 

 قليل المرونة 

لامنفعة زمانية  

 لا منفعة حيازية

دف التسويق  ه

 كمي وغير كمي 

يعتمد على المعلومات 

الخدمات السياحية و   

السلعيخصائص التسويق   

انتقال السلعة  

 إلى الزبون

 

أسلوب التسويق 

 مرن و متطور 

منفعة زمانية    

 و منفعة حيازية 

هدف التسويق  

 كمـــــي 

فهم طبيعة يعتمد على 

خصائص السلعة   
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لتطوير وايل والتعد صف بالمرونة والقابلية للتغييررى  فإن المعروض منها يت  المادية الأخ

ق التي لأسواا فق معو إمكانية إنتاج سلع ومنتجات جديدة تت   ،هبسهولة نظرا  لطبيعة مكونات

سواق المبذولة وطبيعة الأختلاف يظهر في حجم الجهود التسويقية تتعامل معها ، فالا

ويق التس مدحيث يعت التسويقية،المستخدم في العملية ود و المنهج وجهة إليها هذه الجهالم

هذا  نمابي ربة،و نقل السلع و تداولها على سبيل الدعاية والتجاستخدام العينات السلعي على 

 .التسويق السياحيلا يمكن تحقيقه في مجال 

يام  الق مكننية حيث يلملموسة فإن تسويقها يحقق منفعة زمنظرا لطبيعة السلع المادية ا -3

ا في نتاجهإبجهود تسويقية لسلع تم إنتاجها فعلا و موجودة في المخازن أو لسلع سوف يتم 

ر على لتأثيالمستقبل لذلك فإن هذا النوع من التسويق يحتاج إلى مهارات و قدرات معينة ل

احي السي قرارات الشراء لدى المستهلكين، أما التسويق السياحي فإنه مختلف لأن المنتج

في  ن تتمكن أيمد بطبيعته في الدول في كل وقت و مكان و بذلك فإن عمليات تسويقية وموج

 .أي وقت من الأوقات خلال العام 

ام نة كعيهدف التسويق السلعي إلى تحقيق رقم معين و محدد من المبيعات خلال فترة معي -4

 لصورةاإبراز  الأحيان إلىثلا أو شهر، أما التسويق السياحي فإنه يهدف في كثير من م

ختلفة ل المالسياحية للدولة وزيادة معدل الحركة السياحية سنويا و ذلك باستخدام الوسائ

لتسويق ستوى امو الإعلام و العلاقات العامة هذا على لتنشيط  السياحة كالدعاية و الإعلان 

لسياحية اشآت السياحي للأجهزة و الهيئات السياحية الرسمية في الدولة أما على مستوى المن

نوية سرباح العامة و الخاصة فإن أهدافها التسويقية تنحصر فيما تحققه هذه المنشآت من أ

 .ناتجة عن مختلف أنواع الأنشطة التي تمارسها

ج ن المنتمالها يحقق التسويق السلعي منفعة الحيازة للسلع المادية بصورة مباشرة بمجرد انتق -5

يخضع   احي لاسبة للتسويق السياحي لأن المنتج السيلكن هذا لا يتحقق بالن ، إلى المستهلك

رة  لفت و لحيازة شخص معين بذاته و لا ينتقل إليه مقابل ما يقوم بدفعه  في وقت واحد

مل م كالى فهالحالتين حيث يحتاج في الحالة الأولى إ تاختلاف في كلهنا يظهر الامحددة، و

ر اج الأملا يحتا، أما في الحالة الثانية فو تفصيلات خصائص السلع التي يتم  تسويقهلطبيعة 

 .مثلا ذلك 

لخدمة  قدم ايعتمد التسويق السياحي على وجود علاقة مباشرة بين المنشاة السياحية التي ت -6

ة  ود  رغبلى وجعالسياحية و بين العميل الذي يشتريها، أما التسويق السلعي فإنه يقوم أساسا 

أي أن  ي تحقق له ذلك،ن خلال شرائه للسلعة التمعينة لدى المشتري يتم إشباعها له م

 المنتج المشتري وبائع السلعة الذي لا يكون في معظم  الأحيانبين تكون  العلاقة هنا

عل من مما يج التي يشارك في انتاجها من يقوم بتقديمهالها بعكس الخدمة السياحية الأساسي 

        .ي عملية أكثر صعوبة من التسويق السلعالتسويق السياحي 



                الموارد البشرية و أهميتها في التسويق السياحي                                              الفصــــــــــل الأول                                       

                                                                                               10 
 

 

ويلة ط  واتستهلاكية أو المعمرة التي يشتريها السائح قد تظل في حوزته لسنإن السلع الا -7

ل  يبا  خلاه تقردائها في حين  يتم  استهلاك المنتج السياحي بأكملمما يطيل من فرص تقييم  أ

لك فإن ذى عل و،فترة  زمنية محدودة تتمثل في المدة التي يقضيها السائح في منطقة الإجازة 

 .حكمه النهائي على مستوى المنتج يتبلور خلال  الفترة المذكورة

ظم  ر في معيعتب ستهلاكية أو المعمرة فإن قدرة العميل على دفع قيمة السلعفي حالة السلع الا -8

لى إ لإضافةفبا  الأحيان الشرط الوحيد المطلوب لإتمام عملية الشراء ، أما في ميدان السياحة

 .ةالرحلب فاقية للعميل ، فمن الضروري  أن  يتوفر الوقت  الكافي للقيام نالقدرة  الإ

ة  أو فعما كلما تناقصت درجة المنكلما زاد استهلاك الفرد من سلعة من المعروف أنه  -9

دها فية بعوحدة إضايصل إلى نقطة التشبع والتي يصبح استهلاك تى الرضا التي تولد لديه ح

 يدانفي م بب عدم الرضا، إلا أن هذا القانون لا يسريية بل و قد تسعملية  غير مجد

لقيام  ا يو زادت رغبته ف حقق متعة اكبرالسائح على السفر كلما السياحة فكلما أقبل 

 .برحلات  أخرى

 .السياحي التسويقي: عناصر المزيج لثالثا المطلب

و لا بد   ،تسويقية اتيجية سترإيعتبر المزيج التسويقي واحد من أبرز العناصر التي تؤلف أي 

تسويقية ف الا لكي تعمل بصورة متكاملة لتحقيق الأهداهتمام بكل عناصره والتنسيق بينهمن الا

لتسويق اد  جهو و زيادة عددهم كمعيارين هامين لنجاح حايالس ءية والتي من أهمها إرضاالسياح

يقي سوالت اصر المزيجهذا مع التسليم بأن الأهمية النسبية لكل عنصر من عن صد السياحي،للمق

ج السوق و طبيعة المنتو طبيعة  ن سوق إلى أخرى بحسبتختلف من صناعة إلى أخرى و م

 .د تسويقهالسياحي المرا

عناصر المزيج التسويقي  المزيج التسويقي السياحي تختلف من ناحية العدد عن إن عناصر

تتكون من  التيعي وخصيصا للقطاع الصنا جهةالمو Bordenالتي جاء بها الباحث عللسل

تم اقتراح حيث ، (promotion) ( و الترويجplace) التوزيع price))السعر(Product)المنتج

الخدمات و من بين هؤلاء الباحثين و المختصين نجد  تسويقنموذج معدل يتلاءم مع 

(shostak) و(Lovelock)   جديدة لنموذج و ذلك بإضافة ثلاثة عناصرBorden))  و تتمثل

و البيئة  (Process)،)الخدمةعملية تقديم ( ءاتالإجراو (People)ناس في ال

 07يصبح المزيج التسويقي السياحي يتألف من و بهذا  (Physical environnent)المادية

  ها هنا و بشكل عام كما يلي:راديمكن إي 1 (S’7pبـ ) عناصر و هي ما تسمى

اصر المزيج التسويقي السياحي و يعرفه و هو العنصر الأول من عن لا المنتج السياحي:أو  

 ملموسة  ال: " هو عبارة عن تشكيلة أو مزيج من الخدمات الملموسة و غير  (الطائي)

                                                             
 139، ص: 2002،دار وائل للنشر ،  عمان ، 1،ط ، تسويق الخدماتهاني حامد الضمور 1
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لسياحي لغرض إشباع حاجات ورغبات السياح في لحظة جاهزيتها و االمطروحة في السوق 

و النشاطات و  ماتتشتمل بالإضافة إلى الأشخاص الذين يقدمون الخدمات،الأماكن و المنظ

نستنتج أن المنتج السياحي يتكون من شق  ، 1و التسهيلات و القيم أو مزيج مما سبق " رالأفكا

أكل و مشروبات، و  السياحية من ح في الأماكنلسائمادي المتمثل في السلع التي يستهلكها ا

الفندق،  و شق آخر غير ملموس يتمثل في  الخدمات المساعدة مثل  النقل ، هدايا و تذكار،

فهي تعتبر .حية الأساسية مثل:  العلاج أو النزهة أو الرياضةياو الخدمات الس ،إلخ...التسلية 

العناصر  فالمنتج إذن عبارة عن مجموعة من ،و هدف الرحلة السياحية جوهري ،الالمنتج 

 .رجيهامة و تثير الطلب السياحي الخاجذب سياحية مصادر و تكون بمثابة المتوفرة في الدولة 

عر بأنه القيمة المعطاة للسلعة أو الخدمة المعينة و يعرف الس   ثانيا: تسعير المنتج السياحي :

فالمنفعة التي يحصل عليها المستهلك من شراء السلعة أو  ,نقدي التي يتم التعبير عنها بشكل

معين  شكل سعرفي ينة يتم ترجمتها من جانب الشركة ر عنها في شكل قيمة معخدمة معينة يعب  

يدفعه المستهلك، و بالتالي فالسعر المدفوع لا يمثل المكونات المادية فقط و لكن يشمل العديد من 

 ،2خدمةالسلعة أو ال رتبطة و المقدمة مع ، مجموعة الخدمات الم المنتجالنواحي النفسية ، شهرة 

ن حاضرة لدى يمثل السعر العنصر المتغير من المزيج التسويقي السياحي و عليه يجب أن تكو

تعديل أسعار المنتجات السياحية  السياحية إمكانيةرين على مستوى المؤسسات أذهان المسي  

 .انخفاضا و ارتفاعا

عني إتاحة السلع و الخدمات و إيصالها التوزيع ببساطة يثالثا: توزيع المنتجات السياحية: 

توزيع في السلع المادية ن الللعميل بطرق شتى في المكان المناسب و الوقت المناسب غير أ

و غير المنتج السياحي لأنه غير ملموس  استخدامها في الخدمات و بالأخص في حالةأسهل من 

و يعرف التوزيع على أنه "كافة الأنشطة التي يتم ممارستها من قبل كافة  ،قابل للتخزين

و غيرها  يةزمنالأطراف ذات الصلة من أجل أن يتاح للسائح ما يريده من منافع مكانية و 

عتماد على المباشرة منها و تتم دون الا:و هناك طريقتين للتوزيع  ،3"ت و الوضع المناسبقوبال

و تقلل هذه , السياحتصال المباشر مع احة في الأسواق و ذلك من خلال الامنشآت التوزيع المت

وزيع غير أما طريقة الت،الطريقة من تكاليف التوزيع و بالتالي التقليل و تخفيض الأسعار

فهي تعتمد على تقاسم الأعباء من طرف مجموعة من المتعاملين و الوسطاء  ةالمباشر

، نقاط البيع لوسائل النقل الدواوين السياحيةالات السفر و السياحة،كالمتعاملين السياحيين، ومثل:

 .4إلخ...

                                                             
 130، ص:2003،مؤسسة  الوراق للنشر ،  عمان ،   1، ط،  مدخل  للسياحة  و السفر و الطيرانحميد عبد النبي  الطائي 1
، رسالة  ماجستير في  العلوم   السياحية  و أثرها  على  التنمية  المحلية  في  ظل  الإصلاحات  الإقتصادية الخدمات   ،  تسويقشويكات  عبد القادر  2

 ،70، ص:2004الإقتصادية  ، جامعة  الجزائر، 
 ،،55,ص2006رسالة ماجستير في علوم التسيير,جامعة الجزائر,واقع السياحة في الجزائر و أفاق تطويرها,هدير عبد القادر, 3
 ،120محمد عبيدات,مرجع سبق ذكره,ص 4
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شرة و غير يعرف الترويج السياحي بأنه " كافة الجهود المبارابعا: الترويج السياحي : 

المباشرة التي تهدف إلى تحقيق الأهداف المحددة لها في الإستراتيجية التسويقية السياحية العامة 

المزيج الترويجي الأكثر لهذا البلد أو في هذا الموقع أو حتى هذا الفندق أو ذاك و باستخدام 

الشخصية و  الاتصالاتأي هي الجهود التي تبذل من مختلف وسائل الإعلام و  1" مةءملا

و إثارة اهتمامهم لشراء ضيح الصورة السياحية أمام السائحين و جذب انتباههم السمعية لتو

 :2المنتج السياحي و ذلك باستخدام مختلف تقنيات الترويج المتمثلة في

 ؛الإعلان المحلي و الخارجي  

 ؛المطبوعات السياحية(ائل الدعاية المختلفة )النشرات ووس 

 ؛دعم السياحة  العلاقات العامة و 

 ؛البيع الشخصي السياحي 

  المعارض و المؤتمرات  السياحية. 

تصال و ذلك عن طريق الا السياحيالطلب  زيادة ويج إلى تقوية المركز التنافسي وو يهدف التر

و صفاته ،  للتغلب على مشكلة جهل السائح بالمنتج السياحيبقطاع معين من القطاعات السوقية 

الصورة السياحية و توليد الرغبة عند السائح والصادقة عنه لخلق  الحقيقيةبتقديم المعلومات 

 .3شراء المنتج السياحي، سواء من المنتج  مباشرة أو من خلال قنوات التوزيعتخاذ قرار لا

و يقصد بهم جميع عناصر الموارد البشرية للمؤسسة  :خامسا : العنصر البشري )الناس(

فهو  ،الخدمة و المستفيد منها( )مقدم (، أي  طرفي تقديم الخدمةسياحعملائها )ال السياحية و كذا 

غيرها، فهو  الأنشطة السياحية من تخطيط و تسويق و بيع و إدارة و المحور الأساسي في كل 

ختياره مع التركيز الإشراف عليه وتدريبه  و حسن ا م و عليه لا بد من هاالعنصر الإنتاجي ال

و  ،و الخبرات التي  يجب  أن تؤثر  في العاملين في قطاع  السياحة على المهارات و القدرات 

مهما حدث من تطور تكنولوجي و علمي فإن العنصر البشري يبقى عصب العملية السياحية لما 

 .4يمثله من أهمية كبيرة و دور فعال في العملية التسويقية

لمظهر افي  متطورة و المتمثلة: تتكون البيئة من الأبعاد المادية السادسا: البيئة المادية

ولوجي لتكناالقاعات و مظهر العاملين و المستوى  الخارجي للمؤسسة والتصميم الداخلي ونظافة

ائل و الوس الضوضاء، الموسيقى( الحرارة، الظروف المحيطة)مثل درجة كل وكذا ،الخ،،،،

 شياء أمة و لتقديم الخدالديكور(والسلع الدائمة  المادية )مثل الأجهزة و المعدات، التأثيث،

                                                             
 ،90,ص2009/2010,رسالة ماجستير في العلوم التجارية,جامعة قسنطينةدور التسويق في تطوير النشاط السياحي  في الجزائرمسكين عبد الحفيظ, 1
 ،762,ص2000,دار وائل للطباعة و النشر,عمان,صناعة السياحة في الأردنخالد المقابلة و فيصل الحاج ذيب, 2
 ،117علي فلاح الزعبي,مرجع سبق ذكره,ص 3
 ،134،ص2009،دار اليازوري،الأردن،تسويق الخدماتحميد عبد النبي الطائي و بشير العلاق، 4
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ديكور المباني الخارجية، مناطق وقوف السيارات، الحدائق و  ملموسة أخرى )كتذاكر السفر،

اللوحات كذا التسهيلات المادية الأخرى )مثل التلفاز، الثلاجة و سائل النقل الداخلية، 

دم الخدمة مق   نسي لكل مئة الملائمة و الجو النفيساهم الجانب المادي في إيجاد البي ،الإرشادية(

دراكات العميل خاصة بتجربته إفالبيئة المادية لها تأثير واضح على  ،و المستفيد  منها )العميل(

ة على الخدمات التي هي في الأصل غير و تضفي أي البيئة نوع من الملموس  الخدمةمع 

طباعاته على المؤسسة تشكيل انملموسة، مما يعزز  إدراك العميل و قدرته على تقييم الخدمة و 

يؤدي إلى زيادة إدراك   Graham  Taylorحسبليه فالدعم  المادي و النفسي و ع ،ككل

 .1العميل لمستوى جودة  الخدمة و الذي  يرتبط  بزيادة  الرضا المحقق لديه

وتتمثل في الأساليب و الإجراءات و الإستراتيجيات : سابعا: عملية  تقديم الخدمة )الإجراءات(

سطرة من قبل المؤسسة لإنجاز الخدمة من قبل مقدمي الخدمات، فنظرا لكون استهلاك الم

الخدمة مرافق لإنتاجها وجب أن  يكون  تقديمها عنصر من عناصر المزيج التسويقي، فتقديم 

ن المؤسسة من بشكل مميز و مساهمة المستفيد  في ذلك من شأنه أن يمك  الخدمات السياحية 

 .2السياحلسياحي و خلق وفاء دائم لدى  الترويج لمنتوجها ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 ،93مسكين عبد الحافيظ ،مرجع سبق ذكره،ص 1
 ،93،ص1999،دار زهران للنشر،عمان،تسويق الخدماتالعلاق،بشير عباس و الطائي حميد عبد النبي، 2
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 .دور الموارد البشرية في القطاع السياحي المبحث الثاني:

 و على يك كل مواردهامهامها و تحر تصويب كافة سسةى المؤحتم عليصنع القرار ن عملية ا 

زما على ت لابانظرا لأهمية هذا العنصر و،تجاه الذي يخدم أهدافهافي الا د البشريرأسها المور

 لالمن خ تالمؤسسات الاقتصادية الاعتماد على الموارد البشرية في عملية صنع القرارا

  لى تحقيقة عدراحسن اختيار الموارد البشرية الق الوظائف التي يقوم بها و المتمثلة أساسا في

 .فعاليةبلعمل او العمل  على تدريبها و تحفيزها و الحفاظ عليها مع الحرص على إنجاز  أهدافها 

 .المطلب الأول: ماهية الموارد البشرية

 التي أصلا من أهم الأصولمن أهم الموارد و  اردالموارد البشرية في المنظمات مو تمثل

د دون أفراة بفالمؤسس ،اردفلا يمكن تحقيق أهداف هذه الأخيرة بدون هذه المو ،تمتلكها المؤسسة

القوى  ساندةلا مع ملوحدها أن تنتج إالتي لا تستطيع لا مجموعة من الأصول الثابتة و ما هي إ

 .العاملة

الذي كان سائدا  ،فراددرج محل اصطلاح الأو قد حل بالت   ،البشرية حديث إن مصطلح الموارد

عندما قامت الجمعية ،هي نقطة التحول التدريجية  1970و لقد كانت سنة  ،أو القوى العاملة

لى اعتبار الأفراد إ،ة متخصصة في مجال الإدارة ي أكبر منظمو ه ،الأمريكية لإدارة  الأفراد 

و هذا ما  ،الموارد التنظيمية الأخرى و بالتالي فهم موارد كباقي،ؤسسة من أصول المأصل 

كموارد و ليسوا  لأفراد اعتباراعلى  ،دته البحوث و الدراسات في مجال العلوم السلوكيةأك  

 .1لى أساس مشاعرهم وعواطفهمكون و يتصرفون فقط عمجرد أناس يتحر  

 العضلية القوةكانت ترتكز على الاهتمام ب ،لى الأفراد أو العنصر البشري إن النظرة القديمة إ

لك  فهي لى ذضافة إبالإ،أي خصائصه الفيزيولوجية فقط  ،للإنسان و قدراته البدنية  و المادية

 ،ا كان  منهملإايل بقدر لتي يجب التقلتنظر إليهم  على اعتبار أنهم جزء من الأعباء و النفقات ا

متلكه ما يلرا نظ،لكن النظرة الجديدة تذهب الى حد اعتبار الأفراد كأصل و مورد في المؤسسة 

 .بداع و التطويرمن قدرات ذهنية و إمكانيات في التفكير و الإ

هير من  الإنسان" هذا الاقتباس الش لا  ( "ليس هناك ثروة إ1596-1529ودان و يقول ) جان ب

فة و لمعرافظهور اقتصاد  ،الفيلسوف و الكاتب الفرنسي لم يكن أبدا أكثر أهمية منه  اليوم

  تقدم ساهم في فهم دور الأفراد في ،الاقتصاد غير المادي و نظريات رأس المال البشري 

 

                                                             
 ،20،ص1999،الدار الجامعية،الاسكندرية،ادارة الموارد البشريةاوية محمد حسن،ر 1
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( ف"الاستثمار في الإنسان هو شرط أساسي للتقدم " و 1992،)غازي بيسكر ـوفقا ل ،1الدول

 .2الدول مدعوة للتركيز بالفعل على شعوبها لأنها المورد الوحيد الذي يبقى

 ،قيقايدا دأن هذا المصطلح يصعب تحديده تحد إلارية رغم من زيادة أهمية الموارد البشو بال

 في تعمل التي من يرى أن لفظ الموارد البشرية يقصد به كل العمالة الدائمة  و المؤقتة  فهناك

ي نظيمية فت التخر أن لفظ العمالة يشير للقيادات التنظيمية و رؤساء الوحداآعنى و بم ،لمنظمةا

 .كل المستويات التنظيمية

و على مدى العصور  ،و من هذا المنطق فإن البنية الأساسية لأي منظمة هي العنصر البشري

تعظيم   دارة هو البحث عن كيفيةالإللباحثين و الممارسين في مجال كان الاهتمام الرئيسي 

فهو  ،نسان هو نقطة البداية و النهاية فالإ ،رد في تحقيق رفاهية الإنسانالاستفادة  من الموا

ن الأساسي للمنظمة و هو غايتها في النهاية و لذلك فإن من المنطقي أن يكون العنصر المكو  

موعات كما تعرف على أنها "مج ،3البشري هو أحد المحاور الأساسية لتميز الأداء التنظيمي

فراد المشاركة في رسم أهداف و سياسات و نشاطات و انجاز الأعمال التي تقوم بها الأ

 .المؤسسات"

فعلى الرغم من أن جميع الموارد المادية )رأس  ،نتاجتعرف بأنها "أهم عناصر العمل و الإو 

 ذلك لأنها هي ،هاأن الموارد البشرية تعتبر أهم   لا  التجهيزات( ذات أهمية إ ،الموجودات ،المال

بداع و هي التي تصمم  المنتج و تشرف على تصنيعه و رقابة التي تقوم بعملية الابتكار و الإ

و هي المسؤولة عن وضع الأهداف و  ،و تستثمر رأس المال ،و هي التي تسوقه ،جودته 

لن و  ،و فعالة لا يمكن أداء هذه الأمور بكفاءة  فبدون موارد بشرية جيدة ،الاستراتيجيات 

 .4تتمكن أية منظمة من تحقيق أهدافها و رسالتها"

( كروردو يؤكد ذلك )بيتر  ،و هناك من يرى أن المورد البشري هو المورد الوحيد الحقيقي

 .الإنسانو هو  آلاحيث يقول أن أي منظمة لها مورد واحد حقيقي 

من الأفراد  لأي دولة أو منظمة هي تلك الموجودات هناك من قال أن" الموارد البشريةو

و حيث يتعين أن تتكامل و تتفاعل  ،القادرين و الراغبين على أداء العمل بشكل جاد و ملتزم

و تزيد فرص الاستفادة الفاعلة لهذه الموارد عندما تتوفر  ،القدرة مع الرغبة في إطار منسجم

هذا و  ،يانة"نظم تحسين تصميمها  و تطويرها بالتعليم و الاختيار و التدريب و التطوير و الص

     يشير مصطلح رأس المال البشري الى مجموعة المعارف و المهارات و الخبرات و التدريب

                                                             
1 www،hibafress،com/details-27235-html ،14،45 تاريخ الإطلاع 05-01- 2017    على     

 ،176،ص2004،القاهرة، ايتراك للنشر و التوزيع،  ائد الاستثمار في رأس المال البشريعاتحاد الخبراء و الاستشاريون الدوليون،  2
 ،33،ص2003المنظمة العربية للتنمية الادارية،بحوث و دراسة القاهرة، الأداء التنظيمي المتميز، نظرية الى المنظمة المستقبل،عادل زايد، 3
-01تاريخ الإطلاع   www،ta3lime،com/shaqwthread،pph?t=14330ارة الموارد البشرية منتديات التعليم نت، مفهوم الموارد البشرية و إد 4

 22:20على       01-2017

http://www.hibafress.com/details-27235-html
http://www.ta3lime.com/shaqwthread.pph?t=14330
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كون يو هو يتفاوت بين منظمة و أخرى فهو قد ،و المؤهلات المتوفرة لدى العاملين بمنظمة ما 

 .1و قد يشهد حالة من الضعف و التراجع في منظمة أخرى ،وافرا و غزيرا في منظمة ما

المرتبطة بتحديد  الإداريةو قد عرفها عبد الحميد عبد الفتاح المغربي بأنها" جميع الأنشطة 

و منها التعويض و  ،و رفع كفاءاتها،احتياجات المؤسسة من الموارد البشرية و تنمية قدراتها

ف بهدف الاستفادة القصوى من جهدها و فكرها من أجل تحقيق أهدا ،التحفيز و الرعاية الكاملة

 .2"المؤسسة

اعتقادات قوة  قيم وو قيل هي عبارة عن "المعرفة الكلية و المواهب و القدرات و اتجاهات و 

و لكن أيضا  و هو بهذا لا يقصد بالموارد البشرية كم الأفراد فقط ،3العمل الموجودة بالمنظمة"

 .و كيفية إدارتها أيضا" و المواهب و الاتجاهات و المعتقدات قدراتهم 

 .أهمية الموارد البشرية لب الثاني:المط

العامل  نهاأح بعد أن توض   خاصة ،ى الموارد البشرية بأهمية متزايدة في المؤسسات الحديثةتحظ

ية و الماد اتكانيالإم قبل ،فهي القوة الحقيقية الدافعة نحو التقدم و التميز ،الرئيسي في نجاحها

 .الأخرىالتكنولوجية 

الأمريكي "بيتر  الإدارةو يرى عالم  ،الإنتاجأهم عنصر من عناصر  لقد أصبحت المعرفة حاليا

ن الى حد باتت المعرفة هي المكو   ،دروكر" أن العالم صار يتعامل فعلا مع صناعات معرفية

و من هذا المنطلق أصبح العنصر البشري  ،4الرئيسي للنظام الاقتصادي و الاجتماعي المعاصر

وى المؤسسات و الدول و قد أشار)ألفريد مارشال(إلى أن ر كل الاستثمارات على مستيتصد  

و ذلك على أساس أن الفكر سواء ما تعلق منه ،أثمن ضروب رأس المال هو يستثمر في البشر

الذي  الإنتاجما يمثل إن   ،و الأجهزة  الآلاتو ذلك الذي نشأت بفضله أون الآداب أو الفنبالعلوم و 

فإن ،و ذلك أنه إذا تلاشت من الوجود الثروة المادية للعالم ،له يتلقاه أي جيل من الأجيال السابقة

فإن هذه  ،الفكرلكن لو بقيت الثروة المادية بدون و ،استعادتها بسرعة بواسطة الفكر بالإمكان

 .5العالم الفقر و العوز إلىالثروة سرعان ما تتضاءل و يعود 

وى ر للقواضحة في التكوين المستملذا صار يتوجب على هذه المؤسسات و الدول اتباع سياسة 

 ة ذات لبشريو أن تجتهد في استقطاب ا،الذي يستمد قواعده من التطور العلمي الحاصل ،العاملة

                                                             
1  Black،s،e et lynch،L،M،Human capital investment and productivity،the American Economic،Review           

1996،pp263-267،    
 ،13ص،2007،المكتبة المصرية،لتنمية الموارد البشرية في المؤسسات المعاصرةدليل الادارة الذكية ،الحميد عبد الفتاح المغربيعبد   2

 ،22ص،1994،القاهرة،دار النهضة العربية،ادارة الموارد البشرية،حامد احمد رمضان بدر  3
 ،20،ص1999،الدار الجامعية،الاسكندرية،وك في المؤسسات: السلراوية حسن 4

5 Shafei M،Z، the role of university in economic and social develipoment ، bierut arab university ، 1970،p10 
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و  ،الشاملة تحقيق الجودةالمؤهلات و القدرات العالمية و التكوينية التي ترفع التحدي من أجل 

الاقتصادي طبيعة العلاقة بين تنمية أظهرت الدراسات التطبيقية المرتبطة بنماذج النمو  قد

      وو تبين أن نح ،الموارد البشرية و النمو الاقتصادي في الاقتصاديات المتقدمة لدول العالم

و مهارته و المعرفة و  الإنسانمن النمو في الدول الصناعية كان مرجعه تحسين قدرات % 90

 :2و ذلك سعيا الى ،د البشريةو لقد تزايد الاهتمام بتطوير قدرات الموار ،1الإدارة

 .تدعيم الاستقرار في المسارات الوظيفية لمستقبل العاملين .1

 .تدعيم الممارسات الادارية الصحيحة لدى المديرين .2

 .تعظيم الاحساس بالأمان للعاملين في المؤسسة .3

يقة انات دقوء بيتعليم و تدريب العاملين على أعمال التنبؤ و التقدير و اتخاذ القرارات في ض .4

 .كافية عن موضوع القرار

و  ،تعميق أهمية و ضرورة معرفة العاملين لظروف و خصائص بيئة أعمال المنظمة .5

 .التعرف على تأثيرها في إعداد و تنفيذ خطط و برامج الأعمال 

كافة بحوافز العاملين بأهمية و ضرورة الربط بين الأداء و النتائج و منح ال إحساستعميق  .6

 .ى ما يتحقق من انجازات و أرباح بناءا عل،أنواعها 

 :3و يمكن إدراج بعض العناصر التي تشير إلى أهمية الموارد البشرية كالتالي

 ة.تماعيالاج والتنمية الاقتصادية  إعداد الكفاءات البشرية المؤهلة و الخبرة لأنها مفتاح 

  الكفاءات البشرية هي أساس البحث العلمي و تقنياته و توظيف نتائجه.               

  و الابتكار و التي تعتبر أساس التنافسية الإبداعالمورد البشري هو أساس.       

 بشريةو ال العنصر البشري هو أساس التنظيم و التنسيق بين مختلف عناصر الإنتاج المادية.            

   ي مان عنصر الاستدامة فن المورد البشري من تنوع هيكل الاقتصاد الوطني لضيمك

                                                                                                           .الاقتصاديةتنافسيةال

تباره باع طالنفن المورد البشري من خلق مصادر جديدة للدخل الوطني تكون بديلة لدخل يمك  

                                              .مصدر غير متجدد و قابل للنفاذ

 ساهم المورد البشري في التنافسيةي.          

 في ظل منظمة رابحة إيجاد إلىرأس المال البشري هو أهم رؤوس الأموال فهو السبيل  إن 

 .فسةة المناة حدرها و زيادرتباطية بين زيادة كثافة المعرفة و تطو  و هناك علاقة إ ،المنافسة

 

                                                             
 8،،ص1990روت،ربي،بتنمية البشرية في الوطن الع،ندوة ال التنمية البشرية،مراجعة نقدية للمفهوم و المضمونالقصيفي،جورج، 1
 ،140،صالموارد البشرية و إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الاقتصاديةفوزية غربي،فتيحة حبشي، 2

         www،univ_skikda،dz     15:10على     2017-01-18تاريخ الإطلاع  
 ،234،ص    2012، مركز الخبرات المهنية للإدارة، القاهرة،رأس المال البشري، إدارته و قياسه و استثماره ،حاتم بين صلاح سنوسي، أبو الجلائل 3
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 :1لاص مايليا سبق يمكن استخمم  

كن ر ممدقالمنظمات الناجحة اقتصاديا هي تلك المنظمات التي تحتوي منتجاتها على أكبر  .1

 .و صناعة الالكترونيات خير شاهد على ذلك،من جوانب المعرفة البشرية

 .ةالبشري لمعرفةاو الصناعة و الخدمات ارتباطا وثيقا بقاعدة  الإنتاجارتباط التقدم في مجال  .2

أهمية رنة بة النسبية للموارد البشرية العاملة في شتى مجالات المعرفة مقاتزايد الأهمي .3

يادة زذلك  الموارد البشرية التي يرتبط عملها بالقدرات المادية و الصناعية و مثال على

 .الطلب على مبرمجي النظم

 هموظيمية العاملين الذين يملكون مفاتيح المعرفة التن إلىل القوة داخل المنظمات تحو   .4

 .مون في مصادر القوة و الثروة داخل المؤسسة  في نفس الوقتيتحك  

مال لارأس  يتوقف نجاح العديد من المنظمات الحديثة على جودة ما تملكه تلك المنظمات من .5

 .بشريةمقدار المعرفة و المعلومات المتاحة للعمالة الو يقصد بالجودة هنا  ،البشري

 لك بدلاذية للصراع العالمي بين القوى العظمى و المجالات الأساس إحدىأصبحت المعرفة  .6

 .من الصراع على الموارد المادية

و  نظماتر عصر المعرفة على فلسفة إدارة الملال السنوات القليلة الماضية أثاشوهدت خ .7

مالة تفاظ بعالاح ون هو الاتجاه نحو التقلص لآفالاتجاه السائد ا ،هيكلها و عدد العاملين فيها

من  أكثر ل نحو الاستثمار في مصادر المعرفة )الأصول البشرية(أي التحو   ،المعرفة فقط

 .الاستثمار في نواتج المعرفة)الأصول المادية(

ا وء مضيمكن القول أن منظمات الأعمال خلال الفترات القادمة لن تحرز تقدما ملموسا في 

ات نظممأي يجب على ،يما لابد من الاهتمام بالعنصر البشرتملك من موارد مادية فقط و ان  

 .الأعمال أن تعد العدة لمواجهة تحديات عصر المعرفة

 .في التسويق السياحي ةالبشري المواردب الثالث: أهمية لالمط

يع  مشار وعليها مخططات ة التي تقوم عليها السياحة و تبنى تعتبر الموارد البشرية الدعام

ة السياحي خدمةن في عملية تقديم الشري كمكو  المستقبل،و لقد ظهرت الأهمية الكبيرة للعنصر الب

دمة الخ و حيث يقوم بتوفير مدخلات هامة في عملية إنتاج الخدمة السياحية سواء عند نقطة

 لة ئي في حالنهاالمباشرة أو عند نقاط أخرى من عملية الإنتاج و التي تكون بعيدة عن المستهلك ا

 

 

 

                                                             
 ،39عادل زايد ،الأداء، مرجع سبق ذكره،ص 1
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و يمكن حصر أهمية العنصر البشري  في التسويق  ،الكثير  من الخدمات  الشخصية المباشرة

 :1السياحي كالآتي

 .ديمهامسة  الإنسانية  في عملية  تقاعتماد  الخدمة  السياحية  أساسا على  الل   -1

 .غباتهمو ر  اح في المواقع السياحية و فهم  حاجاتهميهتم العنصر البشري باستقبال السي -2

 .كفاءته  يشكل العامل عنصر  جذب السياح  لخبرته و -3

 .الضيف  الخدمة و بين مقدممباشر  الاتصاليكون  -4

ورة الص ولسياحي تنظيم الرحلات للسائحين،فالدليل السياحي يؤثر بدوره على النشاط ا  -5

 .بالمعلومات حول الأماكن السياحيةاح من خلال إثرائهم  الذهنية لدى السي

 .ح ( الخارجين  و العملاء  الداخليين إرضاء  العملاء  )السيا -6

 .لخ(ا...التغيرات التي تحدث في بيئة العمل )الفنادق الخدمة و مراقبة أداء -7

 .هة  لحاجات  السياحوضع  فرص جديدة و مبادرة  بتطوير الخدمات الموج   -8

 .ة  طويلة  المدى  لخدمة  السياحةوضع استراتيجيات  تنافسي -9

                           :2فيأهمها ة و التي نستعرض بأخلاقيات المهن الالتزاملية يجب لتقديم خدمات ذات جودة عا و

                               مع احترام  معاملته وفق هذا المبدأ؛ أن  يكون السائح  دائما على حق  -

                                    قابلته ببشاشة  و احترام و لطف ؛يستوجب  أثناء  خدمة  السائح  م -

                                                         ؛ التملقالابتعاد عن  بالخلق الرفيع  و   الالتزام -

بصوت  مرتفع  التحدث عن إطالة الحديث معه أو الابتعادتقديم  المساعدة  للسائح بكل أدب و  -

                                             ؛ هاطلب دصورة جيدة عنم الخدمة و بالدائم لتقدي الاستعداد -

                                      دائما و حتى في الحالات الصعبة ؛ بالهدوء و السكينة   الالتزام -

                                                           بالمجاملة و اللطافة  مع السائح؛ عدم الإفراط  -

                                                                          ي النظيف و اللائق؛بالز    الالتزام -

                                               ن أو الأكل و الشراب أمام الضيوف؛عن التدخي الابتعاد -

                                                                   قياسي؛ الخدمة  المطلوبة  و بوقت  متقدي -

                      .ات أو الإيواءإعطاء الأسبقية  للضيف عند الدخول أو الخروج  في الممر   -

قوم عليها عمل المنظمات نصر البشري هو اللبنة الأساسية و الركيزة الأكبر التي يعفال

 ذا لم تكن هذه الركيزة متينة و ثابتة سينهار العامل السياحي و ستصل السياحة إلى،فإةالسياحي

 

                                                             
 ،بتصرف 150، ص:  2002، دار المسيرة للنشر و التوزيع و الطباعة ، عمان ،   تسويق الخدمات السياحيةسراب إلياس  و آخرون ،   1

  78ص،سلوك السائح و دوره في تحديد النمط السياحيسالم حميد سالم, 1
 

 www،iasj، ald=3338 & text net/iasj?func=full                                        9:45على      02/02/2017تاريخ الاطلاع                  
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ضعتها المنظمة في بداية عملها ، حالة التدهور و الفشل، و بالتأكيد ليست هذه الأهداف التي و 

بالإجراءات الصحيحة والسليمة و العلمية فيما يخص  ون هذه الركيزة قوية إلا بالقيام تكولا  

تياره مع التركيز على المهارات عنصر البشري و الإشراف عليه و تدريبه و حسن اخال

 ركما  يعتبر العنص،( 93، 2010لتي يجب أن تؤثر في العاملين )الحديد القدرات و الخبرات او

البشري المحور الأساسي الذي يدور حوله النشاط السياحي في كل مراحله المختلفة التخطيطية  

 الشركات حيث يقوم بكافة الخدمات السياحية كالفنادق والخ ،،،و البيعية و الإداريةلتسويقية و ا

السياحي ط ب على القائمين على النشالمما يتط الخ،،،السياحية و السفر و شركات النقل السياحي

و تدريبه   و تنميتهعليه الإشراف  الهام والعنصر الإنتاجي  الاهتمام بهذا وا جهودهم فيأن يركز

 .1 و مستمرة صفة  دائمةب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 117علي فلاح الزغبي، مرجع سبق ذكره ، ص:  1
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                                  .تقييم و تدريب الموارد البشرية ،المبحث الثالث: توظيف

ت المهارا وارف لوظيفة الموارد البشرية أهمية بالغة في المؤسسة تزايدت بتزايد الاهتمام بالمع

 ز منتمي  ن المنها من المزايا الخاصة التي تمك  و التي تشكل نوعا  ،التي يملكها المورد البشري

 .و تحديد توجهات هامة في ظل محيط متقلب و سريع التغير ،خلال الابداع و التجديد

 .المطلب الاول :توظيف الموارد البشرية في قطاع السياحة

يار و ل في الاستقطاب و الاختتتكامل بإنجاز مجموعة من الأنشطة تتمث  عملية التوظيف  

 اكتساب ا منهالنجاح لمنظمة الأعمال و الوسيلة التي تمكن  و تعد هذه الجوانب أساس  ،تعيينال

 .البشريةفي نوعية مواردها  التنافسية المتمثلةقيمتها 

تعد عملية الاستقطاب أحد أركان عملية التوظيف و تعرف بأنها "مجموعة الاستقطاب:  لا:أو  

 الوظيفية فيها و ذلك بالعدد الثغرات رشحين لسدنشاطات المنظمة الخاصة بالبحث و جذب م

"تلك  إلىو يشير لفظ الاستقطاب  ،1وعية المطلوبة و المرغوبة و في الوقت المناسب"الن  و

أو  ةالمراحل أو العمليات المختلفة للبحث عن المرشحين الملائمين لملأ الوظائف الشاغر

ل نه يمث  لابد من وضع استراتيجيات له كوو لكي يكون الاستقطاب فعالا  ،2المتوقعة بالمنظمة"

 ,تو تسويق السلع و الخدما الإنتاجير فكما تتنافس المنظمات في تطو،من أشكال المنافسةشكلا

أن المنظمة و  إلىإضافة ،اء كف  ث عن و جذب و استقطاب الأفراد الأفإنها تتنافس أيضا في البح

ت المؤثرة على سياسات استقطاب و جذب إدارة الموارد البشرية تواجه العديد من المتغيرا

  .من المصادر يمكن التركيز عليها حاليا و مستقبليا الموارد البشرية و تحديد أي  

إن استقطاب العناصر المناسبة بالصفات المطلوبة و الأعداد الكافية لشغل أهمية الاستقطاب: -1

 : 3ن أهميتها فيما يليالمناصب الشاغرة لها دور كبير في تحقيق أهداف المؤسسة و تكم

 وارد ه الميعتبر الاستقطاب حلقة وصل بين تخطيط الموارد البشرية و عملية الاختيار لهذ

لكفاءة اخبرة و بال ونالبشرية و بهذا فإنه يتيح لنا اختيار الملائمين للوظيفة فقط الذين يتمتع  

 .لشغل الوظائف

 

                                                             
1 shuler،r،managing human resources،sth ed، west publishing company، N،Y،1995 ،P 332، 

 213،ص  2014، الدار الجامعية، الاسكندرية،إدارة الموارد البشرية أحمد ماهر، 2
، الوراق للنشر  و التوزيع  مدخل استراتيجي متكامل، ، إدارة الموارد البشريةزي العبادييوسف جحيم الطائي ، مؤيد عيد الحسين الفضل و هاشم فو 3

 ، 117، ص2006، عمان، 
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 تاجيةل الوظيفة له تأثير على انإن استقطاب العناصر المناسبة و بالعدد الكاف لشغ

كان  طلوبل المبحيث كلما كانت هذه العناصر تتميز بالكفاءة العالية و التأه   ،المؤسسة

  .مستوى الأداء جيد و بالتالي زيادة كمية وجود الانتاج 

   نجاح عملية الاستقطاب يؤدي إلى نجاح عملية الاختيار إن. 

   ختيارالتي تلحق عملية الا البشرية اردبالموالخاصة  الأنشطةتقليل جهود و نفقات، 

أهيل تمتميزة و ذات كفاءة و  ملائمة وعن طريق التركيز على جذب مجموعة ، كالتدريب

 .مناسبين من المتقدمين لشغل الوظائف الشاغرة

  ق عن طري الموارد البشرية لإدارةو القانونية  الأخلاقيةتحقيق الوسائل الاجتماعية و

 .ية البحث الصحيحة و تأمين حقوق المرشحين لشغل الوظائفالالتزام بعمل

 :1تنقسم مصادر الاستقطاب الى مصدرين أساسيين مصادر الاستقطاب: -2

: و يقصد بذلك اعتماد المنظمة على سوق العمل الداخلي باعتماد الترقية من المصادر الداخلية-أ

و التنافس  الإعلان اعتماد و 2أكثر الداخل لمواقع وظيفية أعلى أو موازية بمسؤولية  و مهام

 إلىيمكن اللجوء  و ،و الأسس المعتمدة في عملية الاختيار داخل المنظمة بعد توضيح المعايير

هذه الطريقة على الخصوص في حالة الوظائف التي تحتاج إلى خبرات لا تتوافر خارج 

الحالة عدة وسائل للكشف  و يستعمل المسؤول في هذه ،المنظمة أو في حالة الوظائف الإشرافية

 عن الكفاءات المناسبة أهمها:

 مخزون المهارات. 

 الترقية الداخلية. 

 النقل الوظيفي. 

ن لشغل الطريقة عندما لا تجد المرشحين المناسبي : تستعمل المنظمة هذهالمصادر الخارجية-ب

فة ختلدة مالوظائف عن طريق المصادر الداخلية أو عندما تريد توظيف أشخاص لهم نظرة جدي

 في الاستقطاب ما يلي : الوسائل المستعملةو من أهم  ،ا لديهاعم  

 التقدم المباشر للمنظمة )طلبات التوظيف من قبل المتقدمين(؛ 

  مراكز العمل و التدريب و التأهيل التي تشرف عليها الدولة أو مراكز  المهنية:المنظمات

 ؛3يفو يطلق عليها بمكاتب الاستخدام أو التوظ متخصصة،

                                                             
 ،63ص،2011،دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، الاردن،اتجاهات الحديثة في إدارة الموارد البشريةطاهر محمود الكلالده،ال 1

2 Ishida،hideo، transferability of japanese human resource،john، wiley،1986P109، 
3 johne B،miner،mary green miner،personel and industrial relation: a managerial approach،third ED،Macmillan 

publishing،newYork، 1977،p266، 
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 اسات الجامعات و الكليات: )كأن يقوم الطلبة بإجراء بعض التربصات كجزء من الدر

 ؛ العملية(

 لذين اأصدقاء بعض الموظفين  أقارب أو)تقديم طلبات يات العاملين في المنظمة توص

  ؛ معة و الحماس المطلوب(الس   الكفاءات ولديهم 

   يدة ت صحيحة و مفيتقدم بمعلوماللفرد الذي   مكافآتص كما أن هناك مؤسسات تخص

هم لشغل بعض الوظائف في لديهم مهارات جيدة من أجل ترشيح يعرفها عن أفراد

 .المنظمة

 ،تحقيق معدلات متزايدة من الكفاءة  الإنتاجية إلى الإدارةتهدف اختيار و تعيين الأفراد:  ثانيا:

و تشكل عنصرا مهما في تنمية  ،فل وظيفة الاختيار الركن الثاني من أركان عملية التوظيو تمث  

التي تكفل وضع الشخص المناسب في  الإجراءاتو تعتبر مجموعة من  ،الموارد البشرية

بع من و بناء على ذلك يمكن التعبير عن عملية الاختيار بأنها "إجراءات تت   ،المكان المناسب 

تكون هذه ،رة عن المتقدم لشغل وظيفة شاغنظمة يتم من خلالها جمع معلومات قبل الم

    كما يعرف الاختيار بأنه  ،1 "المعلومات دليل المنظمة في اتخاذ قرار قبول أو رفض المرشح

ن " العملية التي تقوم المنظمة من خلالها بالاختيار من بين عدد من المتقدمين إلى الوظيفة مم  

احتمالي و لهذا يعتبر فقرار الاختيار قرار ،2 "توافر فيهم على فرصة لتلبية احتياجات المنظمة

مثل قبول شخص غير مؤهل لشغل  ،ن أخطاء محتملةمن القرارات المخاطرة التي تتضم  

إن الممارسات الخاصة  ،أو رفض شخص مؤهل لشغل الوظيفة الشاغرة ،الوظيفة الشاغرة

بوظيفة الاختيار و التعيين قد تختلف من منظمة الى أخرى و يتوقف الأمر أساسا على نوعية 

ظيفة و مستواها في الهيكل التنظيمي للمنظمة و أيضا على إمكانيات المنظمة و حجم العمالة الو

و نظرا لحساسية عملية الاختيار يجب على المنظمات أن تكون  ،و سياستها تجاه القوى العاملة

و و متسلسلة في اتباع الخطوات و شاملة في جمع المعلومات  ،3دقيقة في تحديد الإجراءات

من الإجراءات و  و يتضمن هذا المنهج العلمي الكثير ة في اتخاذ قرار الانتقاءموضوعي

الخطوات بهدف  الوصول إلى أفضل الخبرات و المهارات و الكفاءات العلمية و المؤهلة للعمل 

  .السياحي

 :4اهالسياحة أهم لين بقطاعمو تعيين العا المعتمدة في اختيار عاييرمن المو هناك مجموعة 

 صية منها شخ الأشخاص نم هناك نوعان من الشخصية لدى الكثيرت الشخصية: الصفا

 بفعند اختيار و تعيين العاملين في المنظمات السياحية يج ،و شخصية  انطوائية  تبادلية

                                                             
،  مجلة  الإدارة  و الإقتصاد  العراق   ية لتحقيق أهداف التخطيط الإستراتيجيأثر الإختيار في الموارد البشرمحمد عوده حسين ، أحمد  مجيد حميد،  1

 ،126،ص:  2009العدد الرابع و السبعون  ،
2 Ivancivch ،john m،human resources management، richard ،U،S،A،Irvn inc،1994،p212، 

 ،دءا من تحديد مصادر الاختيار و انتهاءا بقرار تعيين من يتم اختيارهمنعني  باجراءات الاختيار جميع المراحل التي يتم القيام بها ب 3
 ،71عصام حسن السعيدي،مرجع سبق ذكره،ص 4
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عموما تنحصر الصفات الشخصية الواجب توافرها في  و ،معرفة الصفات للوظيفة الشاغرة 

واقعي  ؛النفسي لوضع الأهداف الطموحة الاستعداد ؛ونة الذهنيةالمر :يف العامل بقطاع السياحة

القبول  ؛آداب الحوار ؛المظهر الحسن ؛الموضوعية ؛قوة الملاحظة  ؛متزن التفكير ؛و طموح

ل و الرغبة في ؤافالت ؛الحياد  في الحكم  ؛الانفعالاتالتحكم  في  ؛الاستجابةسرعة  ؛الاجتماعي

 .1الصدق ؛الإقناع  ؛الحماس ؛هدوء الأعصاب ؛لأداءاالدقة  في متابعة  ؛التحسين

  :نها م اك عدة شروط صحية و جسمية لشاغل تلك الوظيفة  هنالصفات الجسمية و الصحية

طلب  ه  يتما يتطلب الحركة باستمرار، أو الوقوف لفترات طويلة في نفس الموقع و هذا كل

 .صحة  بدنية عالية

 :ى إدارةلب إله يتم تحويل الطن الوظيفة الشاغرة، فإن  عندما يتم الإعلان عمستوى التعليم 

  .ل العلمي و التخصص المطلوبشؤون الأفراد لوضع قائمة للمؤه  

 :قامتقدم للوظيفة وجود دورات تدريبية خضع إليها سابقد يشتر لل دورات تدريبية. 

 و في أجال م: قد يكون المتقدم للوظيفة قد مارس سابقا أعمالا في نفس الالخبرات السابقة

وف الظر ف مع جميع المعطيات وف و التكي  مجالات مشابهة مما يعطيه القدرة على التصر  

 .كبيرة خبرة  يتمتع به منلما 

 .في قطاع السياحة  المطلب الثاني: تقييم أداء العاملين

اء بأنه نظام يستخدم لقياس أداء العاملين في المنظمة من خلال مقارنة الأد ءالأدايعرف تقييم 

قييم ليس هدفا بحد فالت   ،دة مسبقا من قبل القائمين على المنظمةالفعلي بالمقاييس و المعايير المحد  

 على تعديل سلوكهم بصورة ايجابية ذاته و انما هو وسيلة تهدف الى تحفيز العاملين و مساعدتهم

 .2و دفعهم الى تطوير أدائهم و بالتالي رفع الكفاءة الانتاجية في المنظمة

 Rating  ة لكفاءفقد سمي بقياس ا ،عددت التسميات التي أطلقها كتاب الادارة على تقييم الاداء ت

 ،استعمالا و هو الأكثر  Performance سموه بتقييم الأداء كما سمي بتقييم الكفاءة و آخرون 

 عددت تعاريفه نذكر بعضها كالتالي: و لقد ت

ها خلال فترة زمنية ى أساس الاعمال التي أتم  "هو تقييم شخص من العاملين في المؤسسة عل-

 .3فاته مع من يعملون معه"نة و تقييم تصر  معي  

 

                                                             
 ، 157سهى محمد عبد الوهاب، المرجع السابق ذكره ، ص:  1

      /Mawd003،com -2        15:20على  2016-12-24تقييم الأداء الوظيفي                         تاريخ الإطلاع     
 ،286،ص1993،دار مجدلاوي،عمان،ادارة الأفراد من منظور كمي و العلاقات الانسانيةز،،مهدي حسن  3
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دارة على اصدار قرار موضوعي في كيفية هم الوسائل المهمة التي تساعد الإ"يعرف بأنه من أ-

فاته أثناء العمل و محاولة تنمية أكد من سلوكه و تصر  و الت  ،قدرة الموظف في أداء واجبه

 .1الايجابيات الموجودة و تصحيح السلبيات التي تطرأ على العاملين"

و يشتمل على مجموعة من  ،مه ادارة الموارد البشرية في المنظمةو هو "نظام رسمي تصم   -

سس و القواعد العلمية و الاجراءات التي وفقا لها تتم عملية تقييم أداء الموارد البشرية في الأ

بحيث يقوم  ،ؤساء أو مرؤوسين أو فرق عمل أي جميع العاملين فيها سواء أكانوا ر ،المنظمة

لهرم التنظيمي مرور دنى بدءا من قمة ااري أعلى بتقييم أداء المستوى الأكل مستوى إد

   .2دارية وصولا لقاعدته"بمستوياته الإ

الفرد في العمل  نجازتظمة و المستمرة للفرد بالنسبة لإو قيل بأنه" عملية التقييم و التقدير المن -

 .3و تطويره في المستقبل" تنميتهو توقعات 

ن مستوى أداء الفرد و نوع سلوكه مقارنة مع يعرف كذلك بأنه"عبارة عن تقرير دوري يبي   -

ساعد المسؤولين على معرفة جوانب الضعف إن فهو ي ،مهمات وواجبات الوظيفة المنوطة به

 .4تدعيم جوانب القوة أيضا" و وجد

ت ا معلومار لهفي أنه يوف ،داء في أية منظمةد هدف تقييم الأيتجسأهداف عملية التقييم: لا:أو   

  وريدشكل غنية وواضحة و موضوعية و صحيحة عن أداء مواردها البشرية التي تعمل لديها ي

 ية عاليةنظيمتو تحقيق فاعلية  ،بما يخدم استمرارية عملية تطوير و تحسين هذا الأداء ،مستمرو

 ضحة وفنتائج التقييم تعكس صورة وا ،وى لأدائها التنظيمي الكلي مع مرور الزمن المست

وفق ما هو ،ليةا كان يعمل بجد و نشاط و فاعن فيما اذفتبي   ،صادقة عن أداء كل فرد في المنظمة

ذه هأن  كما ،لتكون مكافأته قائمة على أساس عاجل في ضوء جهده في عمله ،مطلوب أم لا

سبل جوانب القوة فيه من أجل وضع الو لعلاجها،وانب الضعف في الأداء النتائج تكشف ج

و  المنظمة خدمي داءومن هذا المنطق نجد أن تقييم الأ و بالتالي.الكفيلة لزيادة الاستفادة منها

و  دة عاليةات جوكما يخدم المجتمع بأن تقدم المنظمة له سلعا و خدمات ذ ن واحدآالعاملين فيها ب

 .ةبأسعار معقول

 ،دةزمنية محد  ةفي نهاية فتر عني كما يعتقد بعضهم أنه حكم يصدرداء لا يم الأتقيي يتضح إذا أن

  ،ةلترقيأو ترشيحه ل ،على أساسه بقاؤه في العمل  ما يستحقه الفرد من تقدير يبنى دحد  لي

 

                                                             
                                                                                                        ،71عصام حسن السعيدي،مرجع سبق ذكره،ص 1
                                                                                                                                                         ،363ي عقيلي،مرجع سبق ذكره،صعمر وصف 2
 ،125،ص1997للدراسات و النشر و التوزيع الحمراء، بيروت ، ، المؤسسة الجامعية ادارة الموارد البشرية و كفاءة الاداء التنظيميكامل بربر، 3
                                           ،242،ص2007،دار وائل للنشر و التوزيع،الأردن،ادارة الموارد البشريةسهيلة محمد عباس،علي حسين علي،  4
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وى أداء بل يعني شيئا أكثر و أهم من ذلك و هو معرفة حقيقة مست مالية،أو حصوله على حوافز 

و ارشاد الرؤساء  من خلال توجيه باستمرارمن أجل تطوير و تحسين هذا المستوى  ،العاملين

ين لمرؤوسيهم بالدرجة الاولى و كذلك من خلال برامج التدريب و ملالمباشرين الذين هم مع

 .1يوضحها التقييم معالجة النتائج التيالتنمية التي تعدها إدارة الموارد البشرية ل

 :2داء تهدف الىلأما فإن أنظمة تقييم او عمو

 العدالة و الدقة في المكافأت؛       

 تحديد الأفراد الممكن ترقيتهم؛   

 توفير نظام اتصالي ذو اتجاهين؛                              

 تحديد الاحتياجات التدريبية؛      

 المساعدة في تحسين مستوى الأداء الماضي؛                                       

 هداف الخاصة بالأداء؛         يد الأتحد 

         تقديم تغذية مرتدة للعاملين عن مستويات أدائهم؛ 

         المساعدة في تخطيط المسار الوظيفي ؛ 

 المساعدة في تخطيط القوى البشرية.                                                                     

سات أن ن الدرامالهامة و لقد أثبتت الكثير  الأموريعتبر من  الأهداف للنظامبديهي أن تحديد و 

ة و الدق أو عدم يرجع لعدم تحديد أهدافها مسبقا الأداءكثير من أنظمة تقييم الأسباب فشل 

 .الوضوح

هدف بالعمال  داءألتقييم  تتبع المنشآت السياحية العديد من الأساليب : تقييم أداء العاملين:نياثا

خلالها  من يتم من الأدوات التي مشكلات، و تعتمد في ذلك على عدد تصحيح المسار و حل ال

                                                                                         : 3يليء و نوجزها فيما تقييم الأدا

                                                          .فيذ مفردات الخطةمن تن نتهاءللاتحديد الوقت المخصص  -أ

                                                   .عقد مقارنة بين المصروفات  الفعلية  بتلك  المقروءة بالخطة -ب

خطة مثل: )عدد ذة بالفعل قيسا بتلك المدرجة بالالمعيار الكمي لمخرجات الأنشطة المنف   -ت

الزيارات البيعية ،الحصة البيعية لرجل البيع ،نسبة التغطية لإجمالي،عدد المشترين  

                                                                                                       .الخ(...بالمنطقة

على المعيار الكمي  الاعتمادت التي يصعب معها تم اللجوء إليه في الحالايالكيفي:و  المعيار-ث

 .(الخ...، أسلوب التعامل مع العملاءن الخدمات المقدمةعرضا العملاء  )مثل مستوى

                                                             
 ،366عمر وصفي عقيلي، مرجع سبق ذكره،ص  1
 ،164ذكره،ص نوري منير ، مرجع سبق  2
 ،181سهى محمد  عبد الوهاب ، مرجع  سبق  ذكره ، ص:   3
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معايير التي يتم من الا سبق يتضح أن عملية تقييم أداء العاملين بقطاع السياحة تبدأ بوضع مم  

تقييمه من أداء في ضوء المعايير الموضوعة، ثم قياس   خلالها  تقييم للأداء، ثم مراجعة ما تم  

الأداء المرجو و الأداء المحقق بالفعل،وأخيرا اتخاذ الإجراءات التصحيحية   بين الاختلافأوجه 

          :1م  أداء العاملين  فيما يلييو يمكن  إجمال أهمية تقي،في ضوء النتائج  

 ؛من خلال  التقييم عاملين ية للعقد دورات  تدريب       

 ؛تطوير أداء العاملين    

 ؛لمكافآتوضع نظام  متكامل للحوافز و ا    

  كوادر التدريبية المعرفة حاجة الأقسام من. 

  في قطاع السياحة العاملين:تدريب المطلب الثالث

لا,و أي إعطاء الشيء شكFormer ن ذات المصدر اللاتينيمن فعل كو   اشتقت كلمة التكوين

التدريب وم الذي ترجمه مختلف العلماء و الباحثون العرب بمفه  Trainingيقابل هذا المفهوم 

م نجد فرقا و هكذا ل،  Formation لا تستعمل المفهوم الفرنسي للتكوين لأن اللغة الإنجليزية

   .و لهذا استخدمنا  مفهوم التدريب مرادفا لمفهوم التكوين،بين المصطلحين

نه يلغاية رفع الأداء و تحس الأفراديلعب التدريب دورا حيويا في تنمية مهارات و سلوكيات  

التدريب و أهميته لما يتركه من أثار على الأفراد في  بالاعتبارى المنظمة أن تأخذ لذلك عل

                                                                                        .تحقيق الكفاءة و الفعالية

ذلك زيادة وعي كو ،زيادة المهارات و المعرفة المحددة في مجالات معينة "التدريب هو-

 .2"المتدربين بأهداف المؤسسة التي يعملون بها و برسالتها

تمهيدا لتقديم معارف و رفع ،تجاه عمله،تغيير في الاتجاهات النفسية و الذهنية للفرد  "هو  -

 .3" مهارات الفرد في أداء العمل

ينطبق  و ،ةة جديدهارة و معرفساب فرد معين مكتا إلىويعني بذلك أن العملية التدريبية تسعى 

 .و كذلك القدامىين حديثا نالعاملين المعي  على  هذا

و يعرف التدريب كذلك بأنه "النشاط الفعال الذي يسهم في زيادة مهارة الأفراد في أداء  -

رفع  وبهدف ،عمليةية و المستقبلية على أسس عملية و أعمالهم لتنفيذ خطط و برامج العمل الحال

 .4يتها"كفاءة المنظمة و فاعل

                                                             
 ،246علي فلاح الزغبي ، مرجع  سبق ذكره، ص:  1
 ،152،ص1984جمعية عمال المطابع التعاونية، الاردن، ادارة الافراد،محمد قاسم القربوتي،   2
   ،204،ص1988،سكندريةمركز التنمية الادارية، الاادارة الموارد البشرية،أحمد ماهر،   3
                                          ،135، مكتبة عين شمس، القاهرة،ص، ادارة الموارد البشرية ، مدخل نظري و تطبيقينبيل السيني النجار   4
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اء هم من أدمكينز هذا التعريف على جانب المهارة و كيفية زيادتها عند الأفراد العاملين لتيرك  

بار ين الاعتبع اأخذ ،ء الأفراد بها مستقبلاتكليف هؤلاو حتى الأعمال الموقعة  ،الأعمال الحالية

 .ةو في التكنولوجيا المعتمدة في المنظم الأعمالغيير في احتمالات التطوير و الت  

حية ف على أنه "عملية تعديل ايجابي ذو اتجاهات خاصة تتناول سلوك  الفرد من الناعر  -

و تحصيل  الإنسانيحتاج لها  المعارف و الخبرات التي كتسابلاالمهنية أو الوظيفية و ذاك 

و الأنماط  السلوكية و المهارات  للإدارةالصالحة للعمل و  تجاهاتوالا ،المعلومات التي تنقصه 

 بحيث ،زيادة إنتاجيتهه في الأداء وزمة من أجل رفع مستوى كفاءتو العادات اللا  ،الملائمة 

 ،في التكلفة  قتصادالامع السرعة و ل و ظهور فعاليته العم لإتقانق فيه الشروط المطلوبة تتحق  

 .1و في الوقت المستغرق ،مبذولة و كذلك في الجهود ال

و زيادة و  الخاص بإكسابم و المبني على أسس عملية و رفه بأنه"النشاط المنظ  و هناك من يع  -

تطوير المهارات و المعارف لدى الأفراد العاملين و تعميق معرفتهم بأهداف المنظمة و توجيه 

 .2لوكهم باتجاه رفع كفاءاتهم في أداء الأعمال المكلفين بها "س

ة و : هناك مجموعة من الأسباب التي تجعل التدريب ضرورة ملح  لا: أهداف عملية التدريبأو  

 :3لازمة أبرزها ما يلي

بأدنى  جودتها و تحسين إنتاجهم: فمن خلال تدريب العاملين تزداد كمية الزيادة في الإنتاج -1

 .و في أقصر وقت جهد،و أقل  تكلفة

ي لتكنولوجالتقدم فمن نتائج اعة و التنظيمية المستجدة:كبة التطورات التكنولوجية المتسارموا -2

لى عفيها مما يوجب على المؤسسات تدريب موظ ،الحديثة و المعقدة الآلاتانتشار و استعمال 

فقد  ،ثةلحديتطورات التنظيمية اال ماستعمال و صيانة كل ما هو جديد في الأجهزة الحديثة أما

 .يثنوا من مواكبة و استيعاب التنظيم الحددفعت المؤسسات الى تدريب موظفيها ليتمك  

 و مراقبةتوجيه أ إلى: يستطيع العامل المتدرب انجاز عمله دون الحاجة الإشرافتقليل  -3

خدمة  في اطات أخرىغون للقيام بنشو يجعلهم يتفر   ،ر وقتهموبذلك يوف   ،مرؤوسيه من مستمرة

 .المنشأة

لعاملين دريب امردود أكثر من كلفتها فت إلىالاقتصاد في النفقات: تؤدي البرامج التدريبية  -4

قات و ي النفف تصادالاقالطرق السليمة فيه الكثير من طبقا لأصولها و وفق  الآلاتعلى استخدام 

 .و اقتصاد في المواد و قلة في المخاطر للآلةسلامة 

                                                             
 36،،ص1993، عالم الكتب، القاهرة، التدريب و التنميةمحمد جمال مرعي،   1
                                                           ،166،ص2006مطبعة التمدن المحددة ، السودان ، ،ارد البشريةادارة المومحمد حسن حافظ،   2
      ،86نوري محمد، مرجع سبق ذكره،ص   3
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جها و لتي تنتتحسين خدمات المنشأة: يحسن التدريب خدمات المنشأة و طريقة تقديم السلع ا -5

 .ة بين المنشأة و عملائهاا ينعكس على صورة علاقات جيد  تعرضها مم  

 ةبلمتعلقة بإصابات حوادث العمل أن نسا الإحصائياتت تخفيض حوادث العمل: فقد دل  -6

 ،مال المدربين أقل بكثير منها بين العمال غير المدربين الإصابات في حوادث العمل و بين الع

الها و أدى الى لها المنشأة في معالجة عم  ت الخسائر التي تتحم  ت نسبة حوادث العمل قل  و كلما قل  

 .1و بالتالي زيادة مبيعاتها و أرباحها إنتاجهازيادة 

يات العاملين إذ عندما يشعر الرفع من معنويات العاملين : حيث للتدريب أثر كبير على معنو-7

الفرد أن المؤسسة جادة في تقديم العون له و راغبة في تطويره و توفير مهنة يعيش منها يزداد 

لعمله و بالتالي ينعكس ذلك على علاقاته بمؤسسته و يقبل على العمل باستعداد وجداني  إخلاصه

                                                                                                                  .أن يشعر بالكلل و الملل دون

استمرارية التنظيم و استقراره: فاستقرار التنظيم و ثباته يعني قدرة التنظيم على المحافظة -8

ا على فاعليته رغم فقدانه لأحد المديرين الرئيسيين و المؤهلين لشغل هذه المراكز فور خلوه

 .2لأي سبب من الأسباب

 يد العاملين داخل المنشأة بمختلفتعتمد نظرية التدريب على تزوثانيا: خطوات التدريب:

ز الخطوات الأساسية لإعداد دورة و يمكن إنجا الأداءالمعارف و المهارات اللازمة لتطوير 

 :3تدريبية فيما يلي

 منشأة عن عاملين داخل أيةلية لالتدريب حتياجاتالا:يمكن تحديد  التدريبية الاحتياجاتتحديد -1

 و ات ها من قبل،و كذا أهم المهارتم اجتيازعرف على الدورات التدريبية التي طريق الت

 قالسو ة التغيرات المستمرة داخلداخل المنشأة لمواجه الأداءزمة لتطوير المعارف اللا  

 .السياحي  على المستوى العالمي

ي ف لة به  ترجمة  الأهداف  إلى موضوعات تدريبية ممث   يقصد: و  تصميم برنامج التدريب-2

 قد يس  التيلتدراالمستوى التعليمي للدورة التدريبية و المدة الزمنية لها و كذلك طرق و أساليب 

 

 

 

                                                             
                  ،62،ص1988ر،الاسكندرية،، الدار الجامعية للطباعة و النش، ادارة الافراد و العلاقات الانسانيةعبد الباقي صلاح ، حنفي عبد الغفار  1
 ،146،ص1997،الدار الجامعية للطباعة و النشر، الاسكندرية،السلوك التنظيمي و ادارة الافرادعبد الغفار حنفي، 2
      ،176سهى محمد عبد الوهاب ،مرجع سبق ذكره  ن،ص  3
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مية تعليإلخ( و الوسائل ال...ب )سواء كانت محاضرة أو مناقشة أو تمارينيحتاجها المدر   

بين لمدر  ال تكلفة الفرد داخل الدورة التدريبية و كذلك تحديد اكما يجب عدم إغف،مةاللاز

 .الملائمين  لطبيعة  الدورة

 يبي وفقا دة بالبرنامج التدرلقيام بمختلف الأنشطة  المحد  ا:و يعني  تنفيذ برنامج التدريب-3

خطوة  لبرنامجاءات تنفيذ  االمتابعة اليومية  لإجرب الالتزام د، مع للجدول التنفيذي المحد  

 .بخطوة

 برنامج ن حيث الممة سواء ويقصد بها قياس فاعلية الدورات التدريبية المنظ  تقييم التدريب: -4 

ر و جه القصويد أوو تهدف هذه العملية إلى تحد،تها أو مكان الدورة أو مد   نيبالتدريبي أو المدر  

شكل  بل ،و الستقتدريب في الما يساهم في تعظيم فاعلية عملية الة في البرامج التدريبية مم  القو  

    ن  هذه الخطوات كالتالي:أدناه  يبي  

 ي قطاع  السياحة( خطوات  تدريب العاملين  ف3 -1الشكل)                    

 

 

 

 

 ،180سهى محمد عبد الوهاب ،مرجع سبق ذكره  ن،ص: :المصدر 

ملية  ع  جاحمذكورة  لضمان ناله لا بد  من اتباع  الخطوات من خلال الشكل أعلاه نستخلص أن  

بين  لمتدرو في غالب الأحيان تلجأ المنشأة  إلى توزيع  استمارات استبيان على ا،التدريب 

                                                                             .لقياس  فاعلية  الدورة التدريبية و هي الوسيلة  الأكثر  شيوعا و انتشارا

: يقصد بأساليب التدريب الطريقة الكيفية التي يتم من أساليب التدريب في القطاع السياحي -2

السياحة بعة في قطاع و بوجه عام تنقسم أساليب التدريب المت   ،خلالها عرض المادة التدريبية

 : 1 إلى

يث هو أسلوب معتاد يهتم بنقل المعلومة من متخصص إلى مجموعة بحأسلوب المحاضرة:  -

 .قدراتها العلميةالموضوع و بما يتناسب مع  التطبيقية لذاتبالأساسيات العلمية و  دهايزو  
                                                             

، جامعة الكوفة،مصر بدون ياحية المتخصصة و تأثيره على مستوى تقديم الخدماتدور التدريب في إعداد الموارد البشرية السعبد الأمير كاظم ،  1

    ،125،126سنة ،ص ص 

احيخطوات التدريب السي  

تقييــــــــم 

 التدريـــب

تنفيذ برنامج 

 التدريـــب

  متصميــــ

  البرنامـــج

 التدريبي

تحديد الإحتياجات 

التدريبية   
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و ها بد على الأقسام التي سيعملون : و يهدف إلى تعريف الموظفين الجدجيهأسلوب التو -

،  لعملانظام  الصلاحيات،ات، الذي سيقومون به مثل )حدود الواجبو العمل   طبيعة نشاطها،

 .إلخ(...الإشراف  نطاق

ي فملين ام المهنية بتدريب العاسو يقوم من خلاله رؤساء الأق أسلوب التدريب المباشر: -

ما كيوف أقسامهم بهدف تطوير مهاراتهم و تزويدهم بكل ما هو جديد في تقديم  الخدمات للض

وقعيا م يبهم لى انتقاء المجموعة المتميزة من العاملين في الأقسام و تدرالأسلوب ايهدف هذا 

                                                                  .لترقيتهم  إلى وظائف أعلى

لال من خ و يعني نقل المعلومات بين مجموعة العاملين و مدراء الأقسام ة:فسأسلوب المنا -

اء  لآروعة  ااجتماعهم من فترة و أخرى لتدارس نقاط الضعف و القوة في العمل و بيان مجم

 .بمستوى الخدمة المقدمة   رتقاءالاالتي  من شأنها 

نية تطرح  مجموعة من  الخبرات لمجاميع مه  صيةتخص  و هو حلقة أسلوب المؤتمرات: -

  وللح و (و يتم من جراء ذلك طرح عناوين الخ،،لات السفر و السياحة ا)مؤسسات سياحية، وك

 .و آخر السياحة  بين حين  لتي يواجهها  قطاع لمعضلات  العمل  ا

قة السياحة في حل الموظفين فيذلك مجموعة من  ويشترك فيالدراسية:  أسلوب الحلقة -

 .معينبموضوع  أقسام متخصصة و وكالات و هيئات أودراسية تنظمها شركات أو 

 تفسارللاسوبتخصصات متعددة  ينيالاستشاراستقدام أو دعوة عدد من :الاستشاريالأسلوب  -

زة أجه يادة المعرفة لدى العاملين ومثال ذلك)استقدام جديد للتعريف على نظام تشغيلو ز

 .جديدة(

ركة مشان ف به ملأسلوب من أساليب التدريب الجماعي لما يتص  ايعتبر هذا  دراسة الحالات: -

دارة  إر من لحل مشكلة معينة من المحتمل أن تتوسع في أكث بالاهتماممناقشة جديرة  لة وفعا  

 .داخل  مجتمع  العمل 

الأداء   في رفع كفاءةفعالة ساليب الو هو من  الأ لتمارين العملية :اأسلوب  لعب الأدوار و -

الة  و للح لدى هؤلاء الذين يؤدون الخدمات للضيوف إذ يتم التعامل في ضوء التمثيل الحقيقي

ن ملموقف او يتم تمثيل و يرفع الحاجز النفسي  الأداءب الضعف في ر عن المشاعر و يجن  يعب  

  ريقةقبل المدرب بين مجموعة من المشاركين و تصحيح الأخطاء المتداولة و مثال ذلك )ط

 .(الخ...د على الهاتف ،نظام الخدمة العالمية ، أسلوب  المحادثة،الر   الاستقبال
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 :الفصل خلاصة

تمرة مس موعة فعالياتتعد السياحة ظاهرة اجتماعية و نمط من السلوك الفردي و الجماعي لمج

و  لاتهي جزء من متطلبات الحضارة و أداة لقياس التحو   و ،ومتجددة و ضرورية متنوعة

غبات رت و وجه نحو تقديم الخدمات بعد معرفة حاجاو من خصوصياتها الت   ،غيرات البيئيةالت  

ه ا يقوم با لمو يعتبر التسويق السياحي عاملا مهما في تحقيق التنمية السياحية نظر ،المستهلك

 ،منتجاتى المن دور في التعريف بالمنتج السياحي و ترويجه و إقناع العملاء بزيادة طلبهم عل

حله مرا كما يعتبر العنصر البشري المحور الأساسي الذي يدور حوله النشاط السياحي في كل

ية عن تقل أهم حية لاالخ فالعمالة السيا...و التسويقية و البيعية و الإدارية   المختلفة التخطيطية

ة تنميفهي في حد ذاتها هدف من أهداف ال ،أي عنصر من عناصر العملية التسويقية الأخرى

لعنصر اهذا ا يتطلب من القائمين على النشاط السياحي تركيز جهودهم للاهتمام بالسياحية مم  

 .الإنتاجي الهام و الإشراف عليه و تنميته و تدريبه بصفة دائمة و مستمرة

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 مدخل مفاهيمي إلى 

 سلوك السائح

 



 سلوك السائح إلى مدخل مفاهيمي                                                        الفصـل الثاني                                      
 

34 
 

 تمهيـــد: 

يقوم السائح في البلد السياحي بوظيفة استهلاكية ينتج عنها زيادة في دخل هذا البلد و تحدث  هذه الزيادة عن طريق 
مشروبات......إلخ( و تتمثل في صورة  طعام، شراب، بضائع، هدايا، تسلية ، وقود، ، الإنتفاع بالخدمات)إقامة

خدمات ضرورية تهدف إلى راحته و إعداده بكل وسائل المعيشة السهلة الكاملة و كذلك في صورة  إمداده  بالسلع 
بعض المنتجات المحلية والهدايا من البلد السياحي لكي تكون رمزا باقيا  اقتناءالمحلية ، لذا يحرص كل سائح عادة على 

                                                                                                    لك البلد.لزيارته لذ
ساق مع باقي الصناعات على قدم و  سيرتة كانت و ما تزال في تطور مستمر إن صناعة السياح             

ياحة و يكون الحاجة إلى فهم الكثير من العوامل المهمة ذات الإرتباط المباشر  بحركة الس الأخرى، و من هنا تبدو
باعتباره هدف السياحة ووسيلتها مما يتطلب  زيادة الوعي بأهمية المعلومات المتكاملة عن  السائح العامل الرئيسي

اعتمدت العديد من الدول على و لقد .السياح من حيث الحاجات و الرغبات و الأذواق  التي تنعكس في سلوكياتهم 
رضاهم عن تلك الخدمات، في إعادة الزيارة لة تجديد الرغبو في قلوبهم تحسين خدماتها السياحة من  أجل ترك البصمة 

 خلال  المباحث أدناه على :   هذا الفصل  تسليط  الضوء ومنسنحاول  في و 

 السياحي.المبحث الأول: سلوك المستهلك 

  .اني:  العوامل  المؤثرة  على سلوك  المستهلك  السياحيالمبحث  الث

 .المبحث  الثالث: قرار زيارة الوجهة  السياحية 
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      .                                                                   السائح لوكس المبحث الأول:
 لزبائنها، ما يمكن أن تقدمهلحقيقي للمؤسسة و أي نشاط اقتصادي فلا بد من التعريف الدقيق بالنشاط ا لنجاح

حتى يمكنها تلبية  ماهي أصنافه؟      ؟انطلاقا من هذا فإن على المؤسسات السياحية أن تعرف من هو السائح و 
 . للنشاط  السياحي  و حاجاته باعتباره النواة الأساسية رغباته

 الاهتماميعود                                                        ه.صنافأو  تعريف السائح طلب الأول:الم
حين قامت لجنة الخبراء  م، 1937فق عليه من كافة الجهات المعنية إلى عام بالوصول إلى تعريف مقبول و مت  

للأخصائيين التابعة لعصبة الأمم آنذاك بتعريف السائح بأنه كل  شخص يزور بلد غير البلد التي اعتاد الإقامة  فيها 
الشخص الذي ": أن السائح هو  Oxfordجاء في قاموس أكسفورد                     سا. 24لمدة لا تقل عن 

مام و المرح أو التثقيف،أو الذي يزور بعض المواقع و خاصة من يقوم بها من أجل الإستجيقوم  برحلة  أو رحلات ، 
 Tourأن كلمة   Longmenقاموس لونجمانأشار  و .1"لة لديهمن أجل الإهتمامات الخاصة ، لكونها مفض  

هي  Tourismو أن السياحة  اهتمامل محط تعني رحلة يتم خلالها زيارة عدة أماكن تشك   Touristأصل كلمة 
و على ذلك فإن السائح هو" الشخص المسافر من أجل   ممارسة السفر من أجل المتعة و خاصة خلال العطلات،

 .2المتعة"

لهما أن ينتقلوا من توفر فيهم شرطان أو  هم كل الأشخاص الذين ي السياحأن  ()أوجيلف يقول الباحث الإنجليزي
لمدة تقل عن سنة و الثاني أنهم بسبب إقامتهم خارج مواطنهم  ينفقون  في المناطق التي يقيمون فيها  ةمواطنهم الأصلي

 إقامة  مؤقتة  أموالا لم يكسبها  في هذه المناطق.

                                     
1 Oxford dictionary  of  corrint english, London1984,P915. 
2 Longman dictionary of  contemporary english beirut  , 1984, 1171. 
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السائح كل  ألمانيا الفردفأغلب الدول ترى في أن السائح كل شخص يقيم بعيد عن مقر إقامته المعتادة فمثلا تعتبر 
النمسا تعتبر السائح كل من يبقى ثلاثة ليالي فأكثر خارج  . إقامته المعتادة خارج مقر أربعة أيام فأكثرشخص يبقى 

سويسرا هذه الدول تعتبر السائح كل شخص يبقى أربعة ليالي خارج مقر  هولندا و مقر إقامته، بريطانيا، بلجيكا،
  .1أيام  فأكثرالسويد خمسة  فأكثر، إيطاليا أربعة أيامإقامته المعتادة، 

 ثمانين كيلومترلغرض السياحة لمسافة  بالانتقالفحسب منظمة السياحة العالمية فإن السائح هو"الشخص الذي يقوم 
 إقامته الأصلي أو الإعتيادي  محلويعرف السائح كذلك بأنه هو"الشخص الذي  يسافر خارج  .2على الأقل من منزله

 خل لأي سبب غير الكسب المادي،سواء كان دا

 

 .3و يسمى  بالسائح الأجنبي"في خارج  بلده  لسائح الداخلي أوباعليه  يصطلحو  أو خارجه البلد الذي يعيش فيه

أو المشاركة في مؤتمر أو رحلة علمية  فالسائح إذن هو الشخص الذي يقصد مكان معين قاصدا الراحة و الإستجمام
أو أماكن أثرية أو مشاهدة مباراة رياضية سواء أكان ذلك داخل الوطن أو خارجه،و لا يعتبر سائحا رجال القوات 

الأجنبية في بلد ما و العاملون المؤقتون أو طقم الطائرات، أعضاء الهيئة الدبلوماسية و كذا  المهاجرين  بصفة  المسلحة 
 ة لبلد ما. نهائي

كما يعرف السائح بأنه شخص يغادر مكان إقامته المألوفة إلى مكان آخر بهدف إشباع رغبة معينة خلال مدة زمنية 
زائر ترك بلاده يستمتع  هو و .صلة دون أن تكون غايته البحث عن منصب عمللا تتعدى اثنتي عشر شهرا مت  

دراسة أسند فيها إلى الدعاية والإعلام في البلد الذي اختاره بعد  وطمأنينة مام لقضاء إجازته بهدوءالإستج بالراحة و
  .4و الإعلان السياحي

                                     
1 R.christine, le tourisme, publication universitaire d’études européennes. Genene, 1985 , P191 . 

    http : //ar .wkipedia.org/wiki/4        سياحة         09:45على  2017-2-3تاريخ الإطلاع 
 
 

   
 .25ص،  2007، دار اكنوز المعرفة ،عمان، الأردن 1، طصناعة السياحةأحمد محمود مقابلة،  3
 .36، ص: 1999، المؤسسة الجامعية، عمان، الأردن ، 1، ط حول الإعلان  في التسويق السياحيمصطفى عبد القادر ،  4
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لية و الديانة، و من و التسو الصحة  من أجل الترفيه و الراحة ساعة، 24د لمدة لا تقل عن للب و هو كذلك "الزائر
 .1السياسية " الثقافية وو  تمرات و الندوات العلميةزيارة الأقارب و حضور المؤ أجل القيام ب

مما سبق يمكن استخلاص تعريف شامل للسائح بأنه"هو الشخص الذي يسافر خارج محل إقامته الأصلي أو 
الإعتيادي ولأي سبب غير الكسب المادي أو الدراسة سواء كان في داخل  بلده )السائح الوطني( أو في داخل بلد 

 2" ن تقل عن ذلك فهو يعتبر  قاصدا للتنزهإو   ساعة  24ن غير بلده )السائح الأجنبي( و لفترة  تزيد ع

 :3من خلال التعاريف السابقة  يمكن  حصر و تشخيص  مفهوم السائح في النقاط التالية

  إلى مكان آخر. يقيم فيهشخص ينتقل من مكان 
 شهرا. 12تتعدى هذا المكان لا  مدة إقامته في 
 العمل. عدا طلبهذا المكان تكون لأي غرض من الأغراض ما  إقامته في 

و يتقاضون   فإن مواطني أي دولة الذين يعملون خارجها   OMTته منظمة  السياحة العالميةو حسب ما أقر  
في  ونأوطانهم والعودة مرة أخرى يعد   رواتب في تلك  الدولة  التي يعملون  بها و الذين  يحضرون  بصفة  مؤقتة  لزيارة

القومي من العملات الأجنبية التي يجلبونها  للاقتصاددخلا إضافيا عد ،بحيث أن انفاقهم أثناء زيارتهم يعداد السائحين
 :5كما يمكن عرض الأشخاص الذين  ينطبق عليهم تعريف السائح  كالتالي  .4معهم نتيجة لعملهم بالخارج

 ؛بلوماسيةأعضاء  الهيئات الد 
  ؛الأجنبيةأفراد  القوات المسلحة 
 عمال أو أي عمل  أو العاملون المؤقتون ممن يرتبطون بعقود العمل في دولة أجنبية كأن يكونوا خبراء أو موظفون

 ؛ آخر بشكل مؤقت

                                     
1 Gerard Guibiloto ,économie touristique, édition delta et spes , suisse , 1989 , P24 

                            PDF-www.univ.elowed.dz/images/memoire/file/M.E.041,21             12:45على  2017-01-23تاريخ الاطلاع 
ماي  11،12، الواقع  و الآفاق ، المركز  الجامعي البويرة  يومي ، الملتقى الوطني الأول للسياحة  في الجزائر  دراسة  مقارنة لواقع  قطاع السياحة في دول  شمال افريقيا،تقروت محمد  3

2012. 
 .11-10، ص  2010مارس   7-،6دمشق ،  "أثر الأعمال الإرهابية على السياحةمحمد العطا عمر ، الندوة العلمية " 4
 .28ماهر عبد العزيز ، مرجع  سبق ذكره ، ص 5

http://www.univ.elowed.dz/images/memoire/file/M.E.041-1,PDF
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  كاللاجئين   التواطؤالأشخاص المقيمين عن الحدود و يعملون في أراضي  دولة أخرى، من يقصد  بلد ما بقصد
 لذين يرغبون في الحصول على إقامة دائمة؛بلد  ما أو الأشخاص ا أو الإستقرار والسكن في السياسيين

 القاطرات،الشاحنات، ممن يعبرون البلد سائقي   ، الطائرة، الباخرةطاقم  ،الترانزيت كمسافرين  ،العابرون المسافرون
  . ساعة  24لمدة  تقل عن  و يبقون فيه 

د هذا و ل لأنه دون وجالفعا   و التي هي بمثابة النشاط الحيويية فعالا في العملية السياح اهكذا يعد السائح عنصر  و
 إذا أهملها.و هو من يعمل على تطويرها أو تدهورها  الأخير لا يوجد ما يعرف بالسياحة،

يمكن لبعض البلدان أن ترغب في زيادة التفصيل و التبويب لأسواقها حسب سمات إضافية  تصنيف الزوار: -لاو  أ
 كالتالي:وار و رحلاتهم  للز  

و يشير إلى حالات يكون  ،يتألف السفر الدولي من السفر الوافد و الخارجي على حد سواءوليون:  وار الد  الز  -أ
و من منظور  ،و يعتبر من يقومون بسفر دولي مسافرين دوليين ،فيها بلد إقامة المسافر مختلفا عن بلد أو بلدان الزيارة

وار الدوليون هم الذين ا مسافرين وافدين أو خارجيين؛ أي بالأحرى الز  ون إم  البلد المرجعي يكون المسافرون الدولي
و  ،و يشمل كذلك الرعايا الذين يقيمون بصفة دائمة في الخارج ،يكون بلد إقامتهم مختلفا عن البلد الذي يزورونه

 :  1فيما يتعلق بالبلد المرجعي إذا كانلوا شريحة هامة من السوق. و المسافر الدولي يعتبر زائرا دوليا الذين يمكن أن يمث  

  في رحلة سياحية؛ 
   .مسافرا غير مقيم في البلد المرجعي أو مسافرا مقيما خارجه 

و هم الأشخاص الذين يحصر تنقلهم داخل حدود الدولة التي يقيمون فيها و يبقون بعيدين ون: وار المحلي  الز   -ب
و تضع بعض الدول حدودا دنيا للمسافات  ،ا أو ليلة واحدةس24عن مكان إقامتهم الأصلية مدة لا تقل عن 

. فالزوار المحليون إذا هم الذين يكون بلد إقامتهم 2كم100-40و تتراوح هذه الحدود بين  ،لتحديد الزائر الداخلي
يعتبر  ،و يمكن أن يكونوا من رعايا ذلك البلد أو من الأجانب.و من منظور البلد المرجعي ،هو البلد الذي يزورونه

 المسافر المحلي زائرا محليا إذا كان:    

                                     
    Unstats. Un .org /unsd/ publication/series M/ seriesm_83rev 1a.pdf3      11.10على  2017-02-18تاريخ الإطلاع 

 https://books .google.dz/books ? isbn =979650083025  1            14:25ى عل 19-02-2017 تاريخ الإطلاع
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 ؛في رحلة سياحية 
 .مقيما مسافرا في البلد المرجعي 

 ني: مفهوم سلوك المستهلك السياحيالمطلب الثا

المؤسسات السياحية  للسوق و التي تحتل  لقد أصبح المستهلك السياحي النقطة الرئيسية في الدراسات التي تقوم بها
قيام  بدراسة  يرة  دائما على إرضائه من خلال الأهمية كبيرة في رسم و تصميم البرامج التسويقية، فتبحث هذه الأخ
 ن مراحل  اتخاذ  القرار.مسلوكه  لفهم التصرفات و الأفعال التي  تصدر عنه  في كل مرحلة  

 وه خارجي أنتيجة لتعرضه  إلى منب   يمثل السلوك التصرف الذي يقوم به الشخص: أولا: تعريف سلوك المستهلك
العديد من  التعاريف  أو أذواقه ، و هناك غباته ر و معينة لغرض إشباع حاجاته سلعة أو خدمة ]تجاهداخلي أو كليهما با

 : 1للسلوك  منها

 2003.69 (من استجابات  صدر عن الكائن الحي  هو وصف موضوعي لما ي:EROL). 
  ن الأنشطة التي و تتضم   ث للمتغيرات الخارجية و الداخليةوردود الأفعال التي تحد السيكولوجيةهي أفعال الفرد

 .(412-1993)جابر كتاني:  كذلك العمليات اللاشعورية تلاحظ ملاحظة استنباطية و  
 (. 253-1996بة )دبابنة و ينتهي باستجاو التي تبدأ بمنبه  الكائن الحي   هي الفعالية التي يقوم بها 

الذي  المستهلك،يكون هذا الفرد هو  ماو فرد آخر في سياق معين وعادة  السلوك هو نتيجة التفاعل بين فردف
 يتفاعل مع الجهود الترويجية و الإعلانات التي تقوم بها الشركات لمنتجاتها  

إذن فالسلوك                                                                                   .2بغرض التأثير عليه
 لها الفرد في طبيعة حياته. التي يتعرضتصرفات و أفعال يقوم بها الفرد أثناء تعامله مع مفردات الحياة و المواقف 

 ينها:من ب تعاريفسلوك المستهلك إلى ظهور  الكبير بدراسة الاهتمامو لقد أدى 

                                     
        .  64، صمرجع سبق ذكرهسالم حميد سالم ،  1
 

2 John V.petrof,  comportement  du consommateur et  marketing ,5eme édition, les presses de l’université           
laval  canada , 1993, P2. 
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   ف الذي يبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو استخدام  السلع أو الخدمات سلوك المستهلك هو" ذلك التصر
 .1ع أنها ستشبع رغباته أو حاجاته و ذلك  حسب  الإمكانيات  الشرائية المتاحةأو الأفكار أو الخبرات التي يتوق  

   والخدمات الاقتصاديةرفات التي تصدر عن الأفراد و المرتبطة بشراء و استعمال السلع و هو أيضا"مجموعة التص ،
 .2فاتد هذه التصر  بما في ذلك اتخاذ القرارات التي تسبق و تحد   و
   ف بأنه "جميع الأفعال و التصرفات المباشرة و غير المباشرة التي يقوم بها الأفراد في سبيل الحصول على سلعة و عر

ح يوض                                                        .3"  و في وقت محددنة من مكان معين  معي   أو خدمة
و غير الظاهرة إلى الحصول عال و التصرفات الظاهرة د من خلال الأفهذا التعريف بأن سلوك المستهلك يتحد  
 زمان.على السلعة أو الخدمة المرتبطة بمكان و 

 لمرتبطة بعملية تقييم والمفاضلة و الحصول على السلع أو الخدمات ا"مجموعة الأنشطة الذهنية والعضلية و يقصد به
 .4و استخدامها"

 يمكننا من خلال هذه التعاريف  أن نوجز  فحواها  فيما يلي:

 ؛نهائية  لإجراءات  قرار الشراء  عملية الشراء هي نتيجة 
 ؛قرار الشراء إلى المعلومات  تخاذيحتاج الفرد لإ 
   و انتقاء الملائم  يقوم بتحليلهاشراءها ثم  يقوم الفرد بجمع المعلومات حول المنتج أو الخدمة أو الفكرة التي يود

 ؛عدم التأكدبني على المخاطرة و يقوم باتخاذ قرار الشراء الم منها و من ثم  
 شراءها من بين مختلف البدائل المتاحة  لديه  و التي  تشبع  ود  المشتري يختار المنتج أو الخدمة أو الفكرة التي ي

 و جهد ووقت.ه و موارده من مال رغباته  في حدود  امكانيات

ضا و الإشباع فإنه سوف يقوم  بتكراره و هنا  ق له الر  حق  فإن هذا القرار، اتخاذ قرار الشراء بتقييم يقوم المستهلك بعد
يتجه  للبحث عن  و الإشباع فإنه له الرضا  ىفقلا لم يحق  الشراء، و إن تلعب الخبرة الدور الأساسي في اتخاذ قرار 

 معلومات  من جديد تخص  منتجا  أو خدمة أخرى  بديلة  .

                                     
 .13,ص2001,دار وائل للطباعة و النشر, عمان,سلوك المستهلك:مدخل استراتيجي محمد ابراهيم عبيدات, 1
 .11,10,ص ص 2003ان المطبوعات الجامعية, الجزائر,,ديوعوامل التأثير النفسية-سلوك المستهلكعنابي بن عيسى,  2
 .235,ص 2008, دار الثقافة للنشر و التوزيع,عمان ,مبادئ  التسويقمحمد صالح المؤذن, 3
 . 161،ص 2001، مكتبة  و مطبعة  الإشعاع الفنية ، القاهرة، التسويق  و جهة  نظر معاصرةعبد السلام أبو قحف ،  4
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و الذي يقوم  هلك السياحي عن المستهلك العادي،بوجه عام لا يختلف المست ثانيا: تعريف المستهلك السياحي:
 أنه يوجد  راء و الإستهلاك، إلا  الخدمات غير السياحية، من حيث الهدف من الش   و باستخدام السلع الملموسة

اختلاف كبير بينهما من حيث طبيعة الإستهلاك و أسلوب الشراء، فالمستهلك السياحي يقوم  باستخدام المنتج 
يارة ، ذلك بعكس المستهلك العادي الذي يمكن له من مكان الإقامة الدائم إلى مكان الز   نتقالالاالسياحي عقب 

القيام  باستخدام السلعة  فور التعاقد على شرائها، كذلك الحال  بإمكانية تجربة السلعة، حيث يصعب تجربة المنتج 
راء، وعلى ذلك يمكن تجربتها و تكوين فكرة شاملة قبل الش   لتيالسياحي قبل عملية الشراء، عكس السلع  المادية ا

فة قبل و أثناء الزيارة قوم بشراء المنتجات السياحية المختلييمكن تعريف المستهلك السياحي بأنه"السائح الذي 
ا سبق مم  . سواء كان سائحا  دوليا أو محليا" 1منها داخل المقصد السياحي  الاستفادةبهدف استخدامها و السياحية 

 :2وصل إلى ما يلييمكن الت  

و ليس شخص  منه  الاستفادةالسياحي بهدف أن المستهلك السياحي هو شخص طبيعي يقوم بشراء المنتج  -1
حلات الشاملة و الوكلاء السياحيين الذين يقومون بشراء المنتجات معنوي ممثل في شركة ما مثل منظم الر  
الخدمات السياحية داخل الدول المستقبلة للسياحة بهدف إعادة  ديالسياحية من الشركات السياحية أو مور  

 لين السائحين.  ين و الممث  بيعها مرة أخرى للمستهلكين السياحيين المحلي  

لدولة ل في السائح بصورة دائمة داخل الدولة المصدرة للسائحين و لا ينتقل إلى اأن المستهلك السياحي ممث  -2
 منه. بهدف الاستفادةنتج السياحي بعد شراء الم السياحي إلا   صدالمستقبلة للسياحة أو المق

صد السياحي و  تبدأ من دولة السائح إلى المقحلة السياحية و التيشراء الخدمات السياحية يتم من خلال الر  -3
 العودة مرة ثانية إلى دولة الإقامة.

راء بهدف و الش  فع ياحية و الذي يقوم بعملية الد  المستهلك السياحي هو المستهلك النهائي للسعلة أو الخدمة الس-4
 استهلاك المنتج السياحي و الإنتفاع به لفترة محددة و ليس بهدف الملكية  لها  بصورة  دائمة.

                                     
لسائحين من أجل لدولة  المضيفة  و هي  الدول التي تقدم  خدمة  السياحة  لسائحها بعرض كل ما لديهم  من امكانيات في هذا المجال  تتناسب  مع طلبات المقصد السياحي: أو اا 1

 حة.جخلق  بيئة  سياحية  نا
 .59سهى محمد عبد الوهاب,مرجع سبق ذكره,ص 2
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ه بصورة يقوم بالسفر إلى دولة أخرى غير موطنه الأصلي  الذي يقيم في المستهلك السياحي قد يكون سائحا دوليا-5
ساعة و لا تزيد عن  24لأغراض  فيما عدا كسب الرزق و الإقامة  الدائمة لفترة لا تقل عن من ادائمة لأي غرض 

 داخل حدود  دولة  الإقامة  الدائمة.  بالانتقالقوم  ييمكن أن يكون المستهلك  السياحي سائحا محليا سنة، كذلك 

لتعبير الجماعي التعبير الفردي أحيانا أو االسياحة سلوك يأخذ طريقه إلى  ثالثا : تعريف سلوك  المستهلك السياحي:
خذ  صورا في و تت   اليب  متعددة و متنوعةالأفراد و يعيشها  بأسظاهرة عامة بين البشر يمارسها  فهي،أحيانا أخرى 

ثير فظية  أثناء  القيام  بجولة سياحية، و يرى  النجار أن السياحة  ذات قيمة إيجابية  لها تأبة و الل  السلوكيات المرك  
لان على زيادة   واضح على الآخرين  لما تضفيه من فائدة  للفرد فتترك فيه الأمن النفسي و الراحة  و هما عنصران يعج  

سلوك السائح معقدا لا يمكن دراسته بصورة  ( كما أن  7. 1997 :كفاءة  الفرد خاصة و المجتمع عامة ،)النجار
من ضات التي تسهل حدوث هذا النوع ر ن تكون المحفزات و المحأمستقلة عن المنبهات الخارجية  تلك التي يمكن 

 .(Lazary:311.1976يسلكه لغرض فهمه  فهما دقيقا  و موضوعيا) السلوك  المطلوب من السائح  أو

بداية القرن  و خاصة مع نهاية القرن التاسع عشرو قد تزايد اهتمام الباحثين بدراسة السلوك عامة و سلوك السائح 
                  بافلوف(.ة العلماء مثل ) لوبروز و جورج العشرين  برياد

ه"جميع الأفعال و التصرفات المباشرة وغير المباشرة التي يقوم بها السائح و يعرف سلوك المستهلك السياحي على أن  
بتحديد وقت و طريقة ووسيلة  ان سنة مرور ساعة و تقل ع 24انطلاقا من التفكير بمغادرة مكان إقامته لمدة تزيد عن 

و التعامل مع متطلبات المحيط و البيئة المزارة، و أخيرا  الانسجامف و التكي  ره،وصولا إلى مكان إقامته،من أجل سف
ذلك السلوك الذي ينتج عن السائح "أو بعبارة أخرى فإن سلوك السائح هو  .1ضا  من  عدمه"العودة المصحوبة بالر  

ا  و الخدمات السياحية التي يتوقع أنه    لعه لمنبه داخلي أو خارجي في البحث و شراء و استخدام الس  تعرض  نتيجة 
 .2"ستشبع  حاجاته و تلبي رغباته حسب الإمكانيات الشرائية المتاحة )جهد ، مال، وقت( 

ف على أنه موجه  عر   سلوك السائح هو"كل سلوك لمستهلك الخدمات السياحية حيث يكون وراءه سبب أو دافع،و
 .3ر سلوك  بدون هدف واضح"لتحقيق أهداف معينة، فلا نستطيع  تصو  

                                     
                                                          .                                                                                                                            65,ص2015,2014قسم العلوم التجارية,تخصص تجارة دولية,جامعة بسكرة ,رضا الزبون السياحيمساهمة المزيج التسويقي في تحقيق بن عائشة نسيبة, 1
   .132,ص  2008,-2009, مذكرة ماجستير, قسم علوم التسيير, فرع الإدارة التسويقية,جامعة بومرداس ,السياحية و أثرها على سلوك المستهلك الخدماتبرانجي أيمن  2
 .31سنة,ص, مؤسسة الوراق للنشر و التوزيع, الأردن, بدون مبادئ التسويق السياحي و الفندقيعمر جوابرة الملكاوي,  3
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 .المطلب الثالث: أهمية دراسة سلوك المستهلك السياحي

 ، لذاالمستهلك غير المشبعةالتسويق للوصول إلى تحديد حاجات تعد دراسة سلوك المستهلك المدخل الناجح لعملية 
رائية من خلال الإجابة عن الأسئلة الآتية:من الذي يشتري المنتج ؟متى يتم الشراء؟ يجب دراسة عادات المستهلك الش  

سلوك  ؟ لذا فإن دراسة للشراءافع الد  هو ما من أين يشتري المستهلك المنتج؟ كيف يشتري )نقدا أو بالأجل(،
بها فرد ما باتخاذ قراراته في توزيع و إنفاق  الموارد المتاحة لديه  تكتسب أهميتها من دراسة الكيفية التي يقومالمستهلك 

 .1)المال ، الوقت، الجهد(

 :2يمكن  تلخيص أهمية و فوائد  دراسة سلوك السائح  فيما يليو 

إن دراسة سلوك السائح و معرفة حاجاته و رغباته يساعد المؤسسة على تقديم خدماتها  بشكل يضمن قبولها -1
نها من البقاء ا يمك  ، الأمر الذي يؤدي إلى ازدياد معدلات الإقبال عليها و هو ما يقود إلى رفع أرباحها مم  لدى السياح

منهم   الاقترابو فهم بما يجول و يحيط بمستهلكيها كانت أقدر على  ما كانت المؤسسة على دراية ، فكلالاستمرارو 
 على حد سواء.  اأهدافها و أهدافهغباتهم  لتحقيق لخدمتهم  و إشباع  حاجاتهم  و ر 

إن المفهوم التسويقي الحديث يقوم على فكرة أن المستهلك هو نقطة البداية و النهاية في العملية التسويقية،حيث  -2
و البيعية( فشلها و لم تستطيع الصعود و المنافسة  يقية السابقة )الإنتاجيةأثبتت المنظمات التي تبنت الفلسفات التسو 

اغبة أساسا في دراسة سلوك المستهلك، لذا وجب على المؤسسة الر   ةالمتمثلط  بينهما و بين أسواقها اب الراببسبب غي
 يف معه  بشكلفي النجاح أن تسعى لخلق أنشطة تسويقية  تبنى على أساس تحليل سلوك المستهلك لتتلاءم و تتك  

 .  يحقق  أهدافها  خصوصا على المدى الطويليخدم مصالح المؤسسة و 

                                                                                                                    
 
 

12004. p22. edition eldar elothmania . Le marketingLazary 
 .   116ص  2010-2009ان  مس، مذكرة  ماجستير، قسم العلوم التجارية ، تخصص تسويق،جامعة تل أهمية المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحيةحاج عبد القادر فؤاد,  2
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إن دراسة سلوك السائح قد يفرض على المؤسسة اكتشاف فرص تسويقية جديدة، و هذا عن طريق البحث عن  -3
لحاجات و الرغبات غير المشبعة و الحديثة لدى المستهلكين و الإستثمار  فيها بشكل يساعد المنظمة على تنويع ا

 .و توسعها  ا يضمن نموهاوق، وهومافسية و زيادة حصتها في الس  منتجاتها لرفع قدرتها التن
المؤسسة  إن دراسة سلوك السائح و معرفة قدراته الشرائية يساعد المنظمة على رسم سياستها  التسعيرية، إذ أن   -4

 .هي التي تستطيع تقديم سلع و خدمات تشبع رغبات  مستهلكيها في حدود  إمكانياتهم  الشرائية الناجحة

تفضيلات و معرفة أذواق فمن خلال ،رسم سياستها الترويجية دراسة سلوك المستهلك يساعد المؤسسة على  ان -5
 السياح تقوم الإدارة التسويقية بتحديد مزيج ترويجي مناسب يهدف  للتأثير عليهم .

اعد على دراسة تس المستهدفة كمان المؤسسة من تحليل أسواقها و تحديد القطاعات إن دراسة سلوك السائح تمك  -6
كيف   ، والذي يقودها إلى المعرفة الدقيقة من هو مستهلكها ، الأمرعادات و دوافع الشراء بدقة لدى مستهلكيها

 على سلوكه و على قراره الشرائي؟ ومتى و لماذا يشتري؟ و ماهي العوامل و الظروف التي تؤثر

ومات و البيانات التي تساعدهم في  الإختيار الأمثل ح في التعرف على كافة المعلالسيا  دراسة سلوك السائح تفيد-7
 للسلع و الخدمات المعروضة  التي تتوافق مع إمكانياتهم  و أذواقهم.

نه من الإختيار بين العلامات  المناسبة و الوقت المناسب، سائح تمك  مل المؤثرة على السلوك الشرائي للمعرفة العوا-8
 و المكان المناسب.
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 .المبحث الثاني: العوامل المؤثرة على سلوك المستهلك السياحي

مما لا شك فيه أن سلوك السائح كغيره من أنواع السلوك الأخرى يتأثر بالعديد من العوامل  المرتبطة إما بالسائح  
 نفسه أو بالظروف المحيطة و التي بطبيعة الحال تؤثر على قرارات  الشراء السياحية .

 المؤثرة على سلوك السائح. : العوامل الداخليةلالمطلب الأو  

يسعى مدراء التسويق في المنظمات السياحية إلى فهم  سيكولوجية سلوك السائح بشكل واضح من خلال الدراسات 
ع  بها و إشباع  حاجاته ورغباته  ف  على طبيعة المنتج السياحي التي يرغب السائح التمت  و بحوث السوق بهدف التعر  

رات واسعة تتبلور في برامج وخطط تسويقية ذات اعتمادا على ذلك أصبح لدى مدراء التسويق السياحي تصو  منها، و 
حكم في  شخصية  السائح ، و من  جملة خصوصية للوصول إلى السوق المستهدف ومع ذلك يواجه صعوبات في الت  

 المؤثرات الداخلية  في سلوك السائح  نجد:

فسية في سلوك المستهلك السياحي  تشكل جانبا مهما و ف على الجوانب الن  مسألة التعر  إن لا:العوامل النفسية: أو  
حيويا في توجيه عمليات التسويق للخدمات السياحية و هذا ما يدفعنا  إلى معرفة رأي السائح بنوعية و مستوى 

ل العوامل النفسية في ة،و تتمث  مة أو التي يرغب في وجودها  ضمن الخدمات السياحية المقدمالخدمات السياحية المقد  
 الدوافع،الإدراك،التعلم ،المعتقدات و المواقف.

 و تعرف ،عن الإشباع كه نحو البحثالدافع هو عبارة عن حاجة غير مشبعة تضغط على الفرد و تحر   الدوافع: -1
رغباته و  حاجاته لإشباع   دمحد   سلوك  كه وتدفعه إلىتحر   تنشطه و الداخلية للمستهلك التي الحالة " وافع بأنهاالد  
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ن الحاجات والرغبات الإنسانية بمختلف و التي تتضم  ل تلك القوى الدافعة داخل الفرد ك  "كما تعرف بأنها،
 .1أنواعها و التي تدفعه للسلوك في اتجاه ما "

ك التي تحر    وهي القوى الكاملة,صرف الذي يحث شخص ما أو النفس في السلوك بطريقة معينة كما تعرف بأنها "الت  
 .2الأفراد نحو  اتباع  سلوك معين" 

السلوك السياحي بغية التعريف على أسباب اختيار  لات الأساسية في دراسةافع من المجو تعتبر دراسة الدوا
ك المستهلكين، و تدفعهم  إلى وافع التي تحر  المستهلكين.و لقد اهتم خبراء التسويق السياحي و علماء النفس بالد  

ولة دون أخرى فقسموها إلى دوافع الشراء العقلية و التي تستند على الدراسة و التفكير السليم من الفرد ،و تفضيل د
د  نتيجة  ملاحظة  شيء ما عن بلد ما يجعله  يميل إلى ارتياده دون  معرفة  المزيد عن دوافع عاطفية  و التي  تتول  

 البلد. 

الإدراك هو الترجمة التي يعطيها الفرد لمنبه معين عن طريق الحواس الخمس و تعرف بأنها "قدرة الشخص الإدراك: -2
. فهو عملية يقوم الفرد بمقتضاها 3على استقبال و تحليل المعلومات و اعطائها تفسير معين والقيام بتنظيمها"

وإعطائها معنى محدد، و بمعنى آخر فإن الإدراك هو الأصوات...إلخ، و تفسيرها  المناظر،رات مثل باستقبال بعض المؤث  
كما  .4ض لهاالعملية التي يعطي من خلالها الأفراد معنى محدد  للمؤثرات التي توجد حولهم و يقومون باستقبالها والتعر  
ذلك  يقوم بعد يقصد به العملية التي يتم بمقتضاها اختيار وتفسير و تنظيم المعلومات و المثيرات التي يستقبلها الفرد ثم

 .5فات و أحداث"تصر   حوله منبإعطائها معاني و دلالات معينة تساعده على فهم ما يدور 

ه يقوم باختيار الجوانب و بالنسبة للمستهلك السياحي يعد الإدراك أحد العوامل الشخصية المؤثرة على سلوكه لأن  
مات ود زيارتها و الأسعار و مستوى الخدمات و المقو  المرتبطة بالسلعة السياحية التي يرغبها، مثل الأماكن التي ي

السياحية الموجودة و ما إلى ذلك من تفضيلات  كثيرة استطاع الحصول عليها من وسائل الدعاية والإعلان الموجهة 

                                     
 .71، ص 2010، دار  صفاء  للنشر و التوزيع ،عمان ،  مبادئ التسويقو  عبد الغفور عبد السلام ،  رياد  محمد الشرمان 1
 .194،ص2005مكتبة الشقيري، السعودية،  سلوك المستهلك)المفاهيم العصرية و التطبيقات،عبد الحميد طلعت أسعد و آخرون،  2
 9ar.Facebook com/université.Tipaza -https://ar  3 8166 4198500/…/42      14:30على  09/01/2016تاريخ الإطلاع   
 146،ص2004، دار الجامعة للنشر و التوزيع ، الإسكندرية، ، التسويقاسماعيل السيد 4
 .218،ص 2008الدار الجامعة للنشر و التوزيع، مصرالتسويق )مدخل معاصر( ،  إدارة محمد عبد العظيم أبو النحا،  5
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قرار ذ  إليه ،فكلما كانت  درجة الإدراك لديه بالمنتج السياحي كبيرة ازدادت رغبته في زيارة المقصد السياحي و اتخ  
 بسرعة كبيرة.

يدرك هذا الأخير  السائح ول انطباعات ذهنية لمؤشر معين داخل حدود معرفة فالإدراك إذن هو العملية التي تشك  
الخدمة من  إدراك الناس لنفس الحالة أو ف على خصائصها و تقع تحت تجربته.وقد تختلفخدمة سياحية عندما يتعر  

د لديه  و قد يصبح مدركا للخدمة السياحية عندما تتول    (Kotler،1999,194, ) خلال الحواس الخمسة
 .1(157، 2004توقعاته )الطائي  ضمنالقناعة التامة بأن الخدمة التي حصل عليها كانت 

ويكون نتيجة للتجارب السابقة للفرد و التي تكسبه المعلومات والخبرات التي يستفيد منها في سلوكه  :مالتعل  -3
 . 2السابقة نتيجة للتجاربات في المواقف وسلوك الفرد م على أنه المتغير  لتعل  المستقبلي و يعرف ا

م على أنه "كل التعديلات التي تحصل على سلوك المستهلك نتيجة تجارب عاشها و تعتبر أغلب و يعرف كوتلر التعل  
 مة أو مكتسبة ".سلوكياتنا متعل  

و يمكن للخبرة أن تكون مباشرة مثل:تجربة المنتج أو رمزية مثل قراءة  م تأثير الخبرة على السلوك،كما يقصد بالتعل  
ص من نسبة المخاطرة التي يمكن أن م لدى المستهلك السياحي فإنه يقل  إعلان في الجريدة، فعندما تزداد نسبة التعل  

زة  للقيام  بتكرار  نفس  معز  هات  مرضية تجعل  تجاربهم  حصول الأفراد على منب   تواجهه عند اتخاذ القرار الشرائي لأن  
 .3السلوك

م يكتسب من خلال الاختلاط  و عملية التأثير بالمحيط و من خلال الإدراك  و التعل  المعتقدات و المواقف: -4
ه"عبارة عن فكرة يمتلكها الفرد اتجاه الفرد المعتقدات و المواقف التي تؤثر على سلوكه الشرائي،و يعرف الاعتقاد على أن  

صرف بناء  ورة الذهنية للمنتجات التي يميل الأفراد للت  ل المعتقدات الص  معين)فكرة،سلعة، خدمة...إلخ( و تمث   موضوع
 عليها.

                                     
  .68، مرجع سبق ذكره ، صسالم حميد سالم 1

2 Amine abd elmadjid : le  comportement du  consommateur  face aux variables d’action marketing 
management, Paris , 1999, P 39. 

 .425ص  ،2014، دار المسيرة للنشر و التوزيع ،عمان  الخدماتتسويق محمود جاسم الصميدعي و ردينة عثمان يوسف ،  3
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و للمعتقدات دور أساسي في تكوين ميول ومواقف الأفراد اتجاه موضوع معين، و الذي  يبنى إما على أساس معرفة 
أو على أساس البيئة المحيطة كالأسرة  و الأصدقاء، أو نتيجة لما يتلقاه  من معلومات  حقيقية بالمنتج )خبرة سابقة(

 سائل الترويجية  التي تقوم بتدعيم  و تعزيز المعتقدات .من خلال الر  

  م و الذي يجعل الفرد المستهلك  يتصرف  بطريقة  إيجابيةا "تلك الميول الناتجة عن التعل  أما المواقف فتعرف على أنه  
 .1أو سلبية  نحو شيء ما"

، أي أن المواقف تبنى بعد الاستمتاع بها الخدمة أوق المواقف إلا بعد الحصول على ففي الخدمات السياحية لا تتحق  
 لا.أو  الخدمة ثانية مع مقدمي الاستمرار بالتعاملالاستفادة الفعلية من الخدمة، و هذا ما يعكس رغبة الفرد في 

 : 2وتتمثل العوامل الشخصية المؤثرة على السلوك الاستهلاكي للأفراد فيما يلي الشخصية:ثانيا: العوامل 

تصرفات الشرائية للأفراد باختلاف دورة حياتهم والتي تنطلق من الطفولة إلى الشباب تختلف ال   :العمر والجنس -1
 أنثى(.فالشيخوخة باختلاف صنفهم الجنسي )ذكر أو 

وحجم الأسرة و  ، الزواجالوضعية الاجتماعية من خلال عدة عناصر منها العزوبيةد : تتحد  الوضعية الاجتماعية -2
 تمثل هذه العناصر معتقدات هامة في القرار الشرائي للمستهلك.

ز كل فرد وتختلف من شخص إلى مات البشرية التي تمي  لشخصية على أنها مجموعة من الس  ا: تعرف الشخصية -3
فات و يمكن  تعريف الشخصية بأكثر تفصيل بأنها "تلك الص  ،آخر تبعا لعوامل وراثية داخلية أو عوامل خارجية 

ف المستهلك و مدى استجابته للمؤثرات د و تعكس كيفية تصر  النفسية الداخلية الوراثية و المكتسبة التي تحد  
يحاول ان قلم نفسه مع الجماعة و الفرد عدم الشعور بالفردية و يجب أن يؤ  البيئية" و قد تنطوي على شخصية

يشكل عاداته و حاجاته وفقا لظروف الجماعة ،و قد تتباين  شخصيات السياح داخل المجموعة من حيث 
 .3صرفات والتي  تنعكس في شخصية السائحالديانة  و المعتقد  و الاحترام  و الأخلاق والت  

ين ستة أنواع من المستهلكين )السياح( وفق لعامل الشخصية وهم: المستهلك  العاطفي، المستهلك ز بوعموما نمي  
 الهادئ و أخيرا المستهلك الخجول.،شيد، و الودود ، الانفعالي الر  

                                     
 .10, ص 2008  -2007        ، مذكرة  ماجستير ، قسم علوم  التسيير، فرع  الإدارة التسويقية، جامعة بومرداس، أثر العلاقات العامة على سلوك المستهلكوقنوني باية ، 1
 .10نفس المرجع السابق ,ص  2
 .69سالم  حميد سالم،  مرجع سبق  ذكره، ص 3
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و الدراسات الميدانية في مجال الشخصية إلى نتائج من الممكن تعميمها  اثل الأبحدر الإشارة أنه لم تتوص  و تج
كبير و ذلك يعود أساسا إلى تعداد و تشابك الخصائص النفسية و الديمغرافية و العوامل  البيئية التي   بشكل

 تشكل الشخصية.

ور للدخل الد   : تتمثل الحالة الاقتصادية في الدخل القابل للإنفاق،ويرى الاقتصاديون أن  الحالة الاقتصادية -4
جه دائما أو غالبا إلى شراء ذو الدخل المنخفض يت   م،حيث  أن  الأساسي في كيفية اقتناء المستهلك للمنتج الملائ

و حسب النظرية ,المنتجات الرخيصة ذات الجودة  المنخفضة و العكس بالنسبة للمستهلك الذي له دخل مرتفع 
 للمستهلك دخل محدود و يجب إنفاقه من أجل الحصول على أكبر إشباع ممكن، فإن   ة  لسلوك المستهلكر المفس  

من خلال ترتيب حاجاته حسب أهميتها و بشكل تنازلي مع محاولة إشباع   الحاجات  الأكثر  أهمية  لأن دخله 
 منفعة. كثرالأفالمستهلك )السائح( يشتري الأقل تضحية بالدخل و  .لا يسمح بتلبية  كل الحاجيات

 

 

 المؤثرة على سلوك السائح. المطلب الثاني: العوامل الخارجية

ا هاما في توجيه سلوك المستهلك )السائح( حيث أن ر يد من العوامل و المؤثرات الخارجية التي تلعب دو هناك العد
 أغلب حاجات  الفرد تنشأ و تتبلور من خلال المجتمع الذي تعيش فيه ، و من  بين هذه  العوامل نجد:

ا"مجموعة المعارف و المعتقدات و المبادئ و الأفكار التي  تسود مجتمعا ما في فترة :تعرف الثقافة على أنه  لا:الثقافةأو  
 .1زمنية معينة،والتي تؤثر على سلوك الفرد و تصرفاته و منذ سنوات حياته المبكرة "

               ا "مجموعة معقدة من الرموز و الحقائق المتولدة في المجتمع،و تعرف أيضا على أنه  

                                     
 .81،ص2008، دار الخلدونية للنشر  و التوزيع،  الجزائر، لتسويق، أسس اابراهيم بلحيمر  1
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غير ملموسة   و قد تكون هذه الرموز .1إلى آخر كأسس محددة و منظمة للسلوك الإنسانية" جيلمن تنتقل و التي  
و ،كالقيم واللغة و الدين، و قد تكون في الشكل الظاهر مثل: الشكل العمراني و الأدوات المستخدمة و المنتجات 

 مها عن طريق العيش في مجتمع  معين.ا يتعل  تعتبر الثقافة سلوكا مكتسبا،أي أن الفرد لا يورثها و إنم  

و تعتبر الثقافة عامل حاسم و أساسي في إقرار الفرد لحاجاته و رغباته وأصبحت معيارا شخصيا للتعامل مع الآخرين 
تعبير عبر تفسير الحالات التي يتفاعل معها بصفته  فردا في المجتمع  وعلى سبيل المثال أصبح التعامل مع الكمبيوتر 

فة في تعامل المجتمعات مع مفردات الحياة التي تختلف بطبيعة الحال من مجتمع لآخر،فهناك من يرى الكمبيوتر المعر  عن
وسيلة للاتصال مع الثقافات الأخرى،متاحة أمام الجميع، و يرى البعض الآخر بأنه شيء عجيب ويراه البعض الآخر 

 فق و أذواق أفراد المجتمعمنتجات تت   التسويقية تقديملذلك تحتم على المؤسسات .2 على أنه قطعة حديدية ليس إلا  
فق الوعاء الثقافي الذين يعيشون فيه،و متابعة القيم والعادات الأكثر تأثيرا على الأنماط الشرائية  والاستهلاكية للأفراد و 

التسويق خاصة في  في المجتمع،و أخذ الثقافة كمعيار هام في الإستراتيجيات التسويقية المختلفة. كما يطلب من رجل
هو المزيج  التسويقي  القطاع السياحي أن يدرك التفاوت الموجود بين مختلف الثقافات و حتى الواحدة وذلك لمعرفة ما

 الأمثل الذي لا يعارض هذه  الثقافة .

 

 العوامل نحصرها في: أهم هذه: ثانيا: العوامل الاجتماعية

وام النسبي لمجموعة من الأقسام المتجانسة التي صف بالد  عن تقسيم يت  ا "عبارة و تعرف بأنه   الطبقة الاجتماعية: -1
 شرائية متشابهة  إلى حدد بعيد.  سلوكياتالذين يشتركون في نفس القيم و لهم   3ينتمي إليها الأفراد و الأسرة"

 ولديها أنماط سلوكية المعيشة والاهتماماتط جانسة نسبيا في المعتقدات وأنماو يعرف أيضا بأنها "تلك المجموعة المت
 .4متقاربة" 

                                     
ص      ،  2005، مكتبة الشفري ، السعودية ،  سلوك المستهلك ) المفاهيم المعاصرة  و التطبيقات(طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق  محمد خزندار ،  1

45. 
          Kenana online.com/users/ahmed kordy/posts/394627    2                                            سلوك المستهلك  أحمد السيد  كردي,        

 14:30على   15/01/2017تاريخ الأطلاع                                                              
 . 58، ص 1998ار الجامعية للنشر و التوزيع، مصر، ، الدمبادئ التسويق السيد اسماعيل ،  3

4 Kotler –Dubai, Marketing management, pabli uniar, Paris,2000,P197 
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زة و متجانسة بالنسبة للاتجاهات و القيم و ج  للمجتمع إلى مجموعات ممي  و تعرف بأنها " التقسيم الاجتماعي المتدر  
و تؤثر الطبقة الاجتماعية بالنسبة للاتجاهات و القيم و الطرق  المعيشية  بصفة  عامة، و على  1الطرق المعيشية" 

  شرائي  بصفة  خاصة.سلوكه  ال

محاولة لترتيب أفراد  المجتمع إلى مجموعات  هي إلا   يتضح من خلال التعاريف السابقة أن الطبقات الاجتماعية ما
معينة و متقاربة في السلوك و الآراء و الاتجاهات و طريقة اتخاذ  القرارات الشرائية. و يتم تقسيم المجتمع إلى طبقات 

الثقافة، السن، و الحياة العملية. حيث يتم تقديم البرنامج السياحي وفقا  ،خل لمعطيات كالد  عديدة وفقا لجملة من ا
. أي بعبارة أخرى يجب أن 2مستواه الفكري، الثقافي و العلمي و حسب أيضا قدراته ذه المعطيات، كل حسبله

و دراسة حاجاتهم و رغباتهم السياحية  يعمل رجل التسويق السياحي على فهم و تحديد هذه الطبقات الإجتماعية
 .3عة  و العمل  على تلبيتهاالمتنو  

لية وأخرى ثانوية وتسمى بالجماعات  يتأثر الفرد أثناء حياته اليومية بعدة جماعات أو   الجماعات المرجعية: -2
وك و قرارات اقف وسلا"  جماعات من الأفراد يكون لها تأثير على معتقدات و مو المرجعية  و  تعرف على أنه  

 أفراد آخرين"

و تشكل  قراراتهم الشرائية للأفراد فيو تعرف بأنها " تلك المجموعات البشرية التي يمكن أن تستخدم كإطار مرجعي  
 .4مواقفهم و سلوكهم."

اعة يندمج مع أفرادها و ينتمي إليها، فيرتبط بتلك الجم ،فهولا يستطيع الفرد أن ينفصل عن الجماعة التي يعيش فيها 
نها مع أصدقائه منذ ارتباطا وثيقا مثل الأسرة التي تمثل الخلية الأولى في كيان المجتمع و صداقات الطفولة التي كو  

الصغر،و زملاء و أصدقاء الدراسة و أبناء الحي أو المنطقة أو الشارع و جماعات العمل التي ينتمي إليها بحكم مهنته 
 فتصبح  هذه الجماعات عاملا مؤثرا في سلوك  الفرد. أو وظيفته ،

                                     
 .90,ص1998, مكتبة عين الشمس, الأردن, سلوك المستهلك و الاستراتيجيات التسويقية)منهج بيئي اجتماعيعابدة نخلة رزق الله,  1
 .142, صمرجع سبق ذكره ,فؤاد حاج عبد القادر,  2
 .58، ص1998، الدار الجامعية للنشر و التوزيع، مصر  مبادئ التسويقعلي فلاح  الزغبي،  3
 .222، ص  2006، دار حامد  للنشر و التوزيع،  الأردن،   سلوك المستهلك  )مدخل للإعلان(كاسر  نصر المنصور،  4
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قون إلى دراسة ومعرفة أثر هذه الجماعات المرجعية على سلوك المستهلكين و خاصة في مجال النشاط و يسعى المسو  
تبط الترويجي و البيعي .و في المجال السياحي يصبح تأثير الجماعة  على السائح قويا و فعالا لأن السلعة السياحية تر 

ل والسفر ومشاهدة المعالم السياحية الجديدة،فيزداد نشاط ارتباطا كبير بعوامل شخصية و غريزية ناتجة عن الرغبة والتنق  
مها الأسرة  معها في رحلات سياحية جماعية قد تنظ   الاشتراكالمجموعات السياحية و يزداد تأثيرها في الفرد فيقبل على 

 .1أو الجماعة  أو جهة العمل

و يقصد بالدور النشاطات التي من المتوقع أن يؤديها الفرد حسب الجماعة  التي  دوار و المكانة الإجتماعية:الأ -3
و التقدير الذي يتمتع به الشخص من قبل المجتمع  الاحترامينتمي إليها، و كل دور يحمل في طياته مكانة تعكس 
كما أن  .2لدور أو المكانة الإجتماعية  التي  يشغلهار  با)الطبقة التي ينتمي إليها( بحيث أن سلوك الفرد  يتأث  

ر في عملية اتخاذ القرار الشرائي الخاص مثلا: قد تكون الزوجة هي المؤث  ، تبعا لنوعية المنتج هذه الأدوار تتغير  
اسب الآلي، ر الأطفال في القرار الشرائي الخاص الأجهزة الإلكترونية مثل أجهزة الحبالأدوات المنزلية، بينما قد يؤث  

مل في  طياته و كل دور يقوم  به الفرد  يح .3في حين نجد الزوج قد يكون مسؤول عن قرار  شراء منزل أو سيارة
بالأعمال التي تصب في  من قبل الآخرين نظير قيامهو التقدير الذي يحظى به  الاحترامنة تعكس مدى مكانة معي  

مما هي عليه  بالنسبة  للبائع، لذا  صالح المجموعة .فإن مدير المبيعات في الشركة  يلعب دورا و يحتل مكانة أكبر
يحب على إدارة التسويق أن تعي وتدرس الأدوار و المكانة التي يحتلها الأفراد في مجموعاتهم في قياس مقدرا التأثير 

 ن خلالهم على بقية الأفراد الآخرين .الذي يمكن أن ينعكس م
حدون ( بأنها "مجموعة من الأشخاص يت   bearges et lokkتعرف الأسرة حسب بيرجس و لوك )الأسرة:  -4

نون مسكنا مستقلا و يتفاعلون في تواصل بعضهم البعض بأدوارهم بروابط الزواج أو الدم أو التبني فيكو  
  .4ابنة و أخ و أخت الأمر الذي ينشئ لهم  ثقافة مشتركة" الإجتماعية المختصة كزوج و زوجة و أب و

وتعرف أيضا على أنها "عبارة عن نسق اجتماعي من خلال اتصال الأفراد ببعضهم البعض  و ينسجون وضع  معين 
 .5"لإحداث  التفاعل الإجتماعي

                                     
 .236علي فلاح الزغبي ، مرجع  سبق  ذكره، ص  1
 .70، ص 2009، دار صفاء  للنشر  و التوزيع، عمان، مبادئ التسويقياد  محمد الشرمان و عبد الغفور عبد السلام، ز  2
 .27، ص2009، الصفحات الزرقاء العالمية، الجزائر،  التسويقسمية حداد،  3
 .218، ص2004ع و الطباعة ، عمان الأردن ، ، دار المسيرة  للنشرو التوزيسيكولوجية التنشئة الإجتماعيةصالح محمد علي أبو جادو،   4
 .144، ص2006دار  أسامة للنشر و التوزيع،  عمان، الأردن،  ،  مبادئ  علم الإجتماع،سمير  عبد الفتاح  5
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بعون  و أنماط  الشراء  للأفراد لا يمكن تجاهله ،فالعديد  من الأفراد يت   إن تأثير الأسرة على تكوين القيم و الإتجاهات
خذ قراراته الشرائية استنادا إلى الثقافة اذ نجد الفرد يت   .1نفس الأنماط الإستهلاكية السائدة على مستوى الأسرة

لى و بناء شخصية، فسلوكه يقع ت فيه تنشئته الإجتماعية  الأو الإستهلاكية التي توارثها من الطقس الأسري الذي تم  
لذلك يقوم خبراء  ضمن مجال المحيط الأسري الذي عاش في كنفه ،فالعائلة هي نواة المجتمع الإستهلاكي الهامة جدا.

و رجال التسويق بدراساتها من كافة جوانبها، فهم يهتمون بتوزيع الأدوار في العائلة و بتأثير آراء أعضائها على اختيار 
 .2مات من أجل تصميم الترويج التسويقي إلى كل فرد في العائلة بما يناسب تفكيره و خصائصهالسلع والخد

ه و يرشد و يؤثر و يضبط  أفكار و شعور و سلوك :تعتبر القيادة العملية التي يمكن بها الفرد أن يوج  قادة الرأي -5
و توجيههم و إرشادهم  موعة تأثير على شخص أو مجالأشخاص آخرين، حيث  تعرف على أنها "قدرة الفرد في 

 .3"على درجة من الكفاية في سبيل تحقيق الأهداف الموضوعيةتحفيزهم على التصرف بأتعاونهم و  من أجل كسب

تأثير على الآخرين بسبب مهاراته  الخاصة  أو معرفته  أو   هعلى أنها"شخص في جماعة  مرجعية لو تعرف كذلك 
كما بعرف بأنها "المجموعة من الأفراد متميزين عن الآخرين و لهم الرأي  . 4ع بها "شخصيته  أو سمات أخرى  يتمت  

.                                                                          5الصائب و بحكم شخصيتهم المتميزة فإنهم يحتلون موقع القيادة في الجماعة " 
يهم قدرة عالية في التأثير على قرارات الأفراد  كبعض الفنانين، المشاهير و و يصطلح قادة الرأي على الأفراد الذين لد

و لقد حظي قادة الرأي بمكانة خاصة  لدى رجال التسويق كونهم يؤثرون في السلوك  ،رجال الدين و السياسة
ية لنقل دعامة إعلاملون الاستهلاكي للأفراد باعتبارهم يقومون بنقل الاتصالات الشفوية المرتبطة بالمنتجات و يشك  

حيث أنهم من أوائل الأفراد  .6دمات  المنتظرة  من قبل المستهلكينالخلسلع و للترويج  اثم  من الرسائل الإعلانية و
 .الأفراد الذين يعرفونهم الذين يقومون بشراء المنتج الجديد )الخدمة( كما أنهم يقومون بمناقشة هذا المنتج مع

                                     
 wiki.com/tw6452.html-https://tas 1       17:20على   2017-03-12تاريخ الإطلاع        العوامل  المؤثرة  في سلوك  المستهلك 

                           ml http://abderrazagbenali.blogspot.com/2014/08/01.ht 2عبد الرزاق بن علي,سلوك المستهلك الشرائي         2
 

     10:15على  16/01/2017تاريخ الإطلاع 
                                                                                                                                          

 .325صصالح محمد علي أبو جادو،  مرجع  سبق ذكره،  3
 .65، ص 2007دار المريخ للنشر و التوزيع، السعودية ،  ، أساليب التسويق ،فليب كولتر، ترجمة سرور علي ابراهيم سرور 4
 .64، ص2000، دار الحامد للنشر و لتوزيع ،عمان ،الأردن ،، المفهوم الحديث  لإدارة التسويقأبو سعيد الديوه جي  5
، مذكرة  ماجستير ، قسم العلوم التجارية ، تخصص :تسويق ، جامعة  بن يوسف بن خدة ،  عوامل الإجتماعية على قرار شراء سلع التسويقدراسة مدى تأثير الطحطاح أحمد،  6

 .108، ص2009/ 2008الجزائر ، 

https://tas-wiki.com/tw6452.html
http://abderrazagbenali.blogspot.com/2014/08/01.html
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سلوك المستهلك من نتائج  و مضامين  و مفاهيم  اجتماعية  متعددة  يمكن الاستفادة منها إن نظرة ثاقبة  في حقل 
 ل خاصشكباغة  الإستراتيجيات التسويقية و في مجالات دراسة سلوك المستهلك أو السائح  من جهة و صي

 من جهة أخرى . Target  marketsالاتصالية الموجهة للمستهلكين في الأسواق  المستهدفة 

يعد الوضع  الاقتصادي أو دخل  المستهلك  أحد  العوامل  المؤثرة  في اختيار الفرد    لثا : العوامل الاقتصادية:ثا
قون الذين يعملون في مجال تسويق المنتجات و ( و المسو   Kolther et Amistrong 1999،   43لمنتجاته )

تعلقة  بالدخل  و الإنفاق ، و المستوى  المعيشي،  فهم  هوا إلى  الأمور  المالخدمات  ذات الحساسية  السعرية تنب  
دائما على علم  بقدرات  مستهلكيهم  الشرائية ،  و مدى  توافقها مع أسعار المنتجات أو الخدمات التي يقدمونها 

 لهم ، و يراقبوا الوضع الاقتصادي العام  و تأثيره  على سياسة  الأسعار.

ع  الاقتصادية  السائدة ، فمثلا  في مرحلة  الرواج  الاقتصادي  يرتفالنهائي بالوضعية  يتأثر القرار الشرائي للمستهلك 
الكساد أين  ترتفع ة مشترياتهم ، عكس ما يحدث في مرحلة ما يؤدي  إلى زياد الأجر الحقيقي  للأفراد و هذا

 .1و تقل مشترياتهم ناقص  القدرة  الشرائية  للأفرادمعدلات التضخم  و تت

ال السياحة يستغل الكثير من الأفراد انخفاض أسعار الرحلات لشراء تذاكر و تنظيم رحلة سياحية أو الانتقال ففي مج
 إلى منطقة أو بلد معين.

ترتب على التطور التكنولوجي العديد من الآثار و التغيرات  الجديدة التي انعكس على  رابعا: العوامل التكنولوجية:
 خدمات جديدة و ظهور  طرق  جديدةكنولوجيا جديدة أدى  إلى ظهور منتجات و سلوك المستهلكين ، فظهور ت

حصول على المنتجات  في أي  للشراء و الدفع ) الشراء  الإلكتروني  و الدفع الآلي( كما  أصبحت الفرصة  متاحة  لل
بالطلب  و ليس التي  تصنع  هور و تعاظم  و تواجد  المنتجات و الخدمات ظوقت، و من أي مكان  فضلا عن 

.لذا يجب 2أكثر حرية الآن عن الماضي بسبب التقدم  التكنولوجيج النمطي، أي أن المستهلك  أصبح فقط  المنت
 التطور التكنولوجي لتحقيق و تقديم  أفضل  الخدمات  لضمان  تحقيق رضا السياح.المنظمات السياحية مواكبة على 

                                                                                                                    
 
 
 
 .27سمية  حداد،  مرجع  سبق  ذكره   ،ص  1
 . 236،  ص  2008,الدار الجامعية،  مصر،   الترجبة  اليابانية(كيف  تسيطر على  الأسواق  ) تعلم  من أبو قحف  عبد  السلام،  2
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 .المؤثرة على سلوك السائح المطلب الثالث: العوامل  الموقفية

تعرف الظروف أو العوامل الموقفية بأنها "عوامل الزمان و المكان المحيطة بالموقف الشرائي و الاستهلاكي التي تؤثر 
للمؤسسة،  و نظرا  التسويق بصفة  مؤقتة  في سلوك الفرد دون  أن يكون  لها علاقة بخصائصه الشخصية أو بعناصر

خذ اتجاهات متشعبة، مما سلوك الأفراد في ظل تلك  الظروف  قد  يت   و متنوعة ، فإن  المؤقتة عديدة  الظروف  لأن  
 يجعل  من الصعب التنبؤ بها ".

و طبقا  لهذا  التعريف  ينظر  إلى العوامل  المحيطة  بالموقف الشرائي على أنها  تلعب دورا معتبرا  في تشكيل السلوك 
"  هناك  Belk ستهلكين  و تؤثر  بصفة  مؤقتة  في سلوك  الفرد ، و حسب "بالك  الشرائي و الاستهلاكي للم

 :1خمسة أنواع من هذه  العوامل  و التي يمكن  أن نوضحها  فيما يلي

للمحل   : يتمثل  الإطار  المادي  للموقف الشرائي  في ظروف  الموقع  الجغرافي لا: البيئة  المادية  المحيطة  بالشراءأو  
الداخلي و الخارجي  كالديكور ،لون   الجدران  و كيفية عرض السلع  المستخدمة  في اري  و كذا  تصميمه التج

هذا المحل التجاري،  بالإضافة  إلى طبيعة  بناء  هذا المحل  من حيث  أنه منغلق  أو مفتوح ،  الأمر الذي  يؤثر  
يادة  على أسلوب  المعاملة  المعتمد من صاحب المحل ، بالإيجاب أو بالسلب  على  نفسية المشتري  )المستهلك(، ز 

 و كذا طبيعة و حجم  الموسيقي  التي  توجد  في هذا  المحل التجاري.

الشرائي    الاجتماعي للموقفو يقصد بالبيئة الاجتماعية أو الإطار  الشراء: المحيطة بعمليةثانيا: البيئة الاجتماعية 
بالعملية  قيام المستهلك دجيران،  أفراد  العائلة  الواحدة...إلخ( عن  ،أصدقاءوجود  أو غياب  أشخاص  آخرين  )

الشرائية، فمثلا إذا أراد فردا ما أن يشتري سلع معينة أو يطلب خدمات محددة و كان برفقة زملائه أو أحد أفراد 
 هناك تأثير واضح لهؤلاء على اتجاه سلوكه الاستهلاكي. عائلته، فإن  

                                     
 بتصرف. 128, ص2002, الدار الجامعية, مصر ,الإعلان و دوره في النشاط التسويقيإسماعيل السيد,  1
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و هو زمن شراء سلعة أو اقتناء  خدمة ، بمعنى آخر هل يتم استهلاك  هذه  الإطار الزمني للموقف الشرائي:  ثالثا:
السلعة  أو الخدمة  في الصباح أو المساء أو طيلة  أيام  الأسبوع ، أو  في يوم  محدد من أيام  الأسبوع ، إضافة  إلى 

 الخدمات  في  الشتاء  أو في الصيف ؟هذا  ، هل يتم  شراء هذه   السلع  أو طلب  تلك  

ذكره، هل هذا المستهلك له الوقت  الكافي  و اللازم  لإجراء  عملية الشراء دون هرج او توتر؟و  زيادة على ما سبق
في أقل  في هذا الإطار نجد  أن رجال التسويق  اعتمدوا على  إستراتيجية  أساسية  من شأنها  خدمة  هذا المستهلك  

 جبات السريعة.قل  تكلفة  كالو وقت و بأ

: تشير طبيعة المهمة الشرائية إلى أسباب و دوافع الشراء و الأهداف التي يسعى إليها  رابعا:طبيعة المهمة الشرائية
دها الظروف التي  يتم في إطارها  استخدام أو استهلاك  المنتجات و المستهلك  من جراء عملية  الشراء و تحد  

هذا المستهلك  يقوم  بعملية شراء سلع و اقتناء  خدمات  لنفسه أم هي متعلقة به و بأفراد  الخدمات، فمثلا هل 
 تري هدية ما؟أسرته؟ و ما هي المناسبة التي  يمكن أن يقتني أو يش

:و تعني تلك الحالة  الآنية  )اللحظية الفسيولوجية ( لمستهلك  معين أثناء قيامه بالشراء أو  خامسا: حالة المستهلك
وتر،..كل هذه  العناصر  لها عب الت  عادة، الت  ن عدد من العناصر منها المزاج ،مدى الشعور بالس  الاستهلاك ، وتتضم  

 تأثير واضح  و كبير في كل مراحل  عملية الشراء أو  الاختيار  النهائي للمنتج  أو الخدمة.
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 .المبحث الثالث: قرار زيارة الوجهة السياحية

و تعتبر عملية  ،يقوم السائح بإتخاذ العديد من القرارات الشرائية حول السلع و الخدمات التي تشبع حاجاته و رغباته
فهم كيفية اتخاذ القرارات الشرائية من طرف السائح صعبة و معقدة و ذلك لتداخل عوامل عديدة في التأثير عليه في  

الباحثون و الممارسون بدراسة عملية الشراء الاستهلاكي لتصميم  و قد اهتم،كل مرحلة من مراحل القرار الشرائي 
 .الاستراتيجيات التسويقية المناسبة للتأثير على السائح و تحقيق رغباته و احتياجاته ليعاود الزيارة مرة أخرى

 .الوجهة السياحيةزيارة المطلب الأول: مراحل اتخاذ قرار 

 :1الاعتبار الأمور التالية بعين خذبل شرح هذه المراحل لابد من الأق

 ؛و عادة لا تكون الأولى ،إن مرحلة الشراء الفعلي هي مرحلة واحدة في هذه العملية 
 فالفرد يمكن أن ينهي العملية في أي مرحلة من هذه  ،الشراء إلىدائما د تقو  عملية اتخاذ القرار الشرائي

 ؛المراحل
 حيث يمكن تجاوز البعض منها. ،لا تمر جميع قرارات الشراء بهذه المراحل دائما 

 ،طبقا لطبيعة كل سلعة و ظروف كل موقف ،و تختلف عدد الخطوات و المراحل الخاصة بالشراء من سلعة لأخرى
الشعور في:رة نجد خطوات الشراء تتمثل ففي حالة الشراء بالنسبة للسلع الميس   ،درجة الحاجة أو الضرورة...الخ

ق قد انتقلت من مجرد الاهتمام وجه التركيز للمسو   أهمية دراسة خطوات الشراء من أن  تتبع  .2الشراء قرار ،بالحاجة
                                     

 .42ص،2006،الأردن ،دار الفكر للنشر و التوزيع،مبادئ التسويق)مفاهيم أساسية(،محمد سليمان عواد،فهد سليم الخطيب 1
 35ص،2006،الاردن ،دار اليازوري العملية،مبادئ التسويق،نعيم العبد عاشور 2
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ذ قرار شراءه بتقييم خبها المستهلك حتى يت   بقرار الشراء الى الاهتمام بشكل أكبر بعملية الشراء )أي الخطوات التي يمر  
 .هذا القرار(

 ار و هذا ما يوضحه الشكل أدناه.يمر المستهلك بمجموعة من المراحل في عملية اتخاذ القر 

         

 

 

 

 ( مراحل قرار الشراء لدى المستهلك النهائي1-2الشكل)                

 

 

 

 

 

 

 .91ص ،2007،الاردن ،دار اليازوري للنشر و التوزيع،أسس و مفاهيم معاصرة،استراتيجيات،:ثامر البكريالمصدر        

و تظهر  ،هور المشكلة أو الشعور بالحاجة نقطة البداية في عملية اتخاذ قرار الشراءظيعتبر  إدراك المشكلة: لا:أو  
فينشأ الشعور بالحاجة التي قد  ،1ع و الموقف الفعليالمشكلة عندما يشعر المستهلك بوجود فارق بين الموقف المتوق  

                                     
 128ص . ،2002،مصر ،الاعلان و دوره في النشاط التسويقي الدار الجامعية ،اسماعيل السيد 1
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ير الرغبة لدى الشخص في القيام بالشراء  ثالخارجية ناتجة عن مؤثر خارجي ي تكون بيولوجية داخلية كالجوع أو
فهناك العديد من المواقف التي يؤخذ فيها قرار الشراء بعد مشاهدة الفرد لإعلان أو بعرض المنتج  ،كالمؤثرات الترويجية

عند سعر خاص منخفض كما يمكن أن تنشأ المشكلة نتيجة لعدم رضا المستهلك بالمنتوج الحالي فيبادر بالبحث عن 
فإن تلك الحاجة غير المشبعة  ،لديه حاجة معينةفعندما يدرك المستهلك أن    ديل يغطي النقص الذي يشعر به.منتوج ب

 .1تحقيق الاستقرار و التوازن المطلوب و من ثم   ،لإشباع تلك الحاجةين كه نحو القيام بسلوك معافع يحر  تتحول إلى د

 ، نتيجة الروتين اليومي تدفعه للقيام بنشاط سياحي معين  و في السياحة تشير الدراسات أن شعور الإنسان بالتغيير
 ،ل بالتعاقد على البرنامج السياحي لمجرد التقليدفالدوافع العاطفية  تتمث   ،فالدافع هنا إما منطقي )عقلاني( أو عاطفي

سياحي و  ل من خلال معرفة حاجة الفرد لمنتجأما الدوافع المنطقية )عقلاني( فتتمث   ،أو بدون دراسة مسبقة
 .2م الأولوياترة لديه في سل  الإمكانيات المتوف  

ا "مرحلة من مراحل عملية ع  البيانات على أنه  ييمكن استخلاص مفهوم مرحلة تجم ثانيا: البحث عن المعلومات:
حاجاته الشراء و التي يبحث فيها المستهلك عن المزيد من المعلومات عن السلع و الخدمات التي يمكنها أن تلبي له 

ف على المشكلة أو فبعد التعر  .3كما يمكن أن يزيد و ينشط في البحث عن المعلومات في هذه المرحلة   ،عة المتنو  
و هي العملية العقلية التي تتمثل في البحث  ،الحاجة يبدأ المستهلك بجمع المعلومات عن طريق بحث إدراكي داخلي

 :5ثم تأتي عملية البحث الخارجي وفق المصادر التالية ،4اذ القراراتو التي تساعد على اتخ ،نةعن المعلومات المخز  

-ب                                                       المعارف. ،الجيران ،الأصدقاء ،مصادر شخصية: العائلة -أ
مصادر -ت                               ض.                 المعار  ،الموزعين ،رجال البيع ،مصادر تجارية: الإعلان

 منظمات حماية المستهلك. ،عامة: وسائل الاتصال الجماهيرية

                                     
 .31ص،1998،مصر،القاهرة،مكتبة عني شمس  ،مفاهيم و استراتيجيات،سلوك المستهلك ،عائشة مصطفى المنياوي 1
 .40،مؤسسة الوارق للنشر و التوزيع، الأردن،بدون سنة،ص،مبادئ التسويق السياحي و الفندقيعمر جوابرة الملكاوي 2
 
 

3 Philip Kotler et Kall ،marketing management،person، education،1er edition،paris،2006،p224 
 .31ص،مرجع سبق ذكره،عائشة مصطفى الميناوي 4
 .56ص،مرجع سبق ذكره ،عبد الغفور عبد السلام ،الشرمانزياد محمد  5
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و الشكل أدناه يوضح أنواع مصادر المعلومات  ،و تختلف هذه المصادر تبعا للسلعة أو الخدمة و فئات المستهلكين
 للمستهلك كالتالي:

 أنواع مصادر معلومات المستهلك( 2-2) الشكل                                    

 

 

 

                                

 .23ص  ،مرجع سبق ذكره ،سهى محمد عبد الوهابالمصدر:

ه يجب على رجال التسويق التحديد بدقة و عناية مصادر المعلومات الخاصة من خلال الشكل أعلاه نستخلص أن  
كالأصدقاء الذين ،للسائح يتم الحصول على المعلومات عادة من المعارف ية كل منها. و بالنسبةبالمستهلكين و أهم  

مة حيث ل في الانطباعات حول الخدمات السياحية المقد  وتتمث   ،سبق لهم أن تعاملوا مع البرامج السياحية المعروضة
 لتقييم البرنامج السياحي المعروض عليه. ،ف على مزاياها و تكاليفهان السائح من التعر  يتمك  

في هذه المرحلة يقوم المستهلك باستخدام المعلومات التي جمعها في المرحلة السابقة و ذلك بتقييم  ثالثا: تقييم البدائل:
العديد من البدائل و يحتفظ بمجموعة منها  باختزاله  يقوم السلع و الخدمات المتاحة في مجموعات الاختيار. أي أن  

ق  الأرباح ها "أوريه" و "كوبر" بأنها مجموعة الخيارات )الماركات أو السلع( التي تحق  فتسمى المجموعة المعتبرة و التي  يعر  
 .1ره عند قيامه بالإختيارالمرتبطة بنطاق الاستهلاك المنشود الذي يستطيع المستهلك أن يتذك  

و وضع المعايير ، ،المعلوماتيبدأ بتقييم هذه  ،أسعارها ،بدائلها ،و بعد أن يقوم بتجميع البيانات عن المنتج )الخدمة(
 :2لذلك يجب على المستهلك أن يقوم ب  ،خذ قرار الشراءعلى أساسها سوف يت  التي من 

                                     
 .54ص،2008،لبنان،بيروت،لمؤسسة الجامعية للدراسات و النشر,ا لتسويقا، ترجمة وردية راشد  ،كاترين غيو 1

    Dspace.Univ-owargla.dz/jspui/bitstream/…/5838/10/chapitre1.doc 2  السلوك الشرائي لمستهلك الخدمات.
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 .ترتيب المعلومات التي جمعها 
 .وضع معايير للاختيار 
 .تحديد البدائل المختلفة 

ه سوف يحصل و أدرك بأن   شعر تحقيقه، فإذاو يتم اختيار البديل حسب مستوى الإشباع و الرضا الذي يتوقع الفرد 
. لذا يجب على رجال التسويق القيام 1على مستوى الإشباع المطلوب قام باتخاذ قراره الشرائي و العكس صحيح

زمة للتأثير ا يساعد بشكل كبير على اتخاذ القرارات و الإجراءات اللا  بدراسة طرق تقييم المستهلك للبدائل المطروحة مم  
 في قراراته الشرائية.

ف و الإلمام بكل جوانب البرنامج السياحي بعملية التقييم و في السياحة يقوم السائح بعد جمع المعلومات و التعر  و 
التي تتم عن طريق تقييم المنافع التي يحصل عليها من خلال استفادته من الخدمات السياحية و مقارنتها مع التكاليف 

                                                                              .2و الجهد و الوقت الذي سيتحمله
ا في أم   ،يقوم المستهلك بتصنيف البدائل ووضع الأولويات لها ،من خلال المرحلة السابقة : اتخاذ قرار الشراء:رابعا

ق تيار البديل الذي يحق  ر المستهلك شراء منتجات )خدمات( بعينها دون غيرها . أي يقوم بإخمرحلة قرار الشراء فيقر  
   كن بأقل تكلفة و أقل درجة مخاطرةله أقصى منفعة و إشباع مم

نه من مقارنة تلك البدائل على أساس ع به المستهلك من معلومات كافية تمك  و يتوقف نجاح قرار الشراء على ما يتمت  
 ،في بعض الأحيان ،. لكن قد تتوافر3ءا يتطلب توفر الوقت الكافي قبل الوصول الى قرار الشراالجودة و السعر مم  

ردود لة تقييم البدائل و من أهمها: تحديدها في مرح بعض العوامل التي تعوق عملية شراء المنتجات )الخدمات( التي ت  
حدوث بعض الظروف غير المتوقعة التي قد تؤدي  ،الأفعال لبعض المجموعات أو الأشخاص المؤثرة في عملية الشراء

تغيير الصورة ،سعر المنتج )الخدمة( ارتفاعأو  الاقتصاديةشراء المنتجات المحددة مثل بعض المعيقات  اكتمالإلى عدم 

                                     
 . 12:00على   2016-12-14الإطلاع  تاريخ 

 .113ص،مرجع سبق ذكره،ردينة عثمان يوسف ،محمود جاسم الصعيدي 1
 .41ص،مرجع سبق ذكره،عمر جدابرة الملكاوي 2
 
 
 
 
 
 .                           51ص ،2010،الأردن ،عمان ،دار صفاء للنشر و التوزيع،التسويق من المنتج الى المستهلك،طارق الحاج و أخرون  3
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لذا يجب على رجال التسويق محاولة التأثير في المستهلك من خلال  ،الذهنية للمستهلك و الخاصة بذلك المنتج
و   1في المتاجر على الحديث بشكل إيجابي على المنتج تدريب عمال البيع ،برامج لتنشيط المبيعات ،التكرار الإعلاني

 كذا تحديد:                          

                   العناصر الأكثر تأثيرا في قرار الشراء؛ 
    حجم التأثير لكل عنصر من هذه العناصر في قرار الشراء؛ 
 يتم الاعتماد عليها عند اتخاذ قرار الشراء؛ معايير التقييم التي 
     .القرارات التي يمكن التأثير فيها 

خذ فيها السائح قراره النهائي حول يت  الشراء هي الأخرى المرحلة التي و في القطاع السياحي تعد مرحلة اتخاذ قرار 
 .الانقطاعو  نة و يكون ذلك إما بتحقيق الرضا و التواصل أو عدم الرضاخدمة سياحية معي  

المستهلك باستخدام أو استهلاك المنتوج الذي قرر شراءه من أجل إنهاء حالة  يقوم :سلوك ما بعد الشراء ا:خامس
هذه المرحلة هي خارج سلسلة مراحل عملية الشراء لدى  التوتر لديه و إشباع حاجاته. يبدو للوهلة الأولى بأن  

إذ من الخطأ الاعتقاد أن رجل التسويق تنتهي علاقته بالمستهلك  ،ة و ضرورية جداها في الحقيقة مهم  المستهلك و لكن  
مة ستساهم بلا شك و الخدمات المقد  ،فالانطباع الإيجابي عن السلعة و الطريقة المعتمدة في البيع ،2بانتهاء عملية البيع

تسويق حريص جدا على ملاحظة التغييرات فرجل ال اإذ ،في استمرار عملية الشراء و يكون المستهلك بمثابة زبون دائم
الحاصلة بعد عملية البيع و ما يمكن أن يقدمه المستهلك من أراء و ملاحظات عن السلعة )الخدمة( بعد استخدامها 

 محو الجوانب التي لا يرغب بها المستهلك.    على بشكل أفضل قادر يكون كي،أو استهلاكها

                                                                         

و تجدر الإشارة إلى أن رضا العميل من عدمه ينبع من واقع العلاقة الطردية بين توقعاته الفعلية للمنتج قبل الشراء و 
كلما ،عات المختلفة للمستهلك التوق   ما استوفى الواقع الفعلي للمنتجفكل   ،المواصفات أو الخصائص الفعلية للمنتجات

                                     
                                    .                                                                                             113ص ،2009/2010،جامعة ورقلة،تخصص تسويق،قسم العلوم التجارية ،مذكرة ماجستير ،وأثرها على القرار الشرائي صورة المؤسسة ،عصام سليماني 1
 .54،ص 2007دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان،الأردن،التسويق أسس و مفاهيم معاصرة، ثامر البكري، 2
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زادت درجة الرضا بالنسبة للعميل و العكس صحيح. ففي حالة المبالغة في مواصفات المنتج من قبل البائعين و 
يشعر المستهلك إثرها بعدم الرضا التام مما يؤثر  ،فق مع الواقع الفعليالأصدقاء و الإعلانات و غيرهم بصورة لا تت  

و بناءا عليه يجب العمل على انتاج السلع و تقديم الخدمات بمواصفات محددة تتوافق  ،راء المستقبليةعلى قرارات الش
نية نقل هذا و الثا ،الأولى تكرار شراء المنتوج في المستقبل ،و هذا يؤثر بدوره من ناحيتين ،مع توقعات المستهلكين

أداءها لم يتناسب  أو أن   المستهلكفي إشباع حاجات  خرين. أما إذا فشلت السلعة أو الخدمةلآالرضا للمستهلكين ا
و بالتالي تكوين اتجاه سلبي نحوها في المستقبل و لا يقبل على شرائها  ،مع ما كان متوقع فهذا يؤدي إلى عدم رضاه

أدناه يوضح سلوك المستهلك في  . و الشكل1بل قد يمتد ذلك التأثير إلى أصدقاءه و معارفه بعد شرائها ،مرة أخرى
 مرحلة ما بعد الشراء.

  حالات سلوك المستهلك ما بعد الشراء( 3 -2الشكل )                         

 

 

 

 

       

 .42ص ،مرجع سبق ذكره,على محمود جاسم الصعيدي  بالاعتماد،من إعداد الطالبالمصدر:                  

يز على الجودة في المنتجات المطلوب من خلال الترك شباعالإب دورا مهما في تحقيق الرضا و لذا نجد رجل التسويق يلع
 .بون و تقديم خدمات ما بعد البيعة للز بار الصادق للمعلومات و المعاملة الجيد  خو الإ

 

 
                                     

 .37ص،مرجع سبق ذكره ،عائشة مصطفى المنياوي 1
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 .المطلب الثاني: رضا الزبون )المستهلك( السياحي

وجودها و استمرارها في ميدان الأعمال يرتبط ارتباطا مباشرا بمدى  لقد أدركت المنظمات حقيقة هامة جدا و هي أن  
 تقبل الزبائن لها من خلال ما تطرحه من سلع أو خدمات أو نشاطات.

لا يمكن للمنظمة مهما كانت طبيعتها )و منها السياحية( أن تحقق نجاح في  لا:مفهوم رضا الزبون و أهميته:أو  
   تعامل الزبائن مع هذه المنظمة.                                                                                                 لاستمرارر و السبب الأساس ه هو المبر  لك لأن  السوق دون الفوز برضا الزبون و ذ

بإتخاذ قرار الشراء ثم دأ بالتعرف على الحاجات و تنتهي تب ،ة خطوات يمر قرار الشراء بعد  تعريف رضا الزبون:  -1
و فيما يلي ،هذه المرحلة الأخيرة ينتج عنها ردود أفعال تتمثل في الرضا أو عدم الرضا ،التقييم )سلوك ما بعد الشراء(

 بعض التعاريف التي أعطيت لحالة الرضا.            

.                                                                                                          1"لها الزبون عند الشراءيتحم   يعرف الرضا على أنه "الانطباع بالمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحيات التي –
فات أو الخصائص التي يحصل ه "الفرق بين المزيج المثالي و الفعلي لمجموعة من الص  ف الرضا على أن  و هناك من عر   –

.                                                                           3. أو هو " الحكم على جودة الخدمة الناتج عن المقارنة بين توقعات الزبون للخدمة و الأداء"2الأفراد"عليها 
في تقديم سة ه درجة ادراك الزبون لمدى فاعلية المؤسرضا الزبون بأن    (John et hall ,1977)ف لقد عر  و 

فه كما عر    –المنتجات التي تلبي حاجاته ورغباته".                                                                
(Stanton ,1977  بأن )تكرار قرار الشراء الخاص بالزبون مرة ثانية و ثالثة"ه ". 

شعور وجداني يترجم إلى حالة من القناعة و القبول التي يكون عليها  ه"( بأن  2005فته) الربيعي في حين عر   -
ا أم  الشخص من جراء استخدام المنتج أو الخدمة".                                                           

chase ,2003)  بالمنتج أو الخدمة المقدمة  ه" الحالة التي تتقابل بها توقعات الزبون مع ادراكاته المرتبطة فه بأن  ( فيعر
( 2005،فته )العبيديكما عر    –إليه".                                                                              

ا ينعكس على ه "أعلى درجة من القناعة يدركها الزبون بخصوص منتوج معين يشبع حاجاته المعلنة و الضمنية مم  بأن  
                                    تقبل هذه المنظمة و منتجاتها و فاعلياتها و تحسين صورتها لديه".                                                                

                                     
1 Daniel ray,mesurer et developper la satisfaction des clients, 2em tirage edition d’organisation ,paris, 2001, 

p220.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
 112عائشة مصطفى المنياوي, مرجع سبق ذكره, ص 2

 ,, 3em edition, dunod, paris,1999et strategie de la banque , marketingmonique zollinger et eric lamarque3 p73 
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الإحباط أو  إحساس الفرد بالمتعةبأنه  Satisfactionالرضا  (999Philip kotler et al, l(ف و لقد عر  –
                                                                             الناتج عن أداء المنتج أو القيمة المتحصل عليها من استهلاك/ استخدام المنتج مقارنة بتوقعه/ توقعها قبل الاستخدام.                

 جذب الزبائن و الاحتفاظ بهم و تعزيز العلاقة معهم ". ه "قدرة المنظمة على( بأن  (Smart,2001و يرى 

عادة التعامل مع المنظمة لإلزبون و رغباته و درجة استعداده ه "درجة اشباع حاجات ا( فيرى أن  2002،ا )البكريأم  -
فه في حين يعر   -                                                                                         مرة أخرى".

(Sheth et haward )  على مكافأة مقابل التضحية  ه" الحالة النفسية للفرد التي يشعر بها عندما يحصلعلى أن
  1"بالنقود و المجهودات

                         . 2ه "الحالة النفسية الناتجة عن عملية التقييم "أن  فه على يعر  ( weinR.ladأما )-

ه "حكم الزبون بالنظر الى الخبرة الاستهلاكية و الاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج و الأداء كما يعرف بأن  -
من خلال التعاريف السابقة نجد بأن                                                                          .3المدرك"

أي أن  ،الزبون يقوم بالحكم على المنتج من خلال مقارنته لتوقعاته الناتجة عن الخبرات السابقة بالأداء الفعلي للمنتج
خلال هذا المفهوم  ناتج عن الحكم الموضوعي الذي يقوم به الزبون. و يمكن توضيح نتيجة التقييم أو المقارنة من 

 الشكل التالي:       

 االبعد الموضوعي و النفسي للرض( 4-2الشكل )                                                        

 

 

 

Source :philip kotler et autres، marketing management ،pearson education، 12em edition، paris، France، 2006،p68. 

                                     
   .116,ص 2009دار صفاء للنشر و التوزيع, عمان,الأردن,"،إدارة المعرفةعلاء فرحات أميرة طالب الجنابي، ", 1
 .    220ص ،2006،جامعة الجزائر ،تخصص تسويق ،مذكرة ماجستير في العلوم الاقتصادية،رضا الزبون كمخل استراتيجي لبناء ولائه تفعيل،حات نجود 2
مارس  9-8،جامعة ورقلة،المؤتمر العلمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات،الأعمالالتوجه بالمستهلك كمدخل استراتيجي لزيادة القدرة التنافسية لمنظمة  ،مقري زكية 3

 .                                                                                          414ص،2005
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  :1من خلال الشكل أعلاه يمكن التمييز بين ثلاثة مستويات

                   زبون غير راضي ؛             أداء المنتج أقل من التوقعات 
                  زبون راضي؛                     أداء المنتج يساوي التوقعات 
                زبون سعيد.                     أداء المنتج أكبر من التوقعات 

يمكن القول أن رضا الزبائن مقياس يمكن للمؤسسة استخدامه لمعرفة مدى تطابق أدائها مع  ،من خلال ما سبق
 و مدى قدرتها على الاحتفاظ بهم و تعزيز العلاقة معهم.   ،توقعات زبائنها

يرة في سياسة أي مؤسسة و يعد من أكثر المعايير يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبأهمية تحقيق رضا السائح:  -2
  (.  2002ة)السمرائي,هة نحو الجودون هذه المؤسسة متوج  فعالية للحكم على أدائها لا سيما عندما تك

لأداء  لزبوناة عن رضا على مجموعة من الأمور المعبر  ( Hoffman et baston, 1997(د كل منو لقد أك  
 :    2المؤسسة نوجزها في

   د زبائن جدد.  يول   ث للأخرين مما  إذا كان الزبون راضيا عن أداء المؤسسة فإنه سيتحد 
   قراره بالعودة إليها سيكون سريعا.                                                                             إذا كان الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة فإن                              
   ل من احتمال توجه الزبون الى مؤسسات أخرى مة إليه من قبل المؤسسة سيقل  إن رضا الزبون عن الخدمة المقد

 منافسة.                                                                       
 على حماية نفسها من المنافسين و لا سيما فيما يخص  إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة

 لسعرية.  سة االمناف
   لتعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى.سيقوده الى ا إليهمة إن رضا الزبون عن الخدمة المقد 

                                     
 .74ص،12004،الأردن ،عمان،دار وائل للنشر و التوزيع ،إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم و تطبيقات ،محفوظ أحمد جودة 1
 
 .223ص،مرجع سبق ذكره ،هشام فوزي دباس العبادي  ،يوسف جحيكم سلطان الطائي 2
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   ا يقود المؤسسة الى تطوير خدماتها مة اليه مم  يمثل رضا الزبون تغذية عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقد
 المقدمة الى الزبون .                                                              

        .ان المؤسسة التي تسعى الى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية 
                    . يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة         

                                                              مؤشرات لتقييم كفاءتها و تحسينها الزبون يساعد المؤسسة على تقديم رضا هذا فضلا على أن  
 نحو الأفضل من خلال:     

  تطوير السياسات المعمول بها و إلغاء تلك التي تؤثر سلبيا في رضاه؛ 
 طيط الموارد التنظيمية و تسخيرها لخدمة رغبات الزبون و طموحاته في ضوء أرائه التي تعد تغذية يعد دالة لتخ

 عكسية؛                                                                                                    
 ى أداء العاملين في المؤسسة و مدى حاجاتهم الى البرامج التدريبية مستقبلا.   و الكشف عن مست 

يبديها سلوك و ممارسة  : يعبر الرضا عنثانيا: السلوكيات الناجمة عن رضا الزبون السياحي و قياسه 
ة السياحية لتوجيهها فيخلق مجموعة من السلوكيات و العلاقات تسعى المنظم ،الزبون)السائح( تجاه الخدمة المقدمة اليه

 القياس التي تسمح بتعظيم الرضا.  دواتأيجابي بالإعتماد على مجموعة من في اتجاه ا

تترجم حاله و مستوى الرضا  الاستجابات: يظهر الزبون الراضي مجموعة من السلوكيات الناجمة عن حالة الرضا-1
 في: السلوكياتل هذه ث  مو تت ،إليهمة قه من الخدمات المقد  الذي حق  

إدراك جودة مرتفعة لا يقود  : يعتبر تأثير الرضا على تكرار الشراء أكبر من تأثير الجودة لأن  سلوك تكرار الشراء-أ
لأن الجودة ليست الضمان  ،ن لم تؤدي هذه الجودة الى تحقيق مستوى معين من الرضاإتكرار الشراء  إلىبالضرورة 

 .   1الوحيد لرضا الزبون

بة بكلام ايجابي أحد أهم سلوكيات ما بعد الشراء المترت   ثيعد سلوك التحد  من الفم إلى الأذن إيجابي: إتصال -ب
ت فعالية كبيرة في جذب زبائن جدد لما تتميز انية و ذاتصال وسيلة إعلامية مج  و يشكل هذا النوع من الا ،عن الرضا

                                     
 .223يوسف جحيكم سلطان الطائي، هشام فوزي دباس العبادي ، مرجع سبق ذكره،ص 1
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                                                                                              .1إيجابيةا ناتجة عن تجربة نتجت عنها صور به من مصداقية لأنه
فيقوم السائح بتخزين الشعور و الانطباع الإيجابي الناتج عن تجربته الاستهلاكية في ذاكرته لينقلها إلى الأفراد الذي 

لإعلان و الوسائل و يعتبر تأثيره أقوى من القيام با ،لمؤسسةخير معلن ل. و عليه فالزبون الراضي هو 2حوله
 وى من القيام بالإعلان و الوسائلو يعتبر تأثيره أق ،و عليه فالزبون الراضي هو خير معلن للمؤسسةالإعلانية. 

على الأقل عن ث ثلاثة أفراد الإيجابي كون الزبون الراضي يحد   للاتصالالإعلانية. ولقد أثبتت الأبحاث الأثر الكبير 
.لذا يجب على المنظمة 3أشخاص 10في حين الزبون غير الراضي ينقل استياءه الى ما لا يقل عن  ،الإيجابي انطباعه

                 السياحية بذل كل جهودها لتفعيل رضا السائح.

التزام عميق بإعادة التعامل على ه بأن   زبة عن الرضا و يتمي  سلوك الولاء أحد السلوكيات المترت   يعدالولاء: -ج        
و  ق بين الزبونو ينتج عنه نوع من الارتباط و التعل  ،4لة لديه في المستقبلالدوام مع المنتج أو الخدمة المفض  

دون غيرها من العلامات المتاحة في منافذ  لاختيارهاة و سعيه فالولاء هو إصرار الزبون و تمسكه بعلامة معين  ،المؤسسة
                                                                                  .  5التوزيع

أشار                               لمكتسبة من زيارة المقصد السياحي.االمطلب الثالث: الخبرة  
نة عن جهة القصد تعد عاملا في غاية الأهمية عند المتكو   ورة في دراساته إلى أن الص   (Mayo ,1973 )مايو

ه بغض النظر عن كون الصورة هي تمثيل حقيقي عن واقع ل إلى استنتاج مفاده أن  و قد توص   ،اختيار جهة القصد 
نت الصورة السياحية إيجابية زادت كاما  . فكل  6الأمر المهم هو الصورة القائمة في ذهن السائح فإن   ،جهة القصد أم لا

للمقصد قبل سفره سواء أكان لديه خبرة  ن الصورة السياحيةفالسائح غالبا ما يكو   ،احتمالات زيارة السائح للمقصد
زة و المقصد يبني السائح الصورة السياحية عن طريقة معالجة المعلومات المحف   اختيارو أثناء عملية  ،سابقة به أم لا

و كتيبات السفر و الأفلام ،الأصدقاء و المعارف و أراء المشاهير و الكتابات السياحية ومقترحات ،صيةخبرته الشخ
الذي ليس لديه معلومات كافية  للسائحا بالنسبة أم                     .المقالات و الجرائد أو المجلات  الوثائقية و

                                     
 .62ص،مرجع سبق ذكره ،مد براهيم عبيداتمح 1

2 Kotler et dubois,op-cit ,p68. 
3 Daniel Ray ,op-cit,p 10. 

 
 .62حبيبة كشيدة,مرجع سبق ذكره ص 4
 .345,ص 2002, شركة الحلالة للطباعة,الاسكندرية,,بحوث التسويقثابت عبد الرحمان إدريس 5
 .ما يصور مثل الشكل أو التمثال المجسم و النوع و الصفة" يقصد بالصورة في المعجم العربي الأساسي:"كل 6
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خوذة من مصادر مختلفة حيث يقارن المزايا و أوجه التشابه و الإختلاف د فإنه يقارن بين المعلومات المألإختيار المقص
الكثير من الوقت و  فاقلانلذلك فإن أهمية الصورة السياحية في عملية إختيار المقصد تدفع جهاز السياحة القومي  ،

أولا: العوامل                                                  الجهد و المال لتقديم صورة سياحية جذابة للمقصد.
ضح أن هناك مجموعة من العوامل و بالرجوع إلى أدبيات الصورة السياحية يت   ورة السياحية:المؤثرة في تشكيل الص  

حيث ،الديمغرافية للسائح  -الاجتماعية المعلومات و الخصائص ن مصادرورة السياحية و تتضم  تؤثر في تشكيل الص  
 ياحية و هذا حسب الشكل أدناه:الصورة الس الاثناننان يكو  

 تشكيل الصورة السياحية (5-2الشكل )                                      

 

 

 

Source :Beerli.A and Martin، Factors influencing destination image animls of tourism research،2004،p657. 

و تحتوي ،ها السائح يلمعلومات المتنوعة التي يتحصل علالصورة السياحية هي مختلف مصادر ا  و كما هو ملاحظ فإن  
قصد بالإضافة إلى خصائص السائح ) أو كما هي معروفة لمفي ذات الوقت على المعلومات المكتسبة نتيجة زيارة ا

ن و التعليم و بلدة وع و الس  إلى الن   تشير الديمغرافية للسائح( و التي -الاجتماعيةبالعوامل الشخصية أو الخصائص 
 .Bologlu,1997)ورة السياحية )ر في الص  و التي تؤث   ،النشأة

 : 1ورة السياحية و المقترحة من الباحثين كالأتيو عموما يمكن تحديد العوامل المؤثرة في تشكيل الص   

 ؛                                                                                                             الإعلان 
       منظمو الرحلات ووكلاء السفر؛ 
   ثون من المشاهير؛ المتحد 
   كتاب السياحة و السفر؛ 

                                     
 .38ص،2008،الاسكندرية،مؤسسة شباب الجامعة ،مفاهيم و قضايا ،الوعي السياحي و التنمية و السياحية ،داليا محمد تيمور زكي 1
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     القصص الإخبارية و الثقافة الشعبية؛ 
      الكلمة المنطوقة؛ 
 لخبرة بزيادة المقصد؛  ا 
  الديمغرافية للسائح.–الخصائص الإجتماعية         

و يعد هذا العامل الأخير من عوامل   ثانيا: الخبرة بزيارة المقصد أحد أهم العناصر المؤثرة في الصورة السياحية:
(1996،1Gartner(   فالكثير من أدبيات  ،ن من الزيارات الفعلية للمقصدة للصورة السياحية و يتكو  المشكل

فبعد الزيارة  ،ح أن الزيارة الفعلية للمقصد غالبا ما تدعو السائح إلى تغيير صورته السياحية عنهالصورة السياحية  توض  
و الكثير من .دة و التي تكون أكثر واقعية عن الصورة السياحية قبل الزيارة يميل السائح إلى تشكيل الصورة المعق  

ر في تشكيل صورته السياحية و تعديلها و تؤث   افتراض أن الخبرة الشخصية بالمقصد بعد زيارته الباحثين يميلون إلى
رة بين السائح و المقصد تصبح ذات قيمة الروابط المؤث   و لذلك فبعد زيارة المقصد فإن  اختيارها و النية لتكرار زيارته .

غم  و على الر                                                 ( .Baloglu، 1998ة في تغيير الصورة السياحية )مهم  
برامج التليفزيون و  ،المقالات  ،الأخبار ،طريق وسائل أخرى مثل: الإعلانات من حصول السائح على المعلومات عن

شعر  و إذا،(Martin et beerli ،2004أنه يعتمد بصورة أكبر على خبراته السابقة بالمقصد ) إلا   ،الأفلام
السائح بالرضا في اختياره للمقصد السابق فإنه في أغلب الأحيان لا يحاول حتى البحث عن معلومات أخرى عن 

 (.                                   shin - chung ;1999، oppermann،2004مقاصد أخرى في إجازاته القادمة )

الوجبات و ،غرف الفنادق: دة بالمقصد من ساعة وصوله مثليبدأ السائح في التعامل مع المزايا و الخدمات الموجو 
( و هذه الصفات و العناصر page ;1997)،sternbergناظر الخلابة و المجتمع المضيف الم،المواصلات العامة

و في حالة إذا لم تكن خدمة معينة في المستوى المتوقع من قبل السائح فإن نسبة توقع السائح  ،تكون روح المقصد
ه السائح فإن نسبة رضائه عن المكان تزيد من بنت الخدمات المقدمة هي كل ما يرغا إذا كاأم   ،ر الزيارة تقللتكرا

الخبرات السابقة أكثر أهمية من  ( و لأن  Howie ;2000، you،2003احتمالات تكرار الزيارة للمقصد )
عة من المصادر الخارجية فإن المقاصد لابد أن تدعم الخبرات الإيجابية التي تظهر بصفتها عاملا مؤثرا في المعلومات المجم  

الكثير من تشكيل الصورة السياحية.                                              و لقد حاول الباحثون إيجاد 

                                     
هذه الأخيرة تتضمن مقترحات الأصدقاء و  ،عوامل مستقلة و عوامل عضوية ،عوامل تشكيل الصورة السياحية إلى عوامل مستحثة معلنة و عوامل مستحثة غير معلنة Gartenerقسم  1

           .                                                                                                                     36ص ،مرجع سبق ذكره،ور زكيالمعارف حول المقصد السياحي و الخبرة المأخوذة من زيارات سابقة للمقصد. للمزيد من المعلومات ارجع إلى: داليا محمد تيم
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و ترجمت في شكل سلسلة من المراحل تبدأ في وقت ما  ،قتيةبالمقصد تتعدى الأبعاد الزمنية الو التفسيرات حول الخبرة 
 :    1ل بعد الزيارة و تتضمنقبل الزيارة و تعد  

   ع )التخطيط( و يتضمن تراكم الصور السياحية حول المقصد و القيام بتعديل تلك الصور المرحلة الأولى: التوق
 و النية للزيارة. 

     .المرحلة الثانية: السفر إلى المقصد                                                                                                            
     .المرحلة الثالثة: زيارة المقصد 
                                            .المرحلة الرابعة: الرجوع من المقصد 
   غم من عدم و على الر   ،فمن الواضح أن الخبرة غالية و تختلف من سائح إلى أخر ،رالمرحلة الخامسة:  التذك

أن السائح يمكن أن يحتفظ بذكريات ملموسة عن المقصد في صورة هدايا و  إلا   ،مكن من الاحتفاظ بهاالت  
 و الشكل أدناه يمثل مختلف المراحل للخبرة بالمقصد. ،تذكارات و صور فوتوغرافية

 مراحل الخبرة بالمقصد (:6-2الشكل )                                                        

 

 

 

 63ص ،مرجع سبق ذكره ،:داليا تيمور زكيالمصدر                                                                    

رت الزيارة و عند زيارة أماكن و تزداد ألفته بالمقصد إذا تكر   ،فمن الواضح أن  السائح يفضل زيارة المقصد المألوف له
ه لا يمكن أن تتشكل و على وجه الخصوص إن   ، الصورة السياحية و تصبح أكثر تعقيداو بذلك تتغير   ،جديدة فيه

 ليتين و خاصة في بلد كبير.                    خبرة كاملة بالمقصد في الزيارتين الأو  

و ،رها في أي بلد يتوقف على مدى إرضاء السياح عند زيارة هذا البلدأن درجة نجاح السياحة و تطو  و من البديهي 
ت في هذا المجال أن ركنا هاما من رضا السياح ينبع من سلوك المواطن تجاه السياح و مدى قد أظهرت البحوث التي تم  

                                     
  .63ص ،مرجع سبق ذكره ،داليا محمد تيمور زكي 1
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حيث ،لانطباع و الذكريات التي يأخذها معه السائحو عدم استغلال الزائرين. و تنبع هذه الأهمية من ا ،الترحيب بهم
 من ذلك قيامه بنقل هذه التجربة و ايجابياتها إلى أهله و معارفه مم ا يمثل أكبر و الأهم  ،يعتبر عميل مرتقب مستقبلا

اعات و على العكس عند محاولة استغلال السائحين من القط ،هو ما يعرف بالكلمة المنطوقةو أنواع الدعاية تأثيرا 
ل جزءا ل من فرص زيادة الجذب السياحي إلى البلد .و تشك  عامل طرد و يقل  بحيث يمثل  ،التي يتعامل معها السائح

 .1في تكوين قناعات و انطباعات لدى السائح الأجنبيمهم 

ارها على ف مسعملية تطوير السياحة لا يتوق   حيث أن   ،لدى المواطنين 2و من هنا نجد ضرورة تنمية الوعي السياحي 
و لن ننهض  ،فالسياحة مرتبطة بسلوكيات الأفراد ،و إنما يتعداه إلى المواطن العادي ،القطاعين العام و الخاص

 .3السياحة و تزدهر إلا إذا حضنها المجتمع ككل و اعتبرها قضية مجتمع

            

 

 

 

 

 

 

 الفصل: خلاصة

                                     
  لإقليم الشمال مستوى الوعي، السياحة لطلبة المدارس، حسين محمد أبو العسل 1

   Kenanaonline.com/users/saham A/ Kefarat/ posts/ 63391     30/01/2016  à 10 :00hتاريخ الإطلاع على  
 ى تنميتها في الدولة.القائم على الإحساس و الاهتمام بالمواقع السياحية و أهميتها الاقتصادية و الاجتماعية و السياسية و الثقافية و البيئية و الوقوف عل الوعي السياحي هو الإدراك 2
 .30ص ،2009،سوريا ،السورية الدولية  الأكاديمية،لعامةبحث مقدم لنيل درجة الدبلوم في العلاقات اتكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة فيها،،صالح الشيخ 3
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ل  إلى ننا من التوص  بالسلوك الشرائي للسائح و من خلاله تمك   قةحاولنا من خلال هذا الفصل عرض المفاهيم المتعل    
هذا السلوك يكون نتيجة لدوافع متعددة المصادر و تفاعل مشترك بين المؤثرات الداخلية و الخارجية و العوامل  أن  

من الحصول على نه ا وفقا لمراحل تمك  السلوك الشرائي للسائح لا يكون في الأساس عشوائيا و إنم   كما أن  ،الموقفية
إذ يعتبر رضا  ،المنشأة السياحية على مدى إشباعها لحاجاته و رغباتهنجاح ف أفضل الخدمات المناسبة له . كما يتوق  

علاقات  احية و بناءالزبون المحور الأساسي لتوثيق العلاقة الترابطية الدائمة بين الزبون )السائح( و المنشأة السي
      .على أساس تبادل المنفعة بين الطرفين ةمستقبلية طويلة الأمد مبني  
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يتراوح دخلهم  ℅33يتضح من خلال الجدول أعلاه أن أكبر نسبة لمفردات العينة و الممثلة ب 
دج 38000 )لذوي الدخل الشهري بين ℅ 21.6شهريا, تليها نسبة (دج38000-دج28000 )بين

دج, أما أصحاب 18000لأصحاب الدخل الشهري أقل من  ℅13.6, تليها نسبة (دج 48000و

و هذا ما يشير إلى . ℅9.1دج فيمثلون أقل نسبة مئوية و المتمثلة في 05800الدخل الأكثر من 
 عدم رغبة هؤلاء قضاء أيام عطلهم داخل الوطن و يفضلون السفر إلى خارج البلاد. 

 تحليل اتجاهات متغيرات الدراسة :  المطلب الثاني

 تشخيص تفضيلات المجيب المرتبطة بالوجهات السياحية الحموية الأولالمحور 

نعتمد على إبراز تغيرات محاور الدراسة وفق محور من محاور الجزء الديمغرافي , ولقد تم 
 اختيار المحور الديمغرافي على سبيل دراسة الاستجابة .

 )المنطقة الحموية  سكان (أفراد المجتمع المضيف  – 1
 ها .عبارات تم الاعتماد على المتغير الديمغرافي الجنس للإجابة علي 5ويشمل على  

 ما مدى رضا عن ترحيب وضيافة سكان الوجهة السياحية الحموية ؟  -أ
 

ما مدى رضاك عن ترحيب وضيافة سكان الوجهة  "توزيع محور (9-3م)رق الجدول

 حسب الجنس ."السياحية الحموية 
  

 
                السياحية الوجهة سكان ضيافة و ترحيب عن رضاك مدى ما
 لحمويةا   

 الجنس
Total انثى ذكر 

 Effectif 3 1 4 غيرراض 

% du total 3,4% 1,1% 4,5% 
 Effectif 13 5 18 محايد 

% du total 14,8% 5,7% 20,5% 
 Effectif 15 7 22 راض 

% du total 17,0% 8,0% 25,0% 
 Effectif 29 15 44 تماما راض 

% du total 33,0% 17,0% 50,0% 

Total Effectif 60 28 88 

% du total 68,2% 31,8% 100,0% 

  

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                  
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ما مدى رضا عن ترحيب  "من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة للمحور

محور بقيم عليا أنه  تم استجابة  للمتغير حسب الجنس "احية الحموية وضيافة سكان الوجهة السي

وهي تمثل على التوالى الرضى التام والرضى من مجموع  %17و  %33للجنس ذكور بنسبة 

القيم  من مجموع بنسبة المشاركة بلغت فيها %31.8في حين سجلت أراء الإناث بنسبة68.2%

أما بقية الدرجات الأخريى لم تتعدى فيها  لدرجة راض %8و %17 بـالعليا لدرجة راضي تماما 

 وهي تلك المسجلة لدرجة محايد .  % 5,7سبة المشاركة ن

 أعلاه حسب الرسم المدرج  أدناه. المشاركة للمحور توزيعاتتوضيح أكثر نبين للو

 

ما مدى رضاك عن ترحيب وضيافة سكان الوجهة السياحية "استجابة محور (1-3)لالشك

 حسب الجنس ."الحموية 
 

 

 
 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                          

 

 ما مدى رضاك عن ارشاد وتعاون السكان معك أثناء الزيارة ؟  -ب
 رافي الجنس كالتالى : ر تم الاعتماد على المتغير الديمغعلى هذا المحو للإجابة

 

 "ما مدى رضاك عن ارشاد وتعاون السكان معك أثناء الزيارةتوزيع محور" (10-3)الجدول

 حسب الجنس 
 

 الزيارة أثناء معك السكان وتعاون ارشاد عن رضاك مامدى
 الجنس

Total انثى ذكر 

 Effectif 1 0 1 غيرراض 

% du total 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 10 4 14 محايد
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% du total 11,4% 4,5% 15,9% 

 Effectif 42 17 59 راض

% du total 47,7% 19,3% 67,0% 

 Effectif 7 7 14 راضتماما

% du total 8,0% 8,0% 15,9% 

Total Effectif 60 28 88 

% du total 68,2% 31,8% 100,0% 

 
 . SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                      

 
عن ارشاد وتعاون ما مدى رضاك  "يتضح من خلال الجدول اعلاه والمتبين لتوزيع محور

 ـبنسبة عليا قدرت  حققتان نسبة المشاركة الفكرية  الجنسحسب "السكان معك أثناء الزيارة 

في حين  ,لدرجة محايد   %  11,4لدرجة راض و % 47,7توزعت على نسب  , % 68,2
أما   %8 , %1,1سجلت الدرجتين غير راضى وراضى تماما نسب دنيا بلغت على التوالي 

راضى  ,محايد  (توزعت على الدرجات   % 31,8ية فقد بلغت نسبتها اجمالا وثالانالمشاركة 
 على التوالى .  %8 , % 19,3 , % 4,5فقط بنسب   )راضى تماما 

 : التاليوتنقسم معالم هذا التوزيع وفق ما يمثله الشكل 
 

حسب "رة ما مدى رضاك عن ارشاد وتعاون السكان معك أثناء الزياتوزيع محور"(2-3)الشكل

 الجنس

 
 

 
 SPSS 220على مخرجات  اعتمادامن إعداد الطالب  المصدر :                                

. 
 هل انت راض عن الثقافة  السياحية لدى سكان المنطقة التى قمت بزيارتها ؟  -ج

 :للإجابة علا هذا المحور تم الاعتماد علا المتغير الديمغرافي الجنس كالتالى 
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هل انت راض عن الثقافة  السياحية لدى سكان المنطقة التى  "توزيع محور(3-11)لجدول ا

 .حسب الجنس"قمت بزيارتها 
 
 
 
 

 
 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 . SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر  

 

من جدول اعلاه الذي يوضح مدى استجابة المحور هل انت راض عن الثقافة السياحية لدى 
حققت نسبة  الذكريةسكان المنطقة التي قمت بزيارتها للمتغير حسب الجنس ،أن نسبة المشاركة 

لدرجة محايد ،  %25لدرجة راض و % 31،8توزعت على النسب  % 68،2عليا قدرة ب 
. أما  % 3،4لدرجة راض تماما في حين سجلت الدرجة غير راض نسبة دنيا بلغت  % 8

بلغت فيها القيمة العليا لدرجة راض ب  % 31ثية فقد بلغت نسبتها اجمالا المشاركة الإنو
وهي تلك  % 5،7ى لم تتعدى فيها نسبة المشاركة أما بقيت الدرجات الأخر % 20،5

 المسجلة لدرجة محايد .
 وتوضيح اكثر نبين توزيعات المشاركة للمحور أعلاه حسب الرسم المدرج أدناه 

 

 

 

 بزيارته قمت التي المنطة سكان لدى السياحية الثقافة عن راض أنت هل

 الجنس

Total انثى ذكر 

 Effectif 0 1 1 تماما غيرراض 

% du total 0,0% 1,1% 1,1% 

 Effectif 3 0 3 غيرراض

% du total 3,4% 0,0% 3,4% 

 Effectif 22 5 27 محايد

% du total 25,0% 5,7% 30,7% 

 Effectif 28 18 46 راض

% du total 31,8% 20,5% 52,3% 

 Effectif 7 4 11 راضتماما

% du total 8,0% 4,5% 12,5% 

Total Effectif 60 28 88 

% du total 68,2% 31,8% 100,0% 
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هل انت راض عن الثقافة  السياحية لدى سكان المنطقة التى "استجابة المحور   (3-3)الشكل

 حسب الجنس ."قمت بزيارتها 

 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر                    

 
 ما تقيمك لتفاعلاتك وعلاقتك مع السكان المحليين أثناء الزيارة ؟   -د 

 مغرافي الجنس كالتالى : يالمتغير الد ة علا هذا المحور تم الاعتماد علىللإجاب

 

 "علاقتك مع السكان المحليين أثناء الزيارةما تقيمك لتفاعلاتك و"توزيع محور(3-12)لجدول ا
 حسب الجنس .

 
 

  الزيارة أثناء المحليين السكان مع وعلاقاتك لتفاعلاتك تقييمك ما
 الجنس

Total انثى ذكر 

 Effectif 2 1 3 غيرراض 

% du total 2,3% 1,1% 3,4% 

 Effectif 27 13 40 محايد

% du total 30,7% 14,8% 45,5% 

 Effectif 20 8 28 راض

% du total 22,7% 9,1% 31,8% 

 Effectif 11 6 17 تماما راض

% du total 12,5% 6,8% 19,3% 

Total Effectif 60 28 88 

% du total 68,2% 31,8% 100,0% 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                       

أعلاه الذي يوضح مدى استجابة المحور ما تقيمك لتفاعلاتك وعلاقتك مع السكان من الجدول 
حققت نسبة عليا قدرت  الذكريةأن نسبة المشاركة ,المحليين أثناء الزيارة للمتغير حسب الجنس 
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لدرجة راض ثم لدرجة  % 22,7 ,لدرجة محايد  % 30,7توزعت على النسب % 62,2ب 
في حين  % 2,3جة غير راض المرتبة الأخيرة بنسبة لتحتل در %12,5راض تماما ب 

درجة راض  , % 14,8توزعت بين محايد  % 31,8ثية نسبة سجلت المشاركة الإنو
 . %1,1لتظهر درجة غير راض في الأخير ب%6,8ثم راض تماما ب %9,1ب

 والرسم المدرج أدناه يوضح أكثر توزيعات المشاركة للمحور أعلاه 

 
 "ما تقيمك لتفاعلاتك وعلاقتك مع السكان المحليين أثناء الزيارة"المحور استجابة (3-4)الشكل

 حسب الجنس .
 

 
 

 . SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                       

 

 مدى  رضاك عن حفاظ أهل المنطقة على قيمهم وأصالتهم ؟  ما -ه

 المتغير الديمغرافي الجنس كالتالى :  للإجابة على هذا المحور اعتمادا على

 "رضاك عن حفاظ أهل المنطقة على قيمهم وأصالتهم مدى ما"محور توزيع(3-13)الجدول 

 حسب الجنس .
 

  الزيارة أثناء المحليين السكان مع وعلاقاتك لتفاعلاتك تقييمك ما
 الجنس

Total انثى ذكر 

 Effectif 1 0 1 غيرراضتماما 

% du total 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 3 1 4 غيرراض

% du total 3,4% 1,1% 4,5% 

 Effectif 19 9 28 محايد

% du total 21,6% 10,2% 31,8% 

 Effectif 24 12 36 راض

% du total 27,3% 13,6% 40,9% 

 Effectif 13 6 19 راضتماما
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 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر                  
 

مدى  رضاك عن حفاظ أهل  ما  "من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح مادى استجابة المحور

 %68،2رية بلغت حسب الجنس ، أن نسبة المشاركة ذكو "المنطقة على قيمهم وأصالتهم
في  %14،8ثم بدرجة راض تماما ب % 21،6محايد ب  %27،3وزعت بين راض ب 

، على %1،1،  % 3،4حين سجلت الدرجتين غير راض وغير راض تماما نسبا دنيا بلغت 

ومحايد  %13،6توزعت بين راض ب  %31،8الإناث فكانتنسبة مشاركة  التوالى . أما

لدرجة غير راض  %1،1وب %6،8مرتبة الثالثة ب لتسجل درجة راض تماما ال 10،2%

 في المرتبة الرابعة 

 ويمكن توضيح معالم هذا التوزيع وفق الشكل التالى : 
 "مدى  رضاك عن حفاظ أهل المنطقة على قيمهم وأصالتهم ما"استجابة المحور (3-5)الشكل 

 حسب الجنس .
 

 
 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر 

 و العامل بالوجهة السياحية بعد زيارتها. المقيم: تقييم المجيب للعنصر البشري ثانيا

 عبارة تتجزأ كالتالي : 15يشمل هذا المحور على 

 الافراد العاملين في هياكل الايواء في الوجهة السياحية الحموية -1
على سبيل دراسة الاستجابة  "السن "غرافي ات و قد تم اختيار المتغير الديمعبار 5و نجد فيها 

 كالتالي :

 
 ؟ عن اداء عمال الاستقبال في هياكل الايواء في هذه الوجهةما مدى رضاك  -أ

 

% du total 14,8% 6,8% 21,6% 

Total Effectif 60 28 88 

% du total 68,2% 31,8% 100,0% 
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ل الايواء في ما مدى رضاك عن اداء عمال الاستقبال في هياك "توزيع محور   (3-14)الجدول

 حسب السن" هذه الوجهة

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادااد الطالب : من إعد المصدر            

 عمال أداء عن رضاك مدى ما من خلال الجدول اعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة للمحور
للمتغير حسب السن ،ان اكبر استجابة سجلت للفئة  الوجهة هذه في الإيواء هياكل في الاستقبال

 ليها نسبة لدرجة راض تماما ت %23.9وزعت ب  %46.6( ب 40-30العمرية )

(ب 30-20للمحايد ،تليها في المرتبة الثانية الفئة العمرية)%6.8لدرجة راض ثم ب 15.9%

،عدم الرضا %13.6،تليها درجة المحايد ب %15.9وزعت بين الرضا التام ب 38.6%

(بنسبة استجابة ضعيفة لا تتجاوز 50-40.تليها الفئة العمرية )%8و اخيرا الرضا ب 11%

(نجدها ضعيفة 60-50،اما الفئة )%1.1و محايد ب  %4.5لرضا التام بتتوزع بين ا5.7%

للرضا التام و بالتساوي بين المحايد و الرضا ب %2تتوزع بنسبة %4.5هي الاخرى ب 

بالتساوي بين  موزعة%4.5نفس الاستجابة  20لكل منها .وقد عرفت فئة اقل من 1.1%

 .%2.3 محايد و الرضا التام

 يوضح أكثر توزيعات المشاركة للمحور أعلاه والرسم المدرج أدناه 
 

 

 هذه في لإيواءا هياكل في الإستقبال عمال أداء عن رضاك مدى ما
 الوجهة

 السن                         

Total 

 من أقل

20 20 -30 30-40 

40-

50 

50-

60 

 Effectif 0 1 0 0 0 1 راض غير 

% du total 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 

 Effectif 2 12 6 1 1 22 محايد

% du total 2,3% 13,6% 6,8% 1,1% 1,1% 25,0% 

 Effectif 0 7 14 0 1 22 راض

% du total 0,0% 8,0% 15,9% 0,0% 1,1% 25,0% 

 Effectif 2 14 21 4 2 43 تماما راض

% du total 2,3% 15,9% 23,9% 4,5% 2,3% 48,9% 

Total Effectif 4 34 41 5 4 88 

% du total 4,5% 38,6% 46,6% 5,7% 4,5% 100,0% 
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ما مدى رضاك عن اداء عمال الاستقبال في هياكل الايواء في  "استجابة المحور (3-6)لالشك

 و توزعه حسب السن ."ة هذه الوجه

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر                                  

 داءلأما تقييمك  -ب

 ؟ تنظيفهاو مهارات عمال العناية بالغرف و 

 غرافي السن كالتالي  ة تم الاعتماد على المتغير الديمعلى سبيل دراسة الاستجاب

 "تنظيفهاو مهارات عمال العناية بالغرف و  لأداءتقييمك  ر"ماتوزيع محو(15-3)الجدول 

 حسب السن

 

 تنظيفها و بالغرف العناية عمال مهارات و لأداء تقييمكما  

 السن

Total 

 من أقل

20 20 -30 30-40 

40-

50 

50-

60 

 Effectif 0 1 0 0 0 1 راض غير 

% du total 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 

 Effectif 0 9 7 0 2 18 محايد

% du total 0,0% 10,2% 8,0% 0,0% 2,3% 20,5% 

 Effectif 3 21 28 4 2 58 راض

% du total 3,4% 23,9% 31,8% 4,5% 2,3% 65,9% 

 Effectif 1 3 6 1 0 11 تماما راض

% du total 1,1% 3,4% 6,8% 1,1% 0,0% 12,5% 

Total Effectif 4 34 41 5 4 88 

% du total 4,5% 38,6% 46,6% 5,7% 4,5% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر          
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 %3.4موزعة بين راض ب %4.5خلال الجدول اعلاه نجد ان نسبة المشاركة كانت ب من 
تصدرت  %38.6( فكانت المشاركة ب 30-20،اما بالنسبة للفئة)%1.1و راض تماما  ب 

لتحتل عدم  %3.4،راض تماما ب  % 10.2ثم محايد ب  % 23.9فيها درجة الرضا ب 

 %41( فكانت نسبة الاستجابة فيها ب 40-30.اما فئة )%1.1الاخيرة ب الرضا المرتبة 
لتنعدم عند عدم  %6.8ثم راض تماما ب  %8،محايد ب %31.8تتصدرها درجة الرضا ب 

و  %4.5توزعت بين الرضا ب  %5( فكانت الاستجابة ضعيفة ب 50-40اما فئة )الرضا .

هي  (كانت الاستجابة فيها ضعيفة60-50،اما عن الفئة الاخيرة)%1.1الرضا التام ب 

لكل منها .و %2موزعة بالتساوي بين الرضا و المحايد بنسبة  %4الاخرى حيث لا تتجاوز 

بالنسبة لتقييم %65.9بالنسبة لكل الفئات ،نجد ان درجة الرضا هي التي تصدرت القائمة ب 

للرض %12.5ثم %20.5عمال العناية بالغرف و تنظيفها ،يليها المحايد ب اداء و مهارات 

 .%1.1عدم الرضا ب  التام ،لتظهر

 و الشكل ادناه يوضح معالم هذا التوزيع كالتالي

و " يفهاظمهارات عمال العناية بالغرف و تنما تقييمك لاداء و  "استجابة محور (7-3الشكل)

 توزعه حسب السن.

 
 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادامن إعداد الطالب  المصدر :                           

 ؟مسيري هياكل الايواء لانشغالاتك المختلفة في استجابة  رأيكما  -ج

 بالاعتماد على المتغير الديمغرافي السن كانت الاستجابة كالتالي 
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في استجابة مسيري هياكل الايواء لانشغالاتك  رأيكما  ر"(توزيع محو16-3الجدول )

 حسب السن "المختلفة

  

 المختلفة نشغالاتكلإ الإيواء هياكل مسيري إستجابة في رأيك ما
 السن

Total 60-50 50-40 40-30 30- 20 20 من أقل 

 Effectif 1 13 13 3 2 32 محايد 

% du total 1,1% 14,8% 14,8% 3,4% 2,3% 36,4% 

 Effectif 3 14 19 2 2 40 راض

% du total 3,4% 15,9% 21,6% 2,3% 2,3% 45,5% 

 Effectif 0 7 9 0 0 16 تماما راض

% du total 0,0% 8,0% 10,2% 0,0% 0,0% 18,2% 

Total Effectif 4 34 41 5 4 88 

% du total 4,5% 38,6% 46,6% 5,7% 4,5% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر            

،تليها % 46.6(ب 40-30من الجدول اعلاه نجد ان اكبر استجابة كانت للفئة العمرية )

فالرضا  %5.7ثم الفئات العمرية الاخرى بنسب ضعيفة لا تتجاوز %38.6(ب 30-20فئة)

اما  %18.2( من مجموع 30-20لفئة)%8وب %10.2(بنسبة 40-30التام يظهر عند فئة )

ليظهر %15.9(ب 30-20ثم فئة )%21.6درجة الرضا و التي كانت في الصادرة بنسبة 

في حين نجد درجة محايد مهمة . %3.4الاخرى بنسبة لا تتعدى  ضعف الاستجابة في الفئات

 لكل واحدة. %14.8(بنسبة 40-30)  (و30-20تتقاسم الصدارة فئتي )%36.4بنسبة 

 :و الشكل ادناه يوضح معالم هدا التوزيع كالتالي 
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  "المختلفةفي استجابة مسيري هياكل الايواء لانشغالاتك  رأيكما " استجابة محور( 8-3الشكل )

و توزعه حسب السن. 

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                             

 ما تقيمك لمظهر مختلف فئات العمال داخل مؤسسة الايواء ؟ -د

 "ما تقيمك لمظهر مختلف فئات العمال داخل مؤسسة الإيواء"توزيع محور (17-3الجدول )   

 السن حسب 

 

 الإيواء مؤسسة داخل العمال فئات مختلف لمظهر تقييمك ما
 السن

Total 60-50 50-40 40-30 30- 20 20 من أقل 

 Effectif 1 0 3 0 0 4 راض غير 

% du total 1,1% 0,0% 3,4% 0,0% 0,0% 4,5% 

 Effectif 1 12 18 2 1 34 محايد

% du total 1,1% 13,6% 20,5% 2,3% 1,1% 38,6% 

 Effectif 0 12 14 1 2 29 راض

% du total 0,0% 13,6% 15,9% 1,1% 2,3% 33,0% 

 Effectif 2 10 6 2 1 21 تماما راض

% du total 2,3% 11,4% 6,8% 2,3% 1,1% 23,9% 

Total Effectif 4 34 41 5 4 88 

% du total 4,5% 38,6% 46,6% 5,7% 4,5% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب مصدر ال         
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العمال داخل  ئاتما تقيمك لمظهر مختلف فلمحور " استجابةأعلاه نجد أكبر  من خلال الجدول

 %20.5موزعة بين محايد ب  %46.6( بنسبة 40-30حسب السن كان للفئة )مؤسسة الإيواء "

تقدر ب  استجابة( بنسبة 30-20) تليها فئة % 3و غير راض ب  % 6.8راض تماما ب 

للرضا  % 11.4و بنسبة  % 13.6موزعة بين الراض و المحايد بنسبة متعادلة قيمتها  38.6%

نستخلص بصفة عامة ووفقا لهذا  .%5فيها  الاستجابةأما الفئات الأخرى لم تتجاوز  التام.

د ، و للرضا ب لدرجة المحاي % 38.6لمجموع الفئات كانت ب  استجابةالمحور أن أكبر 

 %4.5لتحتل درجة عدم الرضا المرتبة الأخيرة ب  % 23.9،راض تماما ب  33%

 و الشكل أدناه يوضح معالم هذا التوزيع كالتالي :

  "ما تقيمك لمظهر مختلف فئات العمال داخل مؤسسة الإيواءاستجابة المحور" (9-3الشكل )   

 و توزعه حسب السن .

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادان إعداد الطالب : م المصدر            

 .(الحرس .....إلخ  )ما مدى رضاك عن عمال الخدمات الأخرى في مؤسسة الإيواء -ه

خدمات الأخرى في مؤسسة ما مدى رضاك عن عمال ال توزيع محور " (18-3الجدول ) 

 حسب السن  "(اس ....إلخالحر)الإيواء 

 

 (إلخ... الحراس،)  الإيواء مؤسسة في الأخرى الخدمات عمال عن رضاك مدى ما
 السن

Total 60-50 50-40 40-30 30- 20 20 من أقل 

 Effectif 1 0 0 0 0 1 تماما راض غير 

% du total 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 

 Effectif 0 3 1 0 1 5 راض غير
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% du total 0,0% 3,4% 1,1% 0,0% 1,1% 5,7% 

 Effectif 1 13 20 1 2 37 محايد

% du total 1,1% 14,8% 22,7% 1,1% 2,3% 42,0% 

 Effectif 2 10 13 1 1 27 راض

% du total 2,3% 11,4% 14,8% 1,1% 1,1% 30,7% 

 Effectif 0 8 7 3 0 18 تماما راض

% du total 0,0% 9,1% 8,0% 3,4% 0,0% 20,5% 

Total Effectif 4 34 41 5 4 88 

% du total 4,5% 38,6% 46,6% 5,7% 4,5% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر        

ما مدى رضاك عن عمال الخدمات الأخرى أعلاه نجد أكبر استجابة لمحور " من خلال الجدول

ين محايد ب موزعة ب % 46.6( بنسبة 40-30،حسب السن كان للفئة )"في مؤسسة الإيواء

، تليها فئة  %1.1، لتحتل درجة غير راض المرتبة الأخيرة ب  % 8، راض ب  % 22.7

،راض تماما ب  % 11.4،راض  % 14.8تتوزع بين محايد ب  % 38.6( بنسبة 20-30)

لمجموع الفئات العمرية لدرجة  الاستجابةغير راض.بصفة عامة كانت  %3.4و بنسبة  % 9.1

لرجة راض تماما تليه درجة  %20.5لدرجة راض ، وب  % 30.7ب و  % 42محايد بنسبة 

،فأكبر مشاركة كانت لدرجة محايد و هذا  %1.1و عدم الرضا الكلي ب  %5.7عدم الرضا ب 

 يشير إلى عدم الرضا الكلي عن العمال الخدمات الأخرى في مؤسسة الإيواء.

 و الشكل أدناه يوضح معالم هذا التوزيع كالتالي :  

لخدمات الأخرى في مؤسسة ما مدى رضاك عن عمال ا (استجابة المحور "10-3) الشكل

 و توزعه عل السن .الإيواء"

 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر         
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عبارات تم  5الافراد العاملين في هياكل الاطعام في الوجهة السياحية الحموية .ونجد فيها  -2

 ى المتغير الديمغرافي الحالة العائلية على سبيل دراسة الاستجابة.الاعتماد عل

 ما مدى رضاك عن مهارات الطباخين في المطاعم ؟-ا

حسب  "ما مدى رضاك عن مهارات الطباخين في المطاعم "توزيع محور(19-3الجدول )

 الحالة العائلية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر           

عن مهارات الطباخين ما مدى رضاك أعلاه الذي يوضح استجابة المحور "من خلا الجدول 

 % 53.4المحور للمتزوجين بنسبة  للمتغير حسب الحالة العائلية ، أنه تم استجابةفي المطاعم "

، ثم راض  % 15.9، تليها درجة محايد ب  % 27.3تتوزع بالدرجة الأولى لراض تماما ب 

،عرفت أعلى  % 46.6للمحور للعزاب ب  الاستجابةفي حين كانت  % 2و أخيرا ب  % 7ب 

 %10.2، ثم محايد ب  % 12.5، تليها درجة الرضا ب  % 21.6قيمة لدرجة راض تماما 

 .% 2.3لتظهر درجة عدم الرضا في الأخير ب

 و الشكل أدناه يوضح معالم التوزيع كالتالي :  

 

 

 المطاعم في الطباخين مهارات عن رضاك مدى ما
 ةالعائلي_الحالة

Total متزوج اعزب 

 Effectif 2 2 4 راض غير 

% du total 2,3% 2,3% 4,5% 

 Effectif 9 14 23 محايد

% du total 10,2% 15,9% 26,1% 

 Effectif 11 7 18 راض

% du total 12,5% 8,0% 20,5% 

 Effectif 19 24 43 تماما راض

% du total 21,6% 27,3% 48,9% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 
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و  في المطاعم " عن مهارات الطباخين ما مدى رضاكاستجابة المحور "( 11-3الشكل ) 

 توزعه حسب الحالة العائلية 

 
 .SPSS 220مخرجات  على اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                          

 ما تقيمك لأداء العمال المشرفين على تقديم الطعام ؟ -ب

 حسب الحالة العائلية . "على تقديم الطعام تقيمك لأداء العمال ما"توزيع محور (20-3الجدول )

 

 الطعام تقديم على المشرفين العمال لأداء تقييمك ما
 العائلية_الحالة

Total متزوج اعزب 

 Effectif 0 2 2 راض غير 

% du total 0,0% 2,3% 2,3% 

 Effectif 11 6 17 محايد

% du total 12,5% 6,8% 19,3% 

 Effectif 26 33 59 راض

% du total 29,5% 37,5% 67,0% 

 Effectif 4 6 10 تماما راض

% du total 4,5% 6,8% 11,4% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر       
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عمال المشرفين تقيمك لأداء ال ما الاستجابة لمحور "يوضح مدى من خلال الجدول أعلاه الذي 

لهذا المحور كانت ب  الاستجابةللمتغير حسب الحالة العائلية ، نجد أن  على تقديم الطعام "

ها و بنسب ضعيفة تلي %37.5تزوجين عرفت فيها درجة الرضا أكبر نسبة ب للم % 53.4

لكل منها لتظهر درجة عدم الرضا بنسبة  %6.8م المحايد بنسبة متعادلة درجتي الرضا التا

توزعت  % 46.6العزاب لهذا المحور بنسبة   استجابة.في حين كانت  % 2.3أخيرة تقدر ب 

 .% 4.5، تليها ب  % 12.5ب  ، محايد % 29.5بين درجة الرضا ب 

 و الشكل أدناه يبين معالم هذا التوزيع كالتالي :

و  عمال المشرفين على تقديم الطعام "ما تقييمك لأداء الاستجابة المحور "( 12-3الشكل ) 

 توزيعه حسب الحالة العائلية 

 
 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                      

 و شكاويك ؟ لانشغالاتكمطعم مامدى رضاك عن استجابة مسيري ال -ج

و  لانشغالاتكيري المطعم ما مدى رضاك عن استجابة مس"توزيع محور (21-3الجدول )  

 . حسب الحالة العائلية "شكاويك 

 

 شكاويك و لإنشغالاتك المطعم مسيري إستجابة عن رضاك مدى ما
 العائلية_الحالة

Total متزوج عزبا 

 Effectif 2 2 4 راض غير 

% du total 2,3% 2,3% 4,5% 

 Effectif 11 15 26 محايد

% du total 12,5% 17,0% 29,5% 

 Effectif 20 26 46 راض
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% du total 22,7% 29,5% 52,3% 

 Effectif 8 4 12 تماما راض

% du total 9,1% 4,5% 13,6% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر         

ما مدى رضاك عن استجابة الذي يوضح مدى الاستجابة لمحور "من خلال الجدول السابق 

 من % 29.5للمتغير حسب الحالة العائلية نجد أن  يري المطعم لانشغالاتك و شكاويك "مس

، أما الرضا التام لم يعرف  % 17المتزوجين عبروا عنها بدرجة الرضا ، يليها درجة محايد 

 استجابة. في حين نجد نسبة % 2.3و يظهر عدم الرضا في الأخير بنسبة  %4.5نسبة الا 

.تليها درجة محايد % 22.7عرفت فيها درجة الرضا أكبر نسبة ب %46.6العزاب المتمثلة في 

 .%2و عدم الرضا ب  %9.1ضا التام ب ، الر %12.5ب 

 و الشكل أدناه يبين معالم هذا التوزيع كالتالي :

و  لانشغالاتكما مدى رضاك عن استجابة مسيري المطعم  ر "استجابة لمحو (13-3الشكل )  

 .و توزعه حسب الحالة العائلية شكاويك "

 

 SPSS 220على مخرجات  دااعتما: من إعداد الطالب  المصدر                         

 أناقة العمال في المطعم ؟و ما رأيك في مستوى نظافة-د
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حسب  ظافة و أناقة العمال في المطاعم "ما رأيك في مستوى ن ( توزع محور "22-3الجدول )

 الحالة العائلية.

 

 المطاعم في العمال أناقة و نظافة مستوى في رأيك ما
 العائلية_الحالة

Total متزوج اعزب 

 Effectif 2 3 5 راض غير 

% du total 2,3% 3,4% 5,7% 

 Effectif 14 22 36 محايد

% du total 15,9% 25,0% 40,9% 

 Effectif 15 13 28 راض

% du total 17,0% 14,8% 31,8% 

 Effectif 10 9 19 تماما راض

% du total 11,4% 10,2% 21,6% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 

 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر         

افة و ما ر أيك في مستوى نظ الذي يوضح مدى الاستجابة لمحور " من خلال الجدول أعلاه

كانت ب المتزوجين  استجابةللمتغير حسب الحالة العائلية نجد أن أناقة العمال في المطاعم "

 10.2لتبلغ درجة الرضا التام نسبة  %14.8،راض ب  % 25ب  موزعة بين محايد 53.4%

 % 10.2العزاب كانت  استجابةفي حين نجد  % 3.4أما نصيب عدم الرضا فكان ب  %

، الرضا التام ب  % 17، ثم الرضا ب  %15.9عرفت فيها درجة محايد المرتبة الأولى ب 

 .% 2.3، و الأخير تظهر عدم الرضا ب  % 11.4

 و الشكل أدناه يبين معالم هذا التوزيع كالتالي :   

 

 

 

 



الدراسة الميدانية في الوجهة السياحية الحموية    لفصل الثالث                                  ا  

100 
 

 "في مستوى نظافة وأناقة العمال في المطاعم كمار أي "استجابة محور  )14-3(الشكل : 

 .وتوزعه حسب الحالة العائلة 

 .SPSS 220مخرجات على  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر                      

 هل أنت راض عن مستوى الترحيب والضيافة من مقبل عمال المطاعم ؟  –ه 

هل أنت راض عن مستوى الترحيب والضيافة من قبل عمال  "توزيع محور  23)-3(الجدول  

 حسب الحالة العائلية . "المطاعم

 

 المطاعم عمال قبل من الضيافة و الترحيب مستوى عن راض أنت هل
 العائلية_الحالة

Total متزوج اعزب 

 Effectif 0 1 1 تماما راض غير 

% du total 0,0% 1,1% 1,1% 

 Effectif 1 2 3 راض غير

% du total 1,1% 2,3% 3,4% 

 Effectif 13 18 31 محايد

% du total 14,8% 20,5% 35,2% 

 Effectif 21 14 35 راض

% du total 23,9% 15,9% 39,8% 

 Effectif 6 12 18 تماما راض

% du total 6,8% 13,6% 20,5% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادامن إعداد الطالب  المصدر :
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هل أنت راض عن مستوى  "من خلال الجدول أعلاه الذى يوضح مدى الاستجابة للمحور

 استجابةللمتغير الحالة العائلية  نجد أن نسبة  "الضيافة من قبل عمال المطاعم الترحيب و

يليها درجة الرضا ب  %5،20توزعت بين درجة محايد ب %4،53المتزوجين التى بلغت 

وأخيرا عدم الرضا  % 3،2تظهر درجة عدم الرضا ب .%6،13ثم الرضا التام ب  9،15%

فكانت الصدارة فيها لدرجة  %6،46والتى بلغت  أما عن استجابة العزاب %1،1التام ب 

 فكانت الصدارة فيها لدرجة راضا ب %6،46تليها درجة محايد ب  %9،23راضا ب 

1،1% 

 والشكل أدناه يبين معالم هذا التوزيع كالتالى :

هل انت راض عن مستوى الترحيب والضيافة من مثل عمال "استجابة المحور   )15-3(الشكل

 ه حسب الحالة العائلية وتوزع"المطاعم 

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                      

عبارات تم  5الافراد العاملين في الهياكل الحموية في الوجهة السياحية الحموية : ونجد فيها  -3

 الاستجابة كالتالى. ى سبيل دراسةعل ر الديمغرافى "المستوى التعلمي "الاعتماد على المتغي

 مال العلاج في الهياكل الحموية ؟رات اداء عاتقييمك لمه ما -أ

هل أنت راض عن مستوى الترحيب والضيافة من مقبل  "توزيع محور  24) -3(الجدول 

 حسب المستوى التعليمي "عمال المطاعم 

 

 المطاعم عمال قبل من الضيافة و الترحيب مستوى عن راض أنت هل
 ئليةالعا_الحالة

Total متزوج اعزب 
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 Effectif 0 1 1 تماما راض غير 

% du total 0,0% 1,1% 1,1% 

 Effectif 1 2 3 راض غير

% du total 1,1% 2,3% 3,4% 

 Effectif 13 18 31 محايد

% du total 14,8% 20,5% 35,2% 

 Effectif 21 14 35 راض

% du total 23,9% 15,9% 39,8% 

 Effectif 6 12 18 تماما اضر

% du total 6,8% 13,6% 20,5% 

Total Effectif 41 47 88 

% du total 46,6% 53,4% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر             

هل أنت راض عن مستوى "أعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة للمحور  الجدول من خلال

للمتغير المستوى التعليمي نجد أن نسبة " ب والضيافة من مقبل عمال المطاعم ترحيال

اولى درجة الرضا التام مرتبة عرفت فيها  %1،34استجابة كانت للمستوى الثانوى بنسبة 

وفي الاخير عدم الرضا ب  %7،5ثم المحايد ب  %4،11تليها الرضا  %17ب 

عرفت فيها درجة  %17ليم الأساسي بلغت أما نسبة المشاركة ذوى مستوى التع.4،3%

على  %1،1،  % 3،2أما نصيب المحايد والرضا فكان  % 6،13الرضا التام نسبة 

عرفت فيها الرضا  %6،13التوالي تتبعه نسبة مشاركة أصحاب الدراسات العليا بنسبة 

مشاركة  نجد نسبة ال %2لكل منها لتتبع بالرضا بنسبة  %7،5التام والمحايد تعادل بنسبة 

والرضا  %3،2فقط عرفت فيها درجة الرضا التام  %4،3حاملى شهادة الابتدائى نسبة 

1،1% . 

 لتوضيح أكثر نبين توزيعات المشاركة للمحور أعلاه حسب الرسم المدرج أدناه لو
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                                               عمال العلاج في الهياكل  وأداءرات اتقييمك لمه ما "استجابة المحور  )16-3(الشكل     

  وتوزيعه حسب المستوى التعليمي . "يةالحمو

 

 ..SPSS 220: من إعداد الطالب اعتمادا على مخرجات المصدر                 

 عمال الاستقبال في المؤسسات الحموية ؟  وأداءمدى رضاك عن سلوك  ما -ب    

الاستقبال في عمال  وأداءمدى رضاك عن سلوك  ما توزيع محور "  25) -3(الجدول 

 .حسب المستوى التعليمي"المؤسسات الحموية 

 

 الحموية المؤسسات في لاالإستقبا عمال أداء و سلوك عن رضاك مدى ما
 التعليمي_المستوى

Total عليا دراسات جامعي ثانوي اساسي ابتدائي 

 Effectif 0 0 0 1 0 1 تماما راض غير 

% du total 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 0 1 0 1 0 2 راض غير

% du total 0,0% 1,1% 0,0% 1,1% 0,0% 2,3% 

 Effectif 0 1 2 6 3 12 محايد

% du total 0,0% 1,1% 2,3% 6,8% 3,4% 13,6% 

 Effectif 1 13 22 14 7 57 راض

% du total 1,1% 14,8% 25,0% 15,9% 8,0% 64,8% 
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 Effectif 2 0 6 6 2 16 تماما راض

% du total 2,3% 0,0% 6,8% 6,8% 2,3% 18,2% 

Total Effectif 3 15 30 28 12 88 

% du total 3,4% 17,0% 34,1% 31,8% 13,6% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر     

مدى رضاك عن سلوك   ماي يوضح مدى استجابة للمحور "الذ من خلال الجدول اعلاه

للمتغير حسب المستوى التعلمي يتضح أن  الاستقبال في المؤسسات الحموية " وأداء عمال

والتي تظهر فيها درجة  %1،34أكبر استجابة كانت لأصحاب المستوى الثانوي بنسبة 

 %3،2والمحايد  %8،6م ب ثم تليها الرضا التا %25الرضا في المرتبة الاولى  وبنسبة 

لتحتل درجة عدم الرضا وعدم  %8،6مشاركة الجامعيين بالمرتبة الثانية بنسبة تأتي نسبة 

تليها نسبة المستجوبين ذوي مستوى  %1،1الرضا التام المرتبة الاخيرة بالتعادل نسبة 

،  وتتعادل فيها درجة محايد % 8،14جة الرضا تطغى فيها در %17التعليم الاساسي ب 

العليا لم تكن الاستجابة لهدا المحور  الدراساتأما اصحاب  %1،1عدم الرضا بنفس النسبة 

وفي %2.3و الرضا التام ب  %3.4،و محايد %8تمثلت في الرضا بنسبة  %13.6ب  إلا

توزعت %3.4الاخير نجد استجابة دوي مستوى التعليم الابتدائي التي كانت ضعيفة بنسبة 

 .%1.1و الرضا ب  %2.3بين الرضا التام ب 

 والشكل ادناه يبين معالم هذا التوزيع كالتالي:     

                 عمال الاستقبال في  وأداءمدى رضاك عن السلوك  ما "( استجابة محور17-3الشكل )   

 .وتوزعه حسب المستوى التعليمي"المؤسسات الحموية 

                                                     



الدراسة الميدانية في الوجهة السياحية الحموية    لفصل الثالث                                  ا  

105 
 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                    

 

 

 ؟المشرفين على تسيير الهياكل الحموية   لأداءمدى تقييمك  ما -ج

  "المشرفين على تسيير الهياكل الحموية لأداءمدى تقييمك  ما "توزيع محور (26-3لجدول  )ا

 .وتوزعه حسب المستوى التعليمي

 

 الحموية الهياكل تسيير على المشرفين لأداء تقييمك مدى ما
 التعليمي_المستوى

Total عليا دراسات جامعي ثانوي اساسي ابتدائي 

 Effectif 0 0 1 3 0 4 راض غير 

% du total 0,0% 0,0% 1,1% 3,4% 0,0% 4,5% 

 Effectif 1 8 9 11 4 33 محايد

% du total 1,1% 9,1% 10,2% 12,5% 4,5% 37,5% 

 Effectif 1 4 15 10 6 36 راض

% du total 1,1% 4,5% 17,0% 11,4% 6,8% 40,9% 

 Effectif 1 3 5 4 2 15 تماما راض

% du total 1,1% 3,4% 5,7% 4,5% 2,3% 17,0% 

Total Effectif 3 15 30 28 12 88 

% du total 3,4% 17,0% 34,1% 31,8% 13,6% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر        

المشرفين  لأداءمدى تقييمك  ما "من خلال الجدول اعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة للمحور

حسب المستوى التعليمي نستنتج ان اكبر استجابة كانت  للمتغير "على تسيير الهياكل الحموية

  %17 رجة الرضا فيه المرتبة الاولى باحتلت د %1،34 المستوى الثانوي ب  لأصحاب

ذوي %1،1عدم الرضا ب وأخيرا  %7،5ثم الرضا التام ب   %2،10تليها درجة محايد ب  

ثم %5،12توزعت بين المحايد ب    8،31%بتهم تقدر باالمستوى الجامعي كانت استج

نسبة استجابة ذوي  %1،1عدم   الرضا ب وأخيرا %5،4الرضا التام  ب %4،11الرضا  ب

ثم رضا %9.1بظهرت فيها درجة محايد في المرتبة الاولى  %17التعليم الاساسي كانت ب

تجوبين ذوي مستوى سوفي الاخير نجد نسبة استجابة الم%4،3ب  التام الرضا  %5،4ب 

توزعت بالتساوي بين الرضا التام. الرضا. المحايد  %3.3بالتعليم الابتدائي كانت 
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توزعت بين الرضا  %13.6ب الدراسات العليا كانت الاستجابة فيهم باصحا.%1،1ب

 .   %2.3و الرضا التام ب %4.5،محايد ب%6.8ب

 و للتوضيح اكثر نبني توزيعات المشاركة  للمحور اعلاه حسب الرسم المدرج ادناه 

  "مويةالمشرفين على تسيير الهياكل الح لأداءمدى تقييمك  ما "استجابة محور (18-3الشكل ) 

 .وتوزيعه حسب المستوى التعليمي

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر                    

 مدى رضاك عن اداء عمال النظافة في المؤسسات الحموية ؟  ما -د

 مدى رضاك عن اداء عمال النظافة في المؤسسات الح ما "توزيع محور  27)-3(الجدول 

 المستوى التعليمي . حسب"موية 

 

 الحموية المؤسسات في النظافة عمال أداء عن رضاك مدى ما
 التعليمي_المستوى

Total عليا دراسات جامعي ثانوي اساسي ابتدائي 

 Effectif 0 1 0 0 0 1 تماما راض غير 

% du total 0,0% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 

 Effectif 0 0 1 1 1 3 راض غير

% du total 0,0% 0,0% 1,1% 1,1% 1,1% 3,4% 

 Effectif 1 2 10 11 4 28 محايد

% du total 1,1% 2,3% 11,4% 12,5% 4,5% 31,8% 

 Effectif 1 8 17 9 4 39 راض

% du total 1,1% 9,1% 19,3% 10,2% 4,5% 44,3% 
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 SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر     

مدى رضاك عن اداء  ما "ستجابة لمحورلال الجدول اعلاه الذي يوضح مدى الامن خ

حسب المستوى التعليمي ، نجد أن اكبر استجابة "الحموية عمال النظافة في المؤسسات 

ثم  %3،19اخذت درجة الرضا فيها الصادرة ب  % 1،34كانت للمستوى الثانوي ب 

.يأتي ذوى مستوى التعليم  %1،1. ثم غير راض %3،2، راض تماما  %4،11محايد ب 

راض تماما  %1،9توزعت بين راض  %17الاساسي في المرتبة الثانية ب نسبة استجابة 

العليا لم  الدراساتأصحاب  %1،1عدم الرضا ب  اوأخير % 3،2ثم محايد ب  5،4%

ثم  %5،4تمثلت في الرضا والمحايد بنسب متعادلة ب  %6،13استجابتهم تتعدى  تكن 

.في الاخير نجد المستوى الابتدائي لم  %1،1عدم الرضا ب وأخيرا %4،3الرضا التام ب 

 توزعت بالتساوي بين الرضا التام ، الرضا ، %4،3ب  إلالفئة تكن استجابة في هذه ا

 .ور اعلاه حسب الرسم المدرج ادناه.وللتوضيح أكثر نبين توزيعات المشاركة للمحوالمحايد

مدى رضاك عن اداء عمال النظافة في المؤسسات  ما"استجابة محور   )19-3(الشكل : 

 وتوزيعها حسب المستوى التعليمي ."الحموية 

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر             

 تقييمك لمظهر مختلف فئات العمال في المؤسسات الحموية ؟  ما -ه

 Effectif 1 4 2 7 3 17 تماما راض

% du total 1,1% 4,5% 2,3% 8,0% 3,4% 19,3% 

Total Effectif 3 15 30 28 12 88 

% du total 3,4% 17,0% 34,1% 31,8% 13,6% 100,0% 
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تقييمك لمظهر مختلف فئات العمال في المؤسسات  ما "توزيع محور 28) -3(الجدول 

 حسب المستوى التعليمي "الحموية

 

 الحموية المؤسسات في العمال فئات مختلف لمظهر تقييمك ما
 التعليمي_المستوى

Total عليا دراسات جامعي ثانوي اساسي ابتدائي 

 Effectif 0 0 0 0 1 1 تماما راض غير 

% du total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 1,1% 

 Effectif 0 0 1 3 0 4 راض غير

% du total 0,0% 0,0% 1,1% 3,4% 0,0% 4,5% 

 Effectif 1 5 11 10 4 31 حايدم

% du total 1,1% 5,7% 12,5% 11,4% 4,5% 35,2% 

 Effectif 1 5 14 10 4 34 راض

% du total 1,1% 5,7% 15,9% 11,4% 4,5% 38,6% 

 Effectif 1 5 4 5 3 18 تماما راض

% du total 1,1% 5,7% 4,5% 5,7% 3,4% 20,5% 

Total Effectif 3 15 30 28 12 88 

% du total 3,4% 17,0% 34,1% 31,8% 13,6% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر

تقييمك لمظهر مختلف  ما"من خلال الجدول اعلاه الذى يوضح مدى الاستجابة للمحور 

تجابة كانت نجد ان أكبر اس"حسب المستوى التعليمي فئات العمال في المؤسسات الحموية 

 %15.9عرفت فيها درجة الرضا المرتبة الاولى ب  % 34لأصحاب المستوى الثانوي ب 

 %1،1وفي الأخير عدم الرضا  %5،4تليها درجة الرضا التام  %5،12ثم المحايد ب 

تقاسمت فيها الرتبة الاولى كل من درجة  %8،31.نسبة الاستجابة للجامعيين كانت ب

وأخيرا عدم  %7،5لكل منها ، تليها درجة الرضا التام ب  %4،11الرضا والمحايد ب 

قسمت  %17نسبة الاستجابة ذوى مستوى التعليم الأساسي كانت ب  %3،4الرضا ب 

لكل منها،أما ذوى الدراسات العليا  %7،5بالتساوي بين الرضا التام ، الرضا والمحايد ب 

لكل منها  %5،4ا والمحايد توزعت بالتساوي بين الرض %13،6لم تكن استجابتها تتعدى 

بينما نجد ذوى المستوى التعليم . %1،1عدم الرضا  وأخيرا %4،3ثم الرضا التام ب 
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توزعت بالتساوي بين الرضا التام ، الرضا والمحايد  %4،3الابتدائي لم تتعدي الاستجابة 

 . %1،1ب 

 ولتوضيح اكثر نبين توزيعات المشاركة لمحور اعلاه حسب الشكل ادناه .

تقييمك لمظهر مختلف فئات العمال في المؤسسات  ما "استجابة محور  ) 20-3(الشكل : 

 حسب المستوى التعليمي. "الحموية

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر                      

  المجيب في اعادة زيارة الوجهة الحموية مستقبلا نية :ثالثا

 عبارات تم فيها الاعتماد على المتغير الديمغرافي الدخل الشهري . 5ور يشمل هذا المح

 تقييمك ايجابي  لتجربته السياحية في الوجهة  السياحية الحموية التي قمت بزيارتها ؟  -1

تقييمك إيجابي لمحمل تجربتك السياحية في الوجهة  توزيع محور "  ) 29-3(:  الجدول

 حسب الدخل الشهري  تها "احية الحموية التى قمت بزيارالسي

 

 الوجهة في  السياحية تجربتك لمجمل إيجابي  تقييمك
 بزيارتها قمت التي الحموية السياحية

 الشهري_الدخل

Total 

 من اقل

18000 

18000-

28000 

28000-

38000 

38000-

48000 

48000-

58000 

 من اكثر

58000 

 Effectif 1 1 1 1 1 0 5 أوافق لا  

% du total 1,1% 1,1% 1,1% 1,1% 1,1% 0,0% 5,7% 

 Effectif 3 2 9 10 3 2 29 محايد
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% du total 3,4% 2,3% 10,2% 11,4% 3,4% 2,3% 33,0% 

 Effectif 4 3 9 2 1 1 20 أوافق

% du total 4,5% 3,4% 10,2% 2,3% 1,1% 1,1% 22,7% 

 Effectif 4 4 10 6 5 5 34 بشدة أوافق

% du total 4,5% 4,5% 11,4% 6,8% 5,7% 5,7% 38,6% 

Total Effectif 12 10 29 19 10 8 88 

% du total 13,6% 11,4% 33,0% 21,6% 11,4% 9,1% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر         

ي لمحمل تقييمك إيجاب الذي يوضح مدى الاستجابة للمحور "من خلال الجدول أعلاه 

للمتغير وأكبر استجابة "تجربتك السياحية في الوجهة السياحية الحموية التي قمت بزيارتها 

وبين  %30بنسبة   )38000 -28000)كانت لأصحاب الدخل الشهري المتراوح بين 

 -28000تليها فئة  % 1،1وعدم الموافقة ب  %2،10الموافق والمحايد بالتساوي 

للموافق  %3،2الموافق المحايد  % 8،6،  %4،11ت ب وزع % 6،21بنسبة   )38000

تتوزع بشدة   %6،13بنسبة  18000وموافق  بشدة الموافقة ، تأتي فئة أقل من  % 1،1و

 %4،11لعدم الموافقة  % 1،1للمحايد و ب  %4،3للموافق و موافق بشدة  % 5،4ب 

توزعت بين  %4،11ى لم تكن الاستجابة فيما تتعد )58000 -48000 (          أما فئة 

 %1،1وبالتساوي بين الموافق وعدم الموافقة ب  %4،3ومحايد ب  %7،5موافق بشدة ب 

توزعت بين موافق بشدة  % 1،9في الاخير بنسبة  58000لكل منهما تأتي فئة اكثر من 

 . %3،2محايد ب   %7،5ب 

 .للمحور أعلاه حسب الرسم المدرج  توزيعات المشاركةوالشكل أدناه بين 
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تقييمك ايجابي لمحمل تجربتك السياحية في الوجهة  استجابة محور " )21 -3 (الشكل 

 وتوزعة حسب الدخل الشهري. ارتها "السياحة الحموية التي قمت بزي

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتماداالمصدر : من إعداد الطالب                 

 ية الحموية في المستقبل ؟لديك نية في اعادة زيارة الوجهة السياح  -2

    السياحية الحموية في المستقبل " اعادة زيارة الوجهةتوزيع محور " 30) -3(الجدول    

 حسب الدخل الشهري .

 

 السياحية الوجهة زيارة إعادة في نية لديك
 المستقبل في الحموية

 الشهري_الدخل

Total 

 من اقل

18000 

18000-

28000 

28000-

38000 

38000-

48000 

48000-

58000 

 من اكثر

58000 

 Effectif 0 0 0 0 1 0 1 أوافق لا  

% du total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 2 3 4 6 1 1 17 محايد

% du total 2,3% 3,4% 4,5% 6,8% 1,1% 1,1% 19,3% 

 Effectif 10 5 25 12 6 4 62 أوافق

% du total 11,4% 5,7% 28,4% 13,6% 6,8% 4,5% 70,5% 

 Effectif 0 2 0 1 2 3 8 بشدة أوافق

% du total 0,0% 2,3% 0,0% 1,1% 2,3% 3,4% 9,1% 

Total Effectif 12 10 29 19 10 8 88 

% du total 13,6% 11,4% 33,0% 21,6% 11,4% 9,1% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر 
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لديك نية في إعادة   الذي يوضح  مدى الاستجابة لمحور "أعلاه  الجدول  من خلال

للمتغير حسب الدخل الشهري نجد أكبر  موية في المستقبل "زيارة لوجهة  السياحية  الح

 % 4،28توزعت بين موافق ب  %33بنسبة  )38000 -28000 (كانت لفئة   استجابة

عرفت فيها   %6،21ب  )48000 -38000 (ة  فقط ، تليها فئ % 5،4ومحايد ب 

         أما فئة %3،2ومحايد   %4،11توزعت بين موافق ب  %6،13درجة الموافقة 

 %8،6توزعت ب  % 4،11لم تكن الاستجابة فيها الا ب  )58000 -48000 (

تأتي  %1،1للموافق ب شدة وبالتساوي بين المحايد وعدم الموافقة ب  %3،2للموافق 

 %5،4توزعت بين موافق ب  %1،9في المرتبة الاخيرة ب  58000 منكثرفئة  أ

 .% 1،1ومحايد ب  %4،3موافق بشدة ب 

 والشكل أدناه يبين توزيعات المشاركة للمحور أعلاه حسب الرسم المدرج         

لديك نية في اعادة زيارة الوجهة السياحية في  "استجابة محور (22-3الشكل )   

 زعه حسب الدخل.و تو "المستقبل

 
 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر         

البديل الاول لك اذ تجددت نفس الدوافع التي كانت وراء  السياحة ستكون هده الوجهة    -3

 زيارتك لها .

تجددت نفس  استكون هده الوجهة السياحة البديل الاول لك اذ "توزيع محور(31-3الجدول )

 .حسب الدخل"وافع التي كانت وراء  زيارتك لها الد

 

 إذا لك الأول البديل  السياحية الوجهة هذه ستكون
 لها زيارتك وراء  كانت التي الدوافع نفس تجددت

 الشهري_الدخل

Total 

 من اقل

18000 

18000-

28000 

28000-

38000 

38000-

48000 

48000-

58000 

 من اكثر

58000 

 Effectif 0 0 0 0 1 0 1 أوافق لا 

% du total 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1% 0,0% 1,1% 

 Effectif 3 4 8 8 5 0 28 محايد
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% du total 3,4% 4,5% 9,1% 9,1% 5,7% 0,0% 31,8% 

 Effectif 7 5 14 8 3 5 42 أوافق

% du total 8,0% 5,7% 15,9% 9,1% 3,4% 5,7% 47,7% 

 Effectif 2 1 7 3 1 3 17 بشدة أوافق

% du total 2,3% 1,1% 8,0% 3,4% 1,1% 3,4% 19,3% 

Total Effectif 12 10 29 19 10 8 88 

% du total 13,6% 11,4% 33,0% 21,6% 11,4% 9,1% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب المصدر   

ستكون هده الوجهة السياحة  رمن خلال الجدول اعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة لمحو

البديل الاول لك اذ تجددت نفس الدوافع التي كانت وراء  زيارتك لها حسب الدخل الشهري 

احتلت درجة موافق الصدارة ب  %33 (ب38000-28000نجد ان اكبر استجابة كانت للفئة)

في  تأتي(48000-38000.فئة)%8 و موافق بشدة بـ %9.1،تليها محايد بـ 15.9%

 3.4وب %9.1توزعت بالتساوي بين المحايد و الموافق ب %21.6رتبة الثانية بـالم

توزعت بين موافق % 13.6بـ18000في المرتبة الثالثة فئة اقل من  تأتيللموافق بشدة  

(لم تكن 58000-48000اما فئة ).%2.3و موافق بشدة ب %3.4،محايد ب %8ب

و  %3.4،موافق ب %5.7ب  يدتوزعت بين محا%11.4ب  إلانسبة الاستجابة فيها 

-18000نفس النسبة سجلت لفئة ).%1.1بـ بالتساوي بين موافق بشدة و عدم الموافقة

و موافق بشدة ب %4.5و محايد ب  %5.7وزعت بين موافق ب %11.4(ب 28000

وزعت بين موافق  %9.1تتعدى فيها لم تكن الاستجابة  58000. اما فئة اكثر من 1.1%

 .%1.1ة ب و موافق بشد%5.7ب 

 الشكل ادناه يبين توزيعات المشاركة للمحور اعلاه حسب المدرج ادناه 
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ستكون هده الوجهة السياحة البديل الاول لك اذ تجددت نفس  "استجابة محور (23-3لشكل)ا

لها حسب "الدوافع التي كانت وراء  زيارتك 

 الدخل

 .SPSS 220على مخرجات  عتماداا: من إعداد الطالب  المصدر                     

 .أنت متشوق للزيارة المقبلة لهذه الوجهة السياحية  -4

حسب  "أنت متشوق للزيارة المقبلة لهذه الوجهة السياحية "توزيع محور (32-3الجدول )

 الدخل الشهري .

 

 الوجهة لهذه المقبلة للزيارة متشوق أنت
 السياحية

 الشهري_الدخل

Total 

 من اقل

18000 

18000-

28000 

28000-

38000 

38000-

48000 

48000-

58000 

 من اكثر

58000 

 Effectif 0 0 1 3 1 0 5 أوافق لا  

% du total 0,0% 0,0% 1,1% 3,4% 1,1% 0,0% 5,7% 

 Effectif 5 3 13 5 2 2 30 محايد

% du total 5,7% 3,4% 14,8% 5,7% 2,3% 2,3% 34,1% 

 Effectif 7 5 12 6 5 1 36 أوافق

% du total 8,0% 5,7% 13,6% 6,8% 5,7% 1,1% 40,9% 

 Effectif 0 2 3 5 2 5 17 بشدة أوافق

% du total 0,0% 2,3% 3,4% 5,7% 2,3% 5,7% 19,3% 

Total Effectif 12 10 29 19 10 8 88 

% du total 13,6% 11,4% 33,0% 21,6% 11,4% 9,1% 100,0% 
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 .SPSS 220على مخرجات  اعتماداعداد الطالب : من إ المصدر        

من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة لمحور أنت متشوق للزيارة المقبلة 

كانت للفئة  استجابةلهذه الوجهة السياحية للمتغير حسب الدخل الشهري نجد أن أكبر 

 % 13.6، موافق ب  % 14.8وزعت بين محايد ب  % 33( بنسبة 38000- 28000)

( في  48000-38000تأتي فئة )  % 1.1، و غير موافق ب  % 3.4موافق جدا ب 

و بالتساوي بين موافق بشدة و  % 6.8وزعت بين موافق ب  % 21.6المرتبة الثانية ب 

 18000لعدم الموافقة .المرتبة الثالثة كانت لفئة أقل من % 3.4و بنسبة  % 5.7محايد ب 

-48000تليها فئة ) % 5.7و محايد ب  % 8ق ب وزعت بين مواف %13.6بنسبة 

بالتساوي بين موافق بشدة و محايد ب  % 5.7وزعت بين موافق ب  % 11.4( ب 58000

( ب 28000-18000لعدم الموافقة .نفس الاستجابة عرفت في الفئة ) % 1.1و ب  % 2.3

ي لموافق بشدة لتظهر ف % 2.3لمحايد و ب %3.4لموافق  % 5.7وزعت ب  % 11.4

 2.3و محايد ب  % 5.7وزعت بين موافق بشدة ب  % 9.1ب  58000الأخير فئة أكثر 

 لموافق. %1.1و ب %

 و الشكل أدناه يبين توزيعات المشاركة للمحور أعلاه حسب الرسم المدرج .

"                  أنت متشوق للزيارة المقبلة لهذه الوجهة السياحية  "محور استجابة (24-3الشكل )

 وزيعه حسب الدخل .و ت

 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر        

 

 تعتبر هذه الوجهة الخيار المناسب لك في الرحلة السياحية المقبلة . -5
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تعتبر هذه الوجهة الخيار المناسب لك في الرحلة السياحية "توزيع محور  (33-3الجدول )

 .حسب الدخل الشهري  "المقبلة

 

 في لك المناسب الخيار الوجهة هذه تعتبر
 المقبلة السياحية الرحلة

 الشهري_الدخل

Total 

 من اقل

18000 

18000-

28000 

28000-

38000 

38000-

48000 

48000-

58000 

 من اكثر

58000 

 Effectif 0 2 0 2 1 0 5 أوافق لا 

% du total 0,0% 2,3% 0,0% 2,3% 1,1% 0,0% 5,7% 

 Effectif 3 3 12 11 4 1 34 محايد

% du total 3,4% 3,4% 13,6% 12,5% 4,5% 1,1% 38,6% 

 Effectif 7 4 13 0 4 5 33 أوافق

% du total 8,0% 4,5% 14,8% 0,0% 4,5% 5,7% 37,5% 

 Effectif 2 1 4 6 1 2 16 بشدة أوافق

% du total 2,3% 1,1% 4,5% 6,8% 1,1% 2,3% 18,2% 

Total Effectif 12 10 29 19 10 8 88 

% du total 13,6% 11,4% 33,0% 21,6% 11,4% 9,1% 100,0% 

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادا: من إعداد الطالب  المصدر       

من خلال الجدول أعلاه الذي يوضح مدى الاستجابة لمحور تعتبر هذه الوجهة الخيار المناسب 

كانت للفئة  استجابةحسب الدخل الشهري نجد أن أكبر  لك في الرحلة السياحية المقبلة

و موافق  % 13.6، محايد ب  % 14.8وزعت بين موافق ب  % 33( ب  28000-38000)

،  % 12.5وزعت بين محايد ب  % 21.6( ب 48000-38000تأتي فئة ) % 4.5بشدة ب 

ي المرتبة الثالثة ف 1800. تظهر فئة أقل من % 2.3و عدم الموافقة ب  % 6.8موافق بشدة ب 

الموافق بشدة .أما فئة  2.3وب  % 3.4محايد ب  % 8توزعت بين موافق ب  % 13.6ب 

 4.5وزعت بالتساوي بين موافق ومحايد   % 11.4 الاستجابة( بلغت نسبة 48000-58000)

 لكل منهما. % 1.1لكل منها و بالتساوي كذلك بين موافق بشدة و عدم الموافقة ب  %
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،  % 4.5توزعت بين موافق ب  % 11.4( أي 28000-18000عرفتها فئة ) بةالاستجانفس 

 5800لتظهر فئة أكثر من  % 1.1و موافق بشدة ب  % 2.3، عدم الموافقة ب  % 3.4محايد 

 .% 1.1و محايد ب  % 2.3و موافق بشدة ب  % 5.7فقط وزعت بين موافق ب  % 9.1ب 

 حور أعلاه حسب الرسم المدرجالمشاركة للم توزيعاتو الشكل أدناه يبين  

 

تعتبر هذه الوجهة الخيار المناسب لك في الرحلة السياحية  "استجابة محور (25-3الشكل ) 

 و توزعه حسب الدخل  "المقبلة

 .SPSS 220على مخرجات  اعتمادامن إعداد الطالب  المصدر :                                  
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 تمهيد:       

عتتماد بحيث تم الا ،نحاول في هذا الفصل تجسيد مدى تطابق موضوع الدراسة مع الواقع

عنصر و هذا لمعرفة مدى تأثير ال ،عتلى دراسة ميدانية استهدفت الوجهة السياحية الحموية

وية لسياحية الحمو ما إن كانت خدمات الوجهة ا ،البشري عتلى قرار السائح لإعتادة الزيارة

الدراسة و و هذا باتباع اجراءات منهجية للقيام ب ،ترضي زبائنها و تلبي حاجاتهم و رغباتهم

قسيم الفصل بحيث تم ت ،استخدام أهم الأدوات الإحصائية  لإيجاد النتائج و اختبار الفرضيات

 إلى: 

 المبحث الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية.

ي: دراسة و تحليل البيانات.المبحث الثان  

 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات و نتائج الدراسة.
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 .الاجراءات المنهجية للدراسة الميدانيةالمبحث الأول:

تهدف الدراسة في هذا الجزء إلى توضيح و استعراض أهم الخطوات و الاجراءات 

 ،يدانية من خلال توضيح أسلوب الدراسةعتليها في الدراسة الم الاعتتمادالمنهجية التي تم 

 و مختلف الأدوات الإحصائية المستعملة. ،عتينة الدراسة ،مجتمع الدراسة

 .المطلب الأول: حدود و عينة الدراسة

 و تنقسم:أولا:حدود الدراسة: 

من حيث بعد الموضوع: يتمثل  الموضوع في أهمية العنصر البشري في الوجهات  -1

ث تركز الدراسة عتلى إبراز كيفية مساهمة هذا العنصر في تحقيق السياحية الحموية حي

 مستوى الرضا لدى السياح الوافدين لهذه الوجهات.

 من حيث البعد المكاني: ويتعلق بإجراء دراسة ميدانية للوجهات السياحية الحموية. -2

التي من حيث البعد الزمني: و يتمثل في الوقت المستغرق في إعتداد هذه الدراسة و  -3

 .2017أفريل 30إلى غاية 2017فيفري  25بدأت من 

و  ،يتمثل مجتمع الدراسة في زبائن )سياح( الوجهات السياحية الحمويةثانيا:عينة الدراسة: 

 88فقد تشكلت عتينة الدراسة من  ،المجتمعبما أن هذه الأخيرة تتعامل مع كل فئات 

 بالطريقة العشوائية البسيطة. اختيارهممستجوب تم 

 و نجد فيها: الثا: متغيرات الدراسة:ث

المتغير المستقل و يشمل:                                                                      -1

أفراد المجتمع المضيف.                                                                        -أ

يواء في الوجهة السياحية الحموية.                         الأفراد العاملين في هياكل الإ-ب

الأفراد العاملين في هياكل الإطعام في الوجهة السياحية الحموية.                          -ج

 الأفراد العاملين في الهياكل الحموية في الوجهة السياحية الحموية. -د

                                                       المتغير التابعو يشمل:                    -2

نية المجيب في إعتادة زيارة الوجهة الحموية مستقبلا.                                      -أ

نحاول و من خلال النموذج المتبنى أن نتوصل إلى العلاقة بين نية إعتادة زيارة المقصد 

           و المتغيرات المستقلة المذكورة أعتلاه.السياحي الحموي) المتغير التابع( 
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         الأدوات و الأساليب الإحصائية المستخدمة . :الثانيالمطلب 

تم جمع البيانات اللازمة للدراسة من خلال أسلوب الاستقصاء و أولا: اداة جمع البيانات:

أجل التعرف عتلى مدى بهذا تم تصميم استمارة استبيان موجهة لزبائن الوجهة الحموية من 

 و لقد تم   ،رضاهم عتن هذه الوجهة و معرفة مدى أهمية العنصر البشري في تحقيق رضاهم

و  النظريةعتلى ما تم التطرق إليه في الدراسة  بالاعتتماد" 1تكوين هذه الاستمارة"الملحق 

 ن:و قد قمنا بتقسيم الاستبيان الى قسمي ،كذا عتلى بعض الدراسات ذات الصلة بالموضوع

و  ،: و يتمثل في السمات الشخصية للزبون السياحي الوافد للوجهة الحمويةالقسم الأول

 المهنة(.  ،الدخل ،التعليمي المستوى،العمر ،السمات في:) الجنستتمثل هذه 

 محورين : و هو عتبارة عتن تحليل اتجاهات متغرات الدراسة بحيث يتكون منالقسم الثاني

 : وهما

امل بالوجهة السياحية لمقيم و العتقييم المجيب للعنصر البشري امن : يتضالأولالمحور

 عتبارة. 20د زيارتها و تشمل عتلى الحموية بع

: و يتعلق بنية السائح في إعتادة زيارة الوجهة الحموية مستقبلا و تتضمن عتلى  الثانيالمحور 

 عتبارات. 5

 و يشمل :ثانيا: صدق و ثبات المقياس:

تم عترضه  ،الاستبيان بمساعتدة و توجيه الأستاذ المشرف بعد صياغةصدق المقياس: -1

عتلى مجموعتة من الأساتذة الجامعيين لدراسة  مدى دقة صياغة العبارات و درجة ملاءمتها 

و في ضوء التعديلات المقترحة تم إعتادة النظر في بعض العبارات من ،لأهداف الدراسة

ية للتوزيع كما هو موضح في في صورته النهائ الاستبيانحذف و تعديل إلى أن خرج 

كما تم استشارة اختصاصيين  ،و ذلك قصد استقطاب أكبر عتدد من السياح" 1"الملحق رقم 

في مجال البرمجة و التحليل من أجل عتملية الترميز لأسئلة الاستبيان و ترتيبها بشكل يسهل 

 عتملية إدخال البيانات  و تحليلها.

مقياس الدراسة و يقصد به الاستقرار في النتائج  : لغرض التحقق من ثباتثبات المقياس-2

و عتدم تغييرها بشكل كبير لو تم إعتادة توزيعها عتلى أفراد العينة عتدة مرات خلال فترات 

تم استخدام لهذا الغرض )معامل ألفا كروننباخ( و الجدول أدناه يبين النتائج  ،زمنية معينة

 ألفا كرونباخ.  لاختبارالنهائية 
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الاستبيانألفا كرونباخ لقياس ثبات  لاختبارالنتائج النهائية  (1-3الجدول)  

 

 ألفا كرونباخ               عتدد العناصر

                                  728                         25  

 

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

 دل عتلى أن فقرات الاستبيان تعرف اتساقاو هذا ما ي 0.728لقد بلغ معامل  ألفا كرونباخ 

نفس العينة  بات و النتائج لو كررنا نفس الاستبيان عتلىاو من جانب آخر ثبات الإج ،داخليا

بعد مدة .                                                                                           

ستبيان نورد الجدول التالي: و لتوضيح أي الفقرات التي تضعف الا    

ألفا كرونباخ عتند حذف بعض العناصر (2-3الجدول )  

 

Alpha de Cronbach en cas de suppression de 

l'élément 

 ,720 الحموية السياحية الوجهة سكان وضيافة ترحيب عتن رضاك مدى ما

 ,719 الزيارة أثناء معك السكان وتعاون ارشاد عتن رضاك مدى ما

 ,713 بزيارتها قمت التي المنطة سكان لدى السياحية الثقافة عتن راض نتأ هل

 ,725 الزيارة أثناء المحليين السكان مع وعتلاقاتك لتفاعتلاتك تقييمك ما

 ,732 وأصالتهم قيمهم عتلى المنطقة أهل حفاظ عتن رضاك مدى ما

 الوجهة فيهذه الإيواء هياكل في الإستقبال عتمال أداء عتن رضاك مدى ما
723, 

 وتنظيفها بالغرف العناية عتمال ومهارات لأداء تقييمك ما
717, 

 المختلفة الإيواءلإنشغالاتك هياكل مسيري إستجابة في رأيك ما
719, 

 مؤسسةالإيواء داخل العمال فئات لمظهرمختلف تقييمك ما
730, 

 الإيواء مؤسسة في الأخرى الخدمات عتمال عتن رضاك مدى ما

 (إلخ... الحراس،)
726, 

 المطاعتم في الطباخين مهارات عتن رضاك مدى ما
713, 

 الطعام تقديم عتلى المشرفين العمال لأداء تقييمك ما
712, 

 وشكاويك لإنشغالاتك المطعم مسيري إستجابة عتن رضاك مامدى
707, 
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 المطاعتم في العمال أناقة و نظافة مستوى في مارأيك
713, 

 المطاعتم عتمال قبل من افةوالضي الترحيب مستوى عتن راض أنت هل
711, 

 الحموية الهياكل في العلاج وأداءعتمال لمهارات ماتقييمك
715, 

 لحموية المؤسساتا في الإستقبال عتمال وأداء سلوك عتن رضاك مامدى
719, 

 الحموية الهياكل تسيير عتلى المشرفين لأداء تقييمك مامدى
711, 

 الحموية المؤسسات في النظافة أداءعتمال عتن مامدىرضاك
727, 

 الحموية المؤسسات في العمال فئات لمظهرمختلف ماتقييمك
730, 

 قمت التي الحموية السياحية الوجهة في السياحية تجربتك لمجمل إيجابي تقييمك

 بزيارتها
709, 

 المستقبل في الحموية السياحية الوجهة زيارة إعتادة في نية لديك
720, 

 كانت التي الدوافع نفس اتجددت إذ لك الأول يلالبد السياحية الوجهة هذه ستكون

 ,724 لها زيارتك وراء

 السياحية الوجهة لهذه المقبلة للزيارة متشوق أنت
712, 

 لمقبلة الرحلةالسياحيةا في لك الوجهةالخيارالمناسب تعتبرهذه
732, 

 

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

( المسطر عتليها أنه عتند 4)،(3)،(2)،(1ل الفقرات )يتضح من خلال الجدول أعتلاه أن ك

( عتلى 0.732،0.730،0.730،0.732حذفها فإن مقياس ألفا كرونباخ يتحسن وفق القيم )

. ‰ 2و عتلى العموم فإن وجودها لا يضعف المقياس كثيرا سوى ب ،الترتيب  

ى ثقة تامة نا عتلمما يجعل و بذلك نكون قد تأكدنا من صدق وثبات الاستبيان الموجه للدراسة

 بصحة الاستبيان و صلاحيته لتحليل النتائج و الإجابة عتلى أسئلة الدراسة.

    له من خلال الاستبيان قمنا بتفريغه و تحلي بعد جمع ثالثا: أساليب التحليل الإحصائي:

SPSSالذي يستعمل بكثرة       ماعتية البرنامج الإحصائي باسم الحزم الإحصائية للعلوم الاجت
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باط و إجراءات التحليلات الإحصائية بكافة أشكالها كالإحصاءات الوصفية و الارت في

يدة.و الانحدار مما يساعتد في فهم و تحليل المعلومات اللازمة من أجل اتخاذ القرارات الرش

 قد تم استخدام الأدوات الاحصائية التالية:

؛التكرارات المطلقة و النسب المئوية-  

)كاي مربع(؛  X² -لمعام   

؛معامل الارتباط بيرسون-  

؛الانحدار المتعدد-  

.تحليل التباين الأحادي لنموذج الانحدار-  
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.المبحث الثاني: دراسة و تحليل البيانات   

هداف و نقوم في هذا الإطار بدراسة البيانات و تحليلها من أجل استخلاص النتائج وفق الأ

ليل إجابات صائص العينة الديمغرافية إلى جانب تحالفرضيات الموضحة حيث يتم دراسة خ

 مفردات العينة عتلى العبارات الموجودة في الاستمارة.

 المطلب الأول: دراسة الخصائص الديمغرافية المتعلقة بالمستجوبين.

ة و المتمثلة في: تم استخدام القسم الأول من الاستبيان لتوضيح الخصائص الديمغرافية للعين

المهنة و الدخل الشهري. ،المستوى التعليمي ،الحالة العائلية ،السن ،الجنس  

يوضح الجدول التالي توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس.:الجنس: أولا   

توزيع مفردات العينة حسب الجنس (3-3الجدول رقم)  

    

الجنس                التكرارات             النسبة المئوية                    

68.2                     60ذكر                                             

31.8                      28أنثى                                             

100                       88المجموع                                        

  

SPSS 220 الب بناءا عتلى: من إعتداد الطالمصدر  

 فرد أي بنسبة  60مثلت فيهم الذكور  ،فرد 88يتضح من خلال الجدول أن حجم العينة بلغ 

أي فئة الذكور هي الغالبة في  ℅ 31.8  أي بنسبة28في حين بلغ عتدد الإناث  ، %68.2 

 أفراد العينة .

الجدول  فئات حسب متغير السن موضحة في 5تم تبويب مفردات العينة إلى  ثانيا: السن:

 التالي: 
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توزيع مفردات العينة حسب السن (4-3الجدول رقم )  

 

 

 

 

 

 

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

و هي    ℅ 46.6يتضح من الجدول التالي أن النسبة الغالبة المشاركة في حجم العينة بلغت 

يحة     تليها من حيث الترتيب نسبة جد معتبرة للشر ،(40-30تمثل الشريحة العمرية )

ين     ح نسبا جد ضئيلة تراوحت ببقية الشرائ في حين سجلت ℅ 38.6بنسبة ( 20-30)

عتلى الترتيب. ℅4.5 ،℅5.7 ،℅ 4.5  

ائلية.يوضح الجدول أدناه توزيع مفردات العينة حسب الحالة العثالثا: الحالة العائلية:   

توزيع مفردات العينة حسب الحالة العائلية (5-3الجدول رقم )  

الحالة العائلية       التكرارات       النسبة المئوية                                       

46.6                 41أعتزب                                         

53.4                 47متزوج                                                           

100                 88المجموع                                      

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

 و عتددهم  من خلال الجدول أعتلاه نستخلص أن العينة المستجوبة تتكون من فئة المتزوجين

. ℅ 46.6في حين تمثل النسبة المتبقية العزاب بنسبة  ،℅ 53.4أي بنسبة 47   

 

 

 

 Fréquence Pourcentage السن         

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 4،5 4،5 4،5 4 20 من قل أ   

20 -30      34 38،6 38،6 43،2 

30-40   41 46،6 46،6 89،8 

40-50   5 5،7 5،7 95،5 

50-60   4 4،5 4،5 100،0 

Total      88 100،0 100،0  
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مستوى  ذاتعينة الدراسة مجموعة كبيرة من المستجوبين : تضم :المستوى التعليميبعاار

كما يوضحه الجدول التالي: ،تعليمي عالي  

توزيع مفردات العينة حسب المستوى التعليمي (6-3الجدول)  

 

 Fréquence Pourcentage المستوى التعليمي  

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 3،4 3،4 3،4 3 ابتدائي          

 20،5 17،0 17،0 15 اساسي         

 54،5 34،1 34،1 30 ثانوي          

 86،4 31،8 31،8 28 جامعي        

 100،0 13،6 13،6 12 عتليا دراسات  

       Total   88 100،0 100،0  

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

يملكون مستوى  88ه يتضح أن أغلبية مفردات العينة و عتددهم من خلال الجدول أعتلا

.  ℅31.8تليها المستوى الجامعي بنسبة  ،من مجموع أفراد العينة ℅34.1ثانوي بنسبة 

فهم يتوزعتون بين  ℅34بالنسبة لباقي مفردات العينة الذين يمثلون في مجموعتهم حوالي 

فلهم  ℅ 6،13سبة المتبقية الممثلة بـ في حين الن ℅17و الأساسي بـ  ℅4،3الإبتدائي بـ 

.مستوى دراسات عتليا  

أصحاب المهن  ،عتمال ،تجار ،تتباين مهن أفراد العينة من موظفين خامسا: المهنة:

ي:كما يوضحه الجدول التال ،متقاعتدين و حتى بدون مهنة ،الأخرى كما نجد فيهم طلاب  
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هنةتوزيع مفردات العينة حسب متغير الم (7-3الجدول)  

 Fréquence Pourcentage المهنة     

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 10،2 10،2 10،2 9 مهنة بدون     

 19،3 9،1 9،1 8 طالب       

 58،0 38،6 38،6 34 موظف       

 78،4 20،5 20،5 18 تاجر        

 83،0 4،5 4،5 4 يومي عتامل   

 95،5 12،5 12،5 11 اخرى مهن   

 100،0 4،5 4،5 4 متقاعتد     

       Total  88 100،0 100،0  

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

من مجموع  ℅38.6يلاحظ من الجدول أعلاه أن أغلبية مفردات العينة هم موظفين و يمثلون 

و  ،℅5،12لأخرى بـ ثم بعد ذلك ذوي المهن ا ،℅20.5يليها التجار بنسبة  ،عينة الدراسة

 ،℅ 2،10متقاعد بنسبة  ،عامل يومي ،طالب ،تتوزع باقي مفردات العينة بين: بدون مهنة

.على التوالي ℅4.5 ،℅4.5 ،℅9.1  

أدناه:  يتباين الدخل الشهري لأفراد العينة و هذا ما يوضحه الجدول سادسا :الدخل الشهري:  

ر الدخل الشهريتوزيع مفردات العينة حسب متغي (8-3الجدول )     

 

 

 

 

 

SPSS 220 : من إعتداد الطالب بناءا عتلىالمصدر  

 

 

 Fréquence Pourcentage الدخل الشهري      

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

 13،6 13،6 13،6 12 18000 من اقل      

18000-28000   10 11،4 11،4 25،0 

28000-38000    29 33،0 33،0 58،0 

38000-48000    19 21،6 21،6 79،5 

48000-58000    10 11،4 11،4 90،9 

 100،0 9،1 9،1 8 58000 اكثرمن  

Total          88 100،0 100،0  
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 الدراسة ث: اختبار الفرضيات ومناقشة نتائجالمبحث الثال   

  المقدمة وذذا ختتف  التتاج  المتول  للياا في الدراةة نقوم ومن خلال المطالب المكونة لهذا المبحث اختبار الفرضيات المعتمدة في

 المطلب الأول: اختبار الفرضيات

 : العتصر البشري يؤثر الوجاة السياحية الحموية عفى قرار الساجح لإعادة زيارتها أولا: الفرضية الأولى

 رببا"ببرسةو"ب وبتضحح التتاج  من اجددول التاي:للإجابة عفى الفرضية الأولى مح  الدراةة ،لثباتها أو نفياا نستعم  معاملات الا

 معاملات الارببا" بين محاور الدراةة (32-3الجدول رقم )                              

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,329 ,111  2,976 ,004 

Q5 -,127 ,099 -,130 -1,272 ,007 

Q6 ,138 ,127 ,118 1,084 ,041 

Q7 ,264 ,100 ,295 2,640 ,010 

Q8 ,288 ,107 ,278 2,683 ,009 

a. Variable dépendante : Q9 

 .spss220:من اعداد الطالب بتاءا عفى  المصدر                    

  أ" لفعتصر البشري علاقة اربباطية ذات دلالة لحصاجية لأ":يتحح من خلال اجددول أعلاه 

‹0.05  xi sig  0.035.9=(، حيث(αsig  

)=0.0018.9α, sig( )=0.0167.9α)=0.033, sig (6.9αSig( 

 أ" لفعتصر البشري علاقة مؤثرة عفى قرار الساجح لإعادة الزيارة.ثبت لحة الفرضية والتي مفادها ي وهذا ما

 : أفراد المجتمع المحي  أهم عتصر مؤثر عفى قرار الساجح لإعادة زيارة الوجاة الحموية.ة الثانيةثانيا: الفرضي

 ENTERللإجابة عفى هذه الفرضية ، أثباتها أو نفياا ةتعمد للى اختبارها باةتعمال نموذج الانحدار المتعدد وفق طريقة 

 وبتضحح التتاج  من خلال المعادلة التالية:

α+8Q +0.2887Q +0.2646+0.138Q50.127Q-Q=0.329 

=0.629                           2R 
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 مع العفم أ":

N =88 

5Q أفراد المجتمع المحي = 

6Qالأفراد العامفين في هياذ  الإيواء = 

7Qالأفراد العامفين في هياذ  الطعام = 

8Qالأفراد العامفين في الهياذ  الحموية = 

9Qلوجاة الحموية مستقبلا.= نية اجديب في لعادة زيارة ا 

يتحح من خلال المعادلة أعلاه أ" ذ  من المحور السادس والسابع والثامن لهم علاقة طردية من حيث التأثرس عفى الوجاة 

، عفى التواي، في حين بفغت نسبة تأثرس المحور الخامس 28.8، %26.4، % 13.8السياحية، حيث بفغت نسبة التأثرس : 

ا يفسر غياب الوعي لدى الساجح لثقافة الاحترام والتواضع الممارس من قب  أفراد المجتمع المحي  ، ، عكسيا، وهو م12.7%

لدى الساجح لثقافة الاحترام والتواضع الممارس من قب  أفراد المجتمع المحي ، وعفيه وبالمقارنة بين درجات التأثرس بين العتالر 

 5Q 6;Q ; 7Q 8,(Q(البشرية الفاعفة

لحضة الفرضية الثانية والتي مفادها أ" العتصر المحي  هو أهم عتصر مؤثر، وعفيه فالعتصر الفاع  الأذثر هو عتالر فإنتا نرفض 

 .%32.9أخرى عشواجية غرس متمثضفة في العتصر البشري تمثض  نسبة فاعفيتاا مجتمعة 

 دار المتعددة ذالتاي:للانح (ANOVA)ولتوضيح لحضة التموذجة الكفية نورد جدول تحفي  التباين الأحادي 

 للانحدار المتعدد ANOVA( تحفي  التباين الأحادي 33-3الجدول )           

 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,174 4 ,044 6,913 ,000b 

Résidus ,522 83 ,006   

Total ,696 87    

a. Variable dépendante : Q9 

b. Prédicteurs : (Constante), Q8, Q6, Q5, Q7 

 .spss220من اعداد الطالب بتاءا عفى  المصدر  :                  
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 الدراسة.نتائج مناقشة المطلب الثاني : 

                                                                                                                   بعد زيارتها.      لحمويةا بالوجهة السياحيةنتائج مستمدة من تقييم المجيب للعنصر البشري المقيم و العامل  اوّلا:

 بولضفتا وبالاعتماد عفى المتغرسض الديمغرافي باجدتسب للى:بالنسبة لأفراد المجتمع المضيف : -1

فة ةكا" الوجاة السياحية الحيويةب، نجد أ" اذبر اةتجابة لهذا المحور  :بما مدى رضاك عن برحيب وضيابالنسبة للعبارة الأولى -

ذا" بدرجة الرضا التام ثم الرضا لك  من الذذور و الإناث وهذا ما يشرس بصفة عامة وليست ذفية للى الرضا عن طريقة برحيب 

 وضيافة ةكا" الوجاة السياحية.

وبعاو" السكا" معك أثتاء بالزيادةب نجد أ" نسبة المشارذة الذذرية التي  : بما مدى رضاك عن لرشادبالنسبة للعبارة الثانية -

لدرجة راض عتد  %19.3لفمحايد في حين بفغت نسبة  %11.4و بـــ %47.7بفغت فياا درجة راض بــ:  %68.2بفغت 

ر أم لناث عن لرشاد لدرجة راض تماما وهذا دلي  عفى رضا المستجوبين ةواء ذانوا ذذو  %8و بــ  %31.8الإناث من مجم  

 وبعاو" السكا" معام أثتاء الزيارة.

به  أنت راض عن الثقافة السياحية لدى ةكا" المتطقة التي قمت بزيارتها ب نجد أ" نسبة المشارذة  بالنسبة للعبارة الثالثة: -

لدرجة  %5.7وبـــ  %20.5بــ بفياا درجة محايد  %31.8احتفت فياا درجة راض المرببة الأولى بـــ %68.2الذذرية التي بفغت 

ذك  وهذا يشرس للى ضع  الثقافة السياحية لدى ةكا" المتطقة   %52.3محايد وهذا ما يشرس للى الرضا التسبي عموما بتسبة 

 التي تم زيارتها.

لدرجة محايد  %30.7: بما بقييمك لتفاعفك وعلاقتك مع السكا" المحفيين أثتاء الزيارة بنجد نسبة أما عن العبارة الرابعة -

لدرجة راض تماما أما بالتسبة للإناث فكانت اذبر نسبة فياا هي  %12.5لدرجة راض ثم  %22.7بالتسبة لفذذور بفياا 

ذانت   %45.5لدرجة راض تماما ، وهذا يعني أ" نسبة  %6.8لدرجة راض ولم بتعدى  %9.1لدرجة محايد وبــ  14.8%
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لدرجة راض ، مما يدل عفى أ" العلاقات والتفاع  مع السكا" المحفيين أثتاء  %31.8لدرجة محايد )لمجموع الذذور والإناث( و 

 الزيارة ذانت محتشمة .

بما مدى رضاك عن حفاظ أه  المتطقة عفى قيمام وألالتام بنجد أ" نسبة المشارذة الذذورية  فيما يخص العبارة الخامسة: -

 %36وعرفت هابين الدرجتين نفس التربيب عتد الإناث بتسبة  %21.6وبدرجة محايد بــ  %27.3احتفت فياا درجة راض بــ 

فاي لذا ما قورنت بدرجة محايد التي بفغت  %40.9بالتسبة لفثانية، أي بصفة عامة ولجماليا بفغت درجة الرضا  %28للأولى و 

31.8%. 

فتا و بالاعتماد عفى المتغرسض الديمغرافي : بولض  بالنسبة للأفراد العاملين في هياكل الإيواء في الوجهة السياحية الحموية -2

 بالسنبأ"ض:

تمث  درجة محايد وهي تمث  الربع أي نسبة معتبرة  %25من المستجوبين بولفوا لفرضا فما فوق للا أ"  %73.9:الاولىالعبارة  -

 لا بد من تحويفاا لدرجة الرضا أو أذثر.

ين أجابوا بالرضا التام لأداء عمال العتاية بالغرف وبتظيفاا للا أ" من المستجوب %76.9:عفى الرغم من أ" العبارة الثانية -

 ذا" ردهم بمحايد وهي تمث  ذذلك الربع وهي نسبة معتبرة لابد من العم  عفى تحويفاا لفرضا أو أذثر .  20,5%

ذ  الإيواء للانشغالات تمث  درجة محايدة وهي معتبرة جدا ودلي  عفى أ" اةتجابة مسرسي هيا % 36,4نسبة  الثالثة:العبارة -

 38.6:بفغت التسبة الاجمالية لدرجة محايد الرابعةالعبارة  -المختففة لفمستجوبين لم بكن في المستوى المتوقع .                   

و هي بفوق درجة الرضا و هذا دلي  عن عدم رضا المستجوبين و بتسبة معبرة لمظار ختتف  فئات العمال داخ  مؤةسة %

 .الإيواء

: أما عن عمال الخدمات الأخرى في مؤةسة الإيواء نجد هي الأخرى بعرف درجة الحياد فياا المرببة الأولى بـ الخامسةالعبارة  -

 لم يصفوا لدرجة الرضا عن أداء عمال الخدمات الأخرى. %48,4أي ما يعادل  42%

: وبالاعتماد عفى المتغرس الديمغرافي ب الحالة لحمويةبالنسبة للأفراد العاملين في هياكل الإطعام في الوجهة السياحية ا -3

 العاجفيةبنجد ا"ض: 

عرفوا الرضا للا   %69,4من المستجوبين عبروا عن رضاهم التام لماارات الطباخين في المطاعم أي   %48,9 الاولى:العبارة -

 لأطعمة لإرضاء أذبر نسبة ممكتة متام.مثفت نسبة الحياد لذا لابد من محاولة لرضاء التزلاء والتتويع في ا  %26,1أ" 
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 %21,6من المستجوبين عبروا عن رضاهم التام عن أداء العمال المشرفين عفى بقديم الطعام للا أ"   %78,1 الثانية:العبارة -

 لم يعرفوا هذا الشعور وهي نسبة الربع لذا لابد من بدريبام عفى حسن التعام  والبشاشة عتد بقديم الطعام.

عبروا عن عدم الرضا   %34بالتسبة لدرجة اةتجابة مسرسي المطعم لانشغالات وشكاوي التزلاء نجد أ" نسبة  الثالثة:رةالعبا -

 والحياد وهذا يشرس للى ضع  مستوى الاةتجابة لانشغالات التزلاء مما يؤثر ةفبا عفى الوجاة السياحية في المستقب .

لدرجة  الم يصفو % 46,6حول مستوى التظافة وأناقة العمال في المطاعم نجد أ"  بالتسبة لدرجة الاةتجابة الرابعة:العبارة  -

 وهي ذبرسة جدا مما يؤثر ةفبا عفى المطاعم.  %50الرضا أي نسبة بقارب ال

من المستجوبين عبروا عن الرضا والرضا التام عن مستوى الترحيب والحيافة   %60,3عفى الرغم من نسبة  الخامسة:العبارة  -

لم يعرفوا هذا الإحساس وهي نسبة ذبرسة لابد من تخفيحاا للى أدنى مستوى، خالة وأ"  %39,7ب  عمال المطاعم للا أ" من ق

 .%35,2درجة محايد بفغت فياا 

وبالاعتماد عفى المتغرس الديمغرافي بالمستوى بالنسبة للأفراد العاملين في الهياكل الحموية في الواجهة السياحية الحموية : -4

 تعفيمي ببولضفتا للى أنضه: ال

: فيما يخص بقييم ماارات وأداء عمال العلاج في الهياذ  الحموية، فعفى الرغم من التعبرس عن الرضا أو أذثر بدلا العبارة الأولى -

 من بوجه المستجوبين نحو عدم الرضا.

من المستجوبين عبروا عتاا بالرضا   %83نجد أ"  : بالتسبة لسفوك وأداء عمال الاةتقبال في المؤةسات الحمويةالعبارة الثانية -

لم يعرف المستجوبين هذا الشعور ونأم  الرفع من ةفوك وأداء هؤلاء العمال لتوجيه عفى الأق    %17والرضا التام لتبقى نسبة 

 المتمثفة في درجة محايد نحو الرضا أو الرضا التام.  %13,6نسبة 

تمثفت في الرضا والرضا التام   %59,9قييم اداء المشرفين عفى بسيرس الهياذ  الحموية نجد أ" : أم فيما يتعفق بتالعبارة الثالثة -

وهي نسبة جد معتبرة لابد من   %37,5لم يعرفوا هذا الإحساس خالة وأ" درجة محايد بفغت فياا   %42في حين نجد بقريبا 

 التزلاء. العم  عفى رفع أداء المشرفين لفرفع من مستوى الأداء لتحقيق رضا

لفرضا والرضا التام للا أ" %63,6: نجد نسبة الاةتجابة عن أداء عمال التظافة في المؤةسات الحموية بفغت العبارة الرابعة -

 مثفت درجة محايد، فلابد من الرفع من مستوى الأداء لتحقيق رضا التزلاء.% 34,8نسبة 
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غرس راضيين عن مظار   %40,9 المؤةسات الحموية نجد أ" نسبة بالتسبة لمظار ختتف  فئات العمال في العبارة الخامسة: -

 ختتف  العمال وهذا قد يؤثر ةفبا عفى جفب الزباجن.

 

 

 

 

 

                                                     .                                                          مستقبلا نتائج مستمدة من نتائج إجابات المجيب بخصوص نية إعادة زيارة الوجهة الحموية: ثانيا

 بولضفتا وبالاعتماد عفى الدخ  الشاري للى:

: بالتسبة لفتقييم لمجم  التجربة السياحية في الوجاة السياحية الحموية التي تمت زيارتها ذانت نسبة الاةتجابة العبارة الأولى -

لم بكن ذذلك حيث بفغت درجة محايدة  %38,7ق بشدة في حين نجد نسبة موزعة بين الموافق والمواف  %61,3بالإيجاب 

 . %5,7وعم الموافقة   33%

  %79,6: أم عن التية في لعادة زيارة الوجاة السياحية الحموية في المستقب  عرفت نسبة موافقة وموافقة بشدة العبارة الثانية -

ا لابد ووفقا لفمتغرس الديمغرافي في بالدخ  الشاريب العم  عفى تمث  درجة محايد، لذ  %19,3وهذا مشجع ولكن نجد نسبة 

 لعادة درجة التظر في الأةعار )الإقامة، الخدمات،...( لتشجيع هؤلاء لإعادة الزيارة.

نسبة فيما يخص ذو" الوجاة السياحية هي البدي  الأول لذا تجددت نفس الدوافع التي ذانت وراء زيارتها نجد أ"  العبارة الثالثة: -

وهي نسبة معتبرة لابد من لعادة التظر في ذ  ما يؤثر   %31,8تمث  الموافقة والموافقة بشدة لكن ببقى درجة محايد تمث    67%

 فيام ةفبا )وفق معيار الدخ  الشاري( لكسبام المرة المقبفة. 

ليست ذذلك % 39,8هذا يعني أ"   %60,2: نجد نسبة الاةتجابة لهذه العبارة بموافق وموافق بشدة بفغت العبارة الرابعة -

فيما يتعفق بالتشوق لفزيارة المقبفة لهذه الوجاة السياحية، وهذا ما يعادل أذثر من نص  الفئة الأولى، ففقدانهم خسارة ذبرسة لذا لم 

 نحاول العم  عفى جذبهم وتحسين ذ  الظروف ولعادة التظر في الأةعار المطبقة.
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لكو" هذه الوجاة هي الخيار المتاةب في الرحفة   % 53,5ةتجابة بالموافقة والموافقة بشدة ذانت : نسبة الاالعبارة الخامسة -

وهي نسبة مربفعة بعد   %38,6أجابوا بالرفض أو الحياد وتمث  هذه الأخرسة نسبة   %46,5السياحية المقبفة لكن بالمقاب  نجد 

 خسارة ذبرسة لفوجاة السياحية.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 صة :خلا
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بطرضقتا في هذا الفص  الأخرس الى دراةة ميدانية في الوجاة السياحية الحموية و التي تمضت لفتأذد من أهمية العتصر البشري فياا و 

بقييم المستجوبين جدودة الخدمات المقدمة و مدى رضاهم عتاا، و ذلك من خلال بوجيه اةتمارة بحث موجضاة لفمستجوبين و 

 يق التكرارات و التسب المئوية، و تمض الخروج ببعض التقا" نذذر متاا:تحفي  البيانات عن طر 

اثبات لحضة الفرضية الأولى و نفي الفرضية الثانية لذ ببينض وجود علاقة مؤثرة بين العتصر البشري و قرار الساجح لإعادة الزيارة و  -

 أ"ض العتصر الفاع  الأذثر هو عتالر أخرى عشواجية غرس هو ما يؤذد لحة الفرضية الأولى, أما الفرضية الثانية فقد بولضفتا الى

 متمثضفة في العتصر البشري و هذا ما يؤذد عدم لحة أو نفي الفرضية الثانية. 

ةواء فيما يتعفق بأفراد المجتمع المحي  أو الأفراد العامفين في هياذ  الإيواء أو  -بصفة عامة  -درجة رضا الساجح لم بكن ذبرسة  -

طعام أو في الهياذ  الحموية في الوجاة السياحية الحموية،خالة و أ" نسبة معتبرة من المستجوبين عزفت عن التعبرس عن هياذ  الإ

 رأياا .
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بها  الارتقاءئيسيا في تنمية و تطوير المجتمعات و رلاشك أن السياحة تلعب دورا مهما و

بل و تمثل شريانا أساسيا بين العالم و المنطقة عبر مساهمتها ،اقتصاديا و ثقافيا و اجتماعيا

 ،أساسيه عائم و ذلك من خلال توفير و تعزيز د،الواضحة في تحقيق التنمية الاقتصادية 

رد النقد الأجنبي و دعم أداء ميزان المدفوعات و تشجيع الطلب على المنتجات منها موا

و كذلك توفير فرص العمل  ،المحلية من مختلف القطاعات الزراعية و الصناعية و الخدمية

و تحسين صورة المجتمعات و دعم تواصلها مع المجتمع الدولي و تمهيد الطريق للمزيد 

ج تفإن السياحة تعد مزيجا فريدا لمن،؛ بالإضافة الى ذلكمن التعاون في مختلف المجالات

متنوع من السلع و الخدمات و المعارف يرتبط بحقائق الجغرافيا و الطبيعة و التاريخ 

الحضاري و الثقافي و كذلك الإنجازات المعاصرة و الإمكانات المادية و البشرية لتصبح 

ل ما سبق و ترجمته في صورة جمالية السياحة بمفهومها الحديث )منتجا شاملا(  يعكس ك

متكاملة تخاطب الوجدان و قلوب السائحين قبل عقولهم. و يعد التسويق السياحي من 

ية بشكل ياحية بشكل عام و المؤسسات السياحاسية التي تعتمد عليه الدول السسلعناصر الاا

ياحة لن تنجح إلا و عليه فصناعة الس،خاص من أجل زيادة التدفقات السياحية الوافدة إليها

صناعة  آلياتد و الذي يعتبر الحلقة الأهم التي تحكم مسار و من خلال تسويق سياحي جي  

 السياحة. 

السياحية في المقام الأول إلى زيادة الإقبال على خدماتها التي تحقق رغبات  المنشآتتهدف 

ياحية يقومون و هذا يجعل العاملون في مجال تسويق الخدمات الس ،و متطلبات السائحين

و ذلك لأن الهدف الأساسي من تسويق  ،بتحليل حاجاتهم لإشباعها و موافاة رغباتهم

رف على حاجات و رغبات جمهور السائحين و الخدمات السياحية يقوم في البداية على التع  

في النهاية تحقيق تلك الرغبات و الحاجات للوصول الى أفضل وسيلة ممكنة لرضا 

بح من الضروري الاهتمام بدراسة سلوك السائح من أجل القيام بالجهود لهذا أص  ،الضيوف

زمة لتعريفه بالخدمات المعروضة و ابراز مواصفاتها و مزاياها و المضمون المنفعي اللا  

 اتخاذه هذه الخدمات و الحاجات التي يمكن أن نلبيها و من ثم دفع السياح إلى يالذي تحتو

حة و هذا لا يتحقق إلا من خلال تصميم مزيج تسويقي يتناسب قراراتهم بزيارة الوجهة السيا

 مع التغيرات المستمرة التي تواجه تلك الاحتياجات و الرغبات.

 ،و يتوقف نجاح السياحة وتطورها في أي بلد على مدى إرضاء السياح عند زيارة هذا البلد

و عدم  مى ترحيبه بهو ركنا هاما من رضا السياح يرتبط بسلوك المواطن تجاه السياح و مد

 السائحاستغلال الزائرين. و تنبع هذه الأهمية من الانطباع و الذكريات التي يأخذها معه 

و الأهم من ذلك قيامه بنقل هذه التجربة و إيجابياتها إلى ،حيث يعتبر عميل مرتقب مستقبلا 

و على ،ل الأثر ا يمثل أكبر أنواع الدعاية تأثيرا و هو ما يعرف بانتقاأهله و معارفه مم  

بحيث يمثل عامل طرد و يقلل من فرص  ،العكس عند الإساءة للسائحين من أفراد المجتمع

بر ركيزة تزيادة الجذب السياحي إلى البلد. فدرجة الوعي السياحي في ثقافة مواطنينا تع
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أساسية و ضرورية و هامة لتطوير صناعة السياحة و تنعكس نتائجها في النهاية إيجابيا و 

 ،ةلبيا على درجة الإقبال على السياحة و استمرارية الحركة السياحية الداخلية و الخارجيس

 ورة العامة للمجتمع لدى السائح الأجنبي.و تشكل جزءا مهما في تكوين الص

نما يتعداها الى فعملية تطوير السياحة لا يتوقف مسارها على القطاعين العام و الخاص و ا  

عتباره العنصر الأساسي و المهم في عملية صناعة السياحة من جهة الفرد داخل المجتمع با

و معيارا حقيقيا للرضا و التقدم الحضاري للمجتمع من جهة أخرى .فالسياحة مرتبطة 

  إذا شملها اهتمام المجتمع ككل . فالسياحة بسلوكيات الأفراد و لن تنهض و تزدهر الا  

ل هذا يتعين على المسؤولين بالمنظمة أن يوجهوا لأج ،قضية مجتمع لتحقيق التنمية الشاملة 

معظم موارد المنظمة للاستثمار في رأس المال البشري و تنميته من خلال وضع نظام 

على  التعليم و التدريب الجيد و التحفيز الذي يحث   ،تسيير محكم يعمل على الاختيار السليم 

فالعنصر  ،ضع قواعد للتقييم الفعالو ي ،الابداع و يخلق الرغبة في العمل بجدية و التزام

البشري إذا أحسن توجيهه و تسليحه بالعلم و المعرفة البناءة سيضمن تحقيق الأهداف 

ها من تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في إطار بنية أعمال و يمكن   ،الإستراتيجية للمنظمة 

 ر.ر و التطو  سريعة التغي  

و بعد اختبارنا لمدى صحة ،لشاملة لجوانب الموضوعفي إطار الإحاطة ا : دراسةنتائج ال

و ذلك على المستويين النظري و التطبيقي نوجزها ،توصلنا إلى النتائج التالية،الفرضيات

 فيما يلي :

ل إليها من خلال دراستنا التوص   يمكن حوصلة النتائج التي تم  أولا:نتائج الدراسة النظرية: 

 النظرية للموضوع فيما يلي: 

السياحة ظاهرة اجتماعية و اقتصادية تشمل كل النشاطات المرتبطة بالسفر و الترفيه  تعد-1

 سائح.و الاستجمام و التعلم و ذلك حسب غرض كل 

التكامل و الترابط بين عناصر الخدمة السياحية .فالبرنامج السياحي هو برنامج متكامل -2

 فالإقامة صول الى منطقة الزيارة ده ثم الويرتبط مع بعضه البعض منذ انتقال السائح من بل

فكل هذه المراحل تشمل  ،جها الى  بلده ثانية و الاعاشة بها الى أن يغادر الدولة السياحية مت  

خلل يحدث في أي  فأي   ،رت عليها كلهاصلة بحيث إذا انقطعت احدى حلقاتها أث  تشكيلية مت  

رنامج السياحي ككل و على مرحلة من مراحل الخدمة السياحية يؤثر بشكل كبير على الب

 سمعة الدولة السياحية بشكل عام .

إذ يقوم  ،يعتبر التسويق السياحي من المحددات الأساسية لتنمية و تفعيل قطاع السياحة-3

بدراسة و تحديد رغبات السياح و تحريك دوافعهم السياحية من خلال تعريف السائح 

 الدولة و دفعه الى زيارتها.بالقدرات و المقومات السياحية التي تتمتع بها 
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و  ان التقصير في أداء الخدمات بالمستوى المطلوب يؤثر على سمعة المرفق السياحي-4

كد مدى الحاجة إلى تطوير مهارات العاملين و كفاءتهم في المنشأة السياحية ككل و هذا يؤ

 قق رضا السياح .كل الذي يحتقديم الخدمات و لكافة المستويات الادارية و التشغيلية و بالش  

فعلى الرغم من  ،بالأداء السياحي للارتقاءيعد العنصر البشري من الركائز الأساسية -5

أن هذه  خيرة لتطوير الموارد البشرية الآالجهود المبذولة في قطاع السياحة في السنوات الأ

القدرة الجهود سوف تظل محدودة النتائج ما لم يواكبها الرفع من كفاءة العنصر البشري و 

ا يضمن رفع مستوى على استيعاب التطورات المتلاحقة في مجال الخدمات السياحية مم  

 السياحية. المنشآتالبشرية في  استثمار للمواردتقديم الخدمة السياحية و تحقيق أفضل 

رات م فيه عوامل و متغي  به الغموض و تتحك  من خلال البحث أن سلوك السائح يشون تبي  -6

تبلورة بشكل واضح يمكن الاستدلال عليها بصعوبة بفعل عوامل التقدم عديدة و غير م

 التكنولوجي و زيادة حركة السياحة و السفر العالمي.

تعتمد خصوصية العمل في المؤسسات السياحية على أصول التعامل مع الضيوف و -7

ل كسب السياح و الذي يؤثر على اختيار الوجهة السياحية و العودة اليها و هذا من خلا

رضاهم و تلبية احتياجاتهم المتنوعة و الذي يعتبر الهدف رقم واحد بالنسبة للإدارة السياحية 

 و مقياس نجاحها.

ل إليها من خلال يمكن حوصلة النتائج التي تم التوص  ثانيا: نتائج الدراسة الميدانية: 

 دراستنا التطبيقية للموضوع فيما يلي: 

وجدنا أن نسبة مشاركة الذكور كانت نة غرافية للعي  من خلال دراسة الخصائص الديم-1

و معظم  ،أي فئة الذكور هي الغالبة℅ 31.8في حين بلغت النسبة عند الإناث  ℅68.2ب

كما أن نسبة المتزوجين بلغ  ،(40-30( و )30-20تتراوح أعمارهم بين ) المستجوبين

وى التعليمي أغلبهم و من حيث المست ،ابللعز   ℅ 46.6نة مقابل من حجم العي   ℅53.4

فين و أما عن مهنتهم فغالبية المستجوبين موظ   ،حاملين  لشهادة التعليم الثانوي و جامعيين

 (.48000-28000تجار تتراوح مداخيل معظمهم بين)

 :العامل بالوجهة السياحية بعد زيارتهاللعنصرالبشري المقيم و تقييم المجيب من خلال-2

 أن:  الديمغرافي "الجنس" على المتغير  بالاعتمادوجدنا :لمضيفبالنسبة لأفراد المجتمع ا -أ

المستجوبين لم يكونوا راضيين عن ترحيب و ضيافة سكان الوجهة السياحية  1/4 -

 الحموية.             

كان معهم أثناء روا عن رضاهم عن ارشاد و تعاون الس  من الذكور و الإناث عب   ℅67- 

و هي نسبة معتبرة.                                                               ℅15.9يد( الزيارة لكن بلغت درجة )محا
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روا بالرضا عن الثقافة السياحية لدى سكان المنطقة المزارة لكن درجة عب   ℅52.3-

 و هي نسبة تفوق الرضا التام. ℅30.7)محايد( بلغت 

ت المستجوبين مع السكان المحليين لم تعرف الرضا بالنسبة لتفاعلات و علاقا ℅52.7-

 .℅45.5أثناء الزيارة و بلغت درجة )محايد( فيها 

من المستجوبين لم  ℅37.4الحفاظ النسبي لأهل المنطقة على قيمهم و أصالتهم لأن -

 يعرفوا الرضا.

بالنسبة للأفراد العاملين في هياكل الإيواء في الوجهة السياحية الحموية و بالاعتماد  -ب

أن درجة )محايد( كانت معتبرة جدا تفوق في بعض نجد لمتغير الديمغرافي "السن" على ا

في هياكل العبارات درجة الرضا و هذا ما يؤكد عدم كفاية أو ضعف أداء عمال الاستقبال 

بالإضافة لاستجابة  ،عمال العناية بالغرف و تنظيفها مهاراتالإيواء و كذا في أداء و 

المختلفة للنزلاء التي لم تكن في المستوى المتوقع. لم  نشغالاتللامسيري هياكل الإيواء 

يعرف مظهر مختلف فئات العمال داخل مؤسسة الإيواء وضعية أحسن حيث بلغت درجة 

برة عن رضاهم و هذا دليل عن عدم تعبير المستجوبين و بنسبة معت ℅38.6)محايد( 

عن عمال الخدمات الأخرى في وضعية نجدها تقريبا عن مدى الرضا لمظهر العمال.نفس ال

مؤسسة الإيواء حيث احتلت درجة )محايد( المرتبة الأولى أي لم يكن الأداء في المستوى 

 .المنتظر

بالنسبة للأفراد العاملين في هياكل الإطعام في الوجهة السياحية الحموية و بالاعتماد على -ج

معتبرة لم تعرف الرضا عن مهارة المتغير الديمغرافي "الحالة العائلية" استخلصنا أن نسبة 

و هذا دليل على عدم أخذ رغبات النزلاء في  ℅30.1في المطاعم أي بنسبة  الطباخين

لم يعرفوا حتى الرضا فيما يخص أداء  ℅20كما أن نبسة تتجاوز  ،الاعتبارالطهي بعين 

و شكاوي  ري المطعم لانشغالاتمسي   استجابةأما مدى  ،العمال المشرفين على تقديم الطعام

منهم. لم يكن مستوى نظافة و أناقة العمال ℅ 34النزلاء لم تكن في المستوى المنتظر لـ 

لم يكونوا راضين عنها و هذا ما قد  ℅46.6في المطاعم على أفضل حال حيث نسبة 

كما نجد أن نسبة كبيرة لم  يجعل النزلاء يغادرون هذه المطاعم و البحث عن أخرى أفضل.

      ℅39.7فمن بين  ،عن رضاهم لمستوى الترحيب و الضيافة من قبل عمال المطعم ارويعب  

 ،تمثل درجة محايد ℅35.2محايد( نجد أن  ،غير راض ،) موزعة بين غير راض تماما

 فعدم تحسين مستوى الضيافة في المطاعم قد يفقدهم لزبائن بصفة نهائية.

حية الحموية و بالاعتماد وية في الوجهة السياالهياكل الحم بالنسبة للأفراد العاملين في -د

نجد أنه و على الرغم من النسبة المعتبرة  "على المتغير الديمغرافي "المستوى التعليمي

لم  ℅21.6 أن للرضا و الرضا التام لمهارات و أداء عمال العلاج في الهياكل الحموية إلا  



                        خاتمة                        
 

130 
 

السياحية  نحو هذه الوجهاتيعرفوا هذا الإحساس خاصة و أن معظم النزلاء يتجهون 

من أجل العلاج. أما عن سلوك و أداء عمال الاستقبال في المؤسسات الحموية  بالضبط

بالنسبة لتقييم أداء المشرفين على تسيير الهياكل الحموية لم  ،℅83فكانت مرضية بنسبة 

الرضا تكن في المستوى المطلوب و المنتظر حيث بلغت نسبة المستجوبين الذين لم يعرفوا 

كما لم يكن تقييم مظهر مختلف فئات العمال في المؤسسات الحموية  ،℅42أو أكثر نسبة 

 ℅35.2الذين لم يعرفوا الرضا أن نسبة  ℅40.9على أحسن حال حيث نجد و من بين 

 مظهر العمال لتحقيق الرضا. لتحسينفالأمل موجود  ،موجهة لدرجة )محايد(

على المتغير  بالاعتمادو هة الحموية مستقبلا نية المجيب في إعادة زيارة الوج -3

الديمغرافي "الدخل الشهري" إستخلصنا أن نسبة مهمة كان تقييمها إيجابي لمجمل التجربة 

تمثل  ℅33 أن نسبة معتبرة قدرت ب السياحية في الوجهة السياحية التي تم زيارتها إلا  

من إعادة الزيارة إلا  ℅79.6بول غم من قه و على الر  لنا إلى أن  كما توص   ،درجة )محايد(

من إعادة النظر في أسعار  لذا لابد ،أن هناك نسبة لا يستهان بها تمثل درجة )محايد(

الفنادق و الخدمات المقدمة بالوجهة السياحية لكسبهم بدلا من ضياعهم و ربما للأبد. و هذا 

افع التي دوا تجددت نفس الما تؤكده نسبة الاستجابة لجعل "الوجهة السياحية البديل الأول إذ

يمثلون درجة )محايد( و هي نسبة قد نخسرها  ℅31.8كانت وراء زيارتها" حيث نجد 

قة في الوجهة السياحية. كما عرفنا كذلك أن نسبة لولا يتم إعادة النظر في الأسعار المطب  

افقة و ليست متشوقة للزيارة المقبلة لهذه الوجهة السياحية )موزعة بين عدم المو ℅39.8

أما عن كون "هذه الوجهة هي ،و هذا دليل على أن الأداء كان أقل مما كان متصور المحايد(

لت عدم الإجابة الخيار المناسب في الرحلة السياحية المقبلة" نجد أن نسبة مرتفعة فض  

الأوضاع لكسبهم بدلا من  فالوضعية توحي بالقلق إذا لم يتم تصحيح و تحسين الظروف و

 ضياعهم.

ل اليها من خلال هذه الدراسة ارتأينا تقديم بناءا على النتائج سابقة الذكر المتوص   لتوصيات:ا

  التوصيات و الاقتراحات التالية:

العامة كالتالي: الاقتراحاتيمكن تقديم بعض التوصيات و أولا: توصيات عامة:   

                          ي.تثمين التراث السياحي عن طريق التعريف بمقومات الجذب السياحي الوطن -1

و العمل على تشجيع السياحة  ،الاستفادة من تجارب الدول الرائدة في السياحة-2

                                                                              الداخلية من أجل تقليص تدفق السياح المحليين إلى الخارج.

طاع و الباحثين احة و عوائدها ليس لدى أصحاب القلسيبأهمية ا تعميق الوعي -3

ما لدى المواطن العادي و العمل على دعم التكوين في المجال السياحي و فقط و إن  

                                                                                                  ي مختلف مراحله.فإدراج السياحة في منهاج التعليم 

دمة التي تنظمها امج السياحية المق  ود نظام للتغذية العكسية عن البرضرورة وج -4
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من أساليب معالجة المشاكل و  الاستفادةالمكاتب السياحية للفترات السابقة من أجل 

                                                                                                          الحوادث و تحديد  نقاط القوة و الضعف.

 لاستيعابرية العاملة في القطاع السياحي كيد على ضرورة تهيئة الموارد البشالتأ-5

سلوكيات السياح من خلال البرامج التدريبية المتخصصة بسلوك السياح بما يضمن 

                                                                     سن التصرف .حصول هذا الأخير على خدمات تفوق توقعاته من أجل إشعاره بح

الاستعانة بالكفاءة الأجنبية المتخصصة في ميدان تكوين العنصر البشري في -6

          المجال السياحي.

ا يتعلق برضا السياح بين الإدارة ماعتماد مبدأ المشاركة بالمعلومات و خاصة في-7 

             لعاملين.و ا

احترام أرائه تمام بالسائح و هتحسين مستوى الاستقبال من طرف الموظفين و الا -8

 .     هظرووجهات ن

شركات  ،الإيواء منشآتنوصي كافة الإدارات المتعلقة بالسياحة )إدارة الفنادق و  -9

خلال إقامة التعامل مع الضيوف و السياح من  بآداب الاهتمامالسياحة و الطيران( 

احيين و بمتابعة و دعم من قبل فة و منظمة يشرف عليها خبراء سيدورات مكث  

                    رة السياحة و المؤسسات التابعة لها.وزا

تشجيع العاملين على اشتراكهم في برامج التدريب و التطوير لرفع مستوى  -10

                                                                                              أدائهم و خاصة فيما يتعلق بخدمة السياح.

وضع برامج ترويجية للتعريف بالوجهة السياحية الحموية و الخدمات التي -11

                               تقدمها و التغييرات التي تحدثها.                                                                         

على النماذج  اعتماداالقيام بالبحوث الميدانية الخاصة بتقييم رضا العملاء  -12

العلمية الحديثة لمعرفة جوانب النقص في جودة الخدمات و تطويرها.                                                             

أهمية المحافظة على العملاء و ولائهم للمؤسسة و تحسيس العمال و الموظفين ب-13

            خدماتها.

القيام بدورات تكوينية و تدريبية للعمال و الموظفين للتعرف على آخر  -14

     المستجدات في المجال الإداري و التنظيمي و التكنولوجي و العلمي.                                                            

توظيف عمال و موظفين مؤهلين و ذوي قدرات عالية تتماشى و الوظائف  -15

 الممنوحة لهم لزيادة الأداء و تقليص الأخطاء.

 

 

 

 



                        خاتمة                        
 

132 
 

ل عليها في الدراسة تائج المتوص  ردا على الن  ثانيا: توصيات متعلقة بالدراسة الميدانية: 

 الميدانية نوصي بوجوب: 

لوجهة السياحية الحموية لجلب أكبر عدد من السياح.                تحسين و رفع الوعي لدى سكان ا-1

رفع الثقافة السياحية لدى سكان منطقة الوجهة السياحية .                                                 -2

                         وجوب الحفاظ على التراث و المعالم و القيم و الأصالة في الوجهة السياحية .- 3

الرفع من مستوى أداء العاملين في هياكل الإيواء سواء عن طريق تدريب و تكوين  -4

في هياكل الإيواء في الوجهة أو لرفع أداء و مهارات عمال العناية بالغرف  الاستقبالعمال 

                                                ري هياكل الإيواء مع الانشغالات المختلفة للنزلاء.       أو لطريقة تعامل مسي  ،و تنظيفها 

أنيقة و  بدلاتتحسين مظهر مختلف فئات العمال داخل مؤسسة الإيواء و ذلك باختيار -4

                                                                                                      متماثلة بالنسبة لكل العمال.

تنويع المأكولات و الطهي في المطاعم و هذا أخذا في الحسبان لرغبات النزلاء و -5

 .أذواقهم

                         ري المطعم بانشغالات و شكاوي النزلاء.                     مسي   اهتماموجوب -6

ن.                         بائالاهتمام بنظافة و أناقة العمال في المطاعم لجذب أكبر عدد ممكن من الز-7

                        رفع مستوى الترحيب و الضيافة من قبل عمال المطاعم.                        -8

رفع مهارات و أداء عمال العلاج في الهياكل الحموية لإرضاء النزلاء.                               -9

ل في المؤسسات الحموية .                                          تحسين سلوك و أداء عمال الاستقبا-10

العمل على الرفع من أداء المشرفين على تسيير الهياكل الحموية.                                       -11

             تحسين أداء عمال النظافة في المؤسسات الحموية.                                           -12

من مظهر مختلف فئات العمال في المؤسسات الحموية.                                        التحسين-13

 ل الشهرية للزبائن.إعادة النظر في ثمن الخدمات المقدمة أخذا في الحسبان المداخ-14

شاط السياحي و ما رب أكثر من مفاهيم النمحاولة للتق   هذا البحث ما هو إلا  أفاق الدراسة: 

نصر البشري للوجهة السياحية عف على مدى تأثير الو كذا التعر   ،عناصر  منيتعلق به 

قنا في تقديم و تحليل هذا البحث بالوجه و أتمنى أن نكون قد وف   ،على السائح بمعاودة الزيارة

قد  و أن نكون ،و دراسته بطريقة منهجية سليمة  الموضوعو الإلمام بجوانب  ،المرضي

ساهمنا و لو بالقليل في إثراء المكتبة العلمية التي لازالت محتاجة للمزيد من الدراسات و 

كما أن هناك نقاط بقيت غامضة يمكن أن تكون  ،البحوث ذات العلاقة بمضمون هذا البحث

                                                                                                                نقترح مجموعة من المواضيع للبحث مثل: طار و في هذا الإ ،لبحوث جديدة انطلاقة

                                         .-الجزائر ةحال-أثر تغيير سعر الصرف على الإيرادات السياحية -

                                           تطوير القطاع السياحي من خلال ضمان أمن و سلامة السياح . -
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                    تطوير القطاع السياحي في الجزائر من خلال زيادة الوعي بأهمية السياحة اقتصاديا. -

                                 تفويض السلطة للعاملين و أثرها على جودة الخدمات المقدمة في الفنادق. -

 و أهميتها في توفير الأمن و الاستقرار للسياح.الشرطة السياحية  -

ض أنني أدرك بأن هنالك بع إلا   ،وضوعجوانب الم رغم أنني سعيت للإلمام ببعض 

ل على إستلاء و هو دلي ،القصور و النقائص سواء في الجانب المنهجي أو المعلوماتي

 .رالنقص على جملة البش
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