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Résumé: 
 
    Cette étude a tenté de montrer la 
relation entre le comportement du 
consommateur touristique et la 
prestation des services touristiques à 
travers uneétude  au niveau des 
agencestouristiques de la wilaya de 
Batna. 
L’étude a révélé qu’il existe une 
corrélation statistiquement 
significative entre la prestation des 
services touristiques et le 
comportement du consommateur 
touristique. L’étude a présenté une 
série de suggestions en fonction des 
capacités disponibles. 
Les mots clés :le comportement du 
consommateur touristique, la 
prestation des services 
touristiques,lesagencestouristiques, 
entreprises de servicetouristique. 

 : الملخص

لعلاقــــة حاولــــت هــــذه الدراســــة إبــــراز ا

ـــــین ســـــلوك المســـــتهلك الســـــیاحیوالخدمات  ب

السیاحیة المقدمة من خـلال دراسـة میدانیـة 

 بالوكالات السیاحیة لولایة باتنة.

وقـــد توصـــلت الدراســـة إلـــى أن هنـــاك 

علاقــة ارتباطیــة ذات دلالــة إحصــائیة بــین 

كل منسلوك المستهلك السـیاحي والخـدمات 

السیاحیة المقدمة. وفـي ضـوء النتـائج التـي 

وصلت لها الدراسة تم تقـدیم مجموعـة مـن ت

 الاقتراحات حسب الإمكانات المتاحة.

الكلمـــات المفتاحیة:ســــلوك المســــتهلك 

الســـــیاحي، الخــــــدمات الســـــیاحیة المقدمــــــة، 

الوكــــالات الســــیاحیة، المؤسســــات الخدمیــــة 

 السیاحیة.



  د/حدة متلف                                                        مجلة العلوم الإنسانیة

  2017مارس  - جامعة محمد خیضر بسكرة                                         ج662

    مقدمة:

احتیاجات المستهلكین ومتطلباتهم من الخدمات وذلك تسعى المؤسسات الخدمیة السیاحیة إلى تلبیة 

من خلال ما تقدمه لهم من برامج سیاحیة وسیاسات تسویقیة، ولكي یكون البرنامج التسویقي الذي 

تقدمه فعالا، وجب تصمیمه بشكل متقن وسلیم وهو أمر لا یمكن تحقیقه إلا إذا أخذت بالاعتبار 

في ذلك، ومن أهمها سلوك المستهلكین السیاحیین وتصرفاتهم جملة من العوامل ذات التأثیر المباشر 

  الشرائیة.

كما تعد معرفة الدوافع والأسباب التي تؤدي بالمستهلكین السیاحیین إلى شراء خدمة دون أخرى أو 

التعامل مع مؤسسة سیاحیة دون غیرها من المؤسسات السیاحیة من العوامل المهمة التي أصبحت 

تسویق ما تنتجه من خدمات. إن المهم بالنسبة للمؤسسات السیاحیة هو  تساعد على نجاحها في

معرفة السبب الذي یدفع الفرد إلى تبني سلوك معین في ظرف معین، والسبب الذي یدفعه إلى تغییر 

ذلك السلوك أو عدم تكراره في ظرف آخر، وبالتالي قدرتها على تغییر السلوك وتوجیهه الوجهة التي 

بحیث تقوي الرغبة لدى المستهلكین السیاحیین في تكرار السلوك المرغوب وتضعف ترید أو ترغب، 

  الرغبة لدیهم في تكرار السلوك غیر المقبول.

وعلیه یأتي هذا البحث لدراسة الإشكالیة التالیة: كیف یمكنللخدمات السیاحیة أن تؤثر في سلوك 

  المستهلك السیاحي في الوكالات السیاحیة محل الدراسة؟

  ت هذا التساؤل الرئیسي یمكن إدراج التساؤلات الفرعیة التالیة:وتح

  ما المقصود بالمؤسسات الخدمیة السیاحیة؟ -

  ما هو أساس دراسة سلوك المستهلك السیاحي؟ -

إلى أي مدى تؤثر الخدمات السیاحیة المقدمة على سلوك المستهلك السیاحي في الوكالات  -

  السیاحیة محل الدراسة؟

هذهالدراسة لتوضیح أهمیة دراسةسلوك المستهلك السیاحي في المؤسسات الخدمیة  وعلیه جاءت

  السیاحیة في إطار ثلاثة أجزاء هي كالآتي:

  أولا، الإطار العام للدراسة؛

  ثانیا، الإطار النظري.

  ثالثا، عرض وتحلیل النتائج.

  أولا، الإطار العام للدراسة:

ي أن دراسة سلوك المستهلك السیاحي من أهم العملیات أهمیة الدراسة: تتمثل أهمیة الدراسة ف -1

التي لا بد للمؤسسة الخدمیة السیاحیة التركیز علیها لما لها من فوائد إیجابیة على أداء العاملین 

وبالتالي أداء المؤسسة، كما یستمد الموضوع أهمیته من خلال الضرورة التي یفرضها واقع الخدمات 
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لسیاحیة وباعتبار تلبیة متطلبات المستهلك السیاحي هدفها ومحصلة الذي تنشط ضمنه المؤسسات ا

  جهودها.

  أهداف الدراسة: یمكن تلخیص أهداف الدراسة على النحو التالي: -2

تسلیط الضوء على موضوع سلوك المستهلك السیاحي من حیث المفهوم والمبادئ والأهمیة -

  والأهداف؛

بالمستهلكین السیاحیین إلى شراء خدمة دون أخرى أو التعامل معرفة الدوافع والأسباب التي تؤدي  -

  مع مؤسسة سیاحیة دون غیرها من المؤسسات السیاحیة ؛

  فرضیات الدراسة: فیضوءالعرضالسابقلإشكالیةالدراسة،یمكنصیاغةالفرضیة الرئیسیة التالیة: -3

حیة المقدمة وسلوك % بین الخدمات السیا5توجد علاقة ذات دلالة إحصائیةعند مستوى معنویة 

  المستهلك السیاحیبالوكالات السیاحیة محل الدراسة.

  وتحت هذه الفرضیة الرئیسیة تندرج الفرضیتین الفرعیتین التالیتین:

% بین تمیز ووضوح الخدمة السیاحیة 5توجد علاقة ذات دلالة إحصائیةعند مستوى معنویة -

  یة محل الدراسة.المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي بالوكالات السیاح

% بین ارتفاع مستوى وأسلوب الخدمة 5توجد علاقة ذات دلالة إحصائیةعند مستوى معنویة -

  السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي بالوكالات السیاحیة محل الدراسة.

  منهج الدراسة: -4

عیة المطروحة وبهدف في إطار القیام بتحلیل ومعالجة إشكالیة الدراسة والإجابة على الأسئلة الفر 

اختبار صحة الفرضیات الموضوعة، تم اعتماد المنهج الاستنباطي بالاعتماد على أسالیب التحلیل 

الوصفي وذلك للاستدلال على مضامین الدراسات والأبحاث المتعلقة بالحقلین المعرفیین لهذا 

اط المفاهیم والأسس الموضوع سلوك المستهلك السیاحي والخدمات السیاحیة، بغرض تحلیل واستنب

المكونة للإطار النظري والتطبیقي لموضوع هذه الدراسة. بالإضافة إلى استخدام المنهج الاستقرائي 

  الذي ینطلق من الجزء في الحكم على الكل والذي یسمح باختبار الفرضیات بإثباتها أو نفیها.

  ثانیا، الإطار النظري:

  . مفاهیم حول المؤسسات الخدمیةالسیاحیة1

تعملالمؤسسات الخدمیة السیاحیة علىاستغلالرأسمالهافیسبیلتحقیقالراحة وتقدیم 

التسهیلاتالسیاحیةلخدمةالسیاحمستفیدةبذلكمنتوفرعواملالجذب السیاحي داخل 

الدولة،التیتغریالسیاحالأجانبعلىزیارتهاوالإقامةفیها أطولمدةممكنةمن 

ةالداخلیةوالتعرفعلى المناطق ناحیة،كماتغریالمواطنینوتشجعهمعلىالاهتمام بالسیاح

  الجمیلةالتیتزخربهاالبلادمن ناحیةأخرى.
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  .تعریف المؤسسات الخدمیةالسیاحیة1.1

لقد اختلفت وتنوعت التعاریف المقدمة للمؤسسة الخدمیة السیاحیة، فهناك من عرّفها على أنها: 

ؤسسة خدمیةسیاحیةوسائل الأماكنالمعدة لاستقبالالسیاحلتقدیمالمأكولاتوالمشروبات،وكذلك تعتبر م«

،كما عرّفت المؤسسات السیاحیة على أنها: » النقلالمخصصةلنقلالسیاحفیرحلاتبریةأو بحریةأو جویة

مؤسساتتجاریةتقومبالعملعلىتقدیم مختلفالخدماتالسیاحیةاللازمة، من خدمات إقامةوطعاموشرابوخدمات «

لرحلات علاجیة،ثقافیة،ریاضیة،تجاریة،إرشاد سیاحي، تنظیم برامجل

  » .وكذلكخدماتالنقلالسیاحیبمختلفأنواعهلكافة السیاحعلى مختلف أنواعهم

من خلال التعریفین السابقین یتضح أن المؤسسة الخدمیة السیاحیة هي كل مؤسسة تعمل على تقدیم 

التسهیلات والخدمات السیاحیة المختلفة واللازمة لكافة السیاح على مختلف أنواعهم من أجل راحتهم 

  یق غرضهم السیاحي.وتحق

  .الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة2.1

یعتبر المورد البشري أهم عناصر صناعة السیاحة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة، وذلك كونها 

تقدم خدمات متنوعة ومتعددة وبحاجة إلى موارد بشریة بمؤهلات ومواصفات ومهارات خاصة تتناسب 

  لخدمات المقدمة للمستهلكین السیاحیین.ومستوى ونوع وحجم ا

  . معاییر اختیار وتعیین الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة1.2.1

  تتمثل معاییر اختیار وتعیین الموارد البشریة في المؤسسات السیاحیة فیما یلي: 

یة قیادیة، أ. الصفات الشخصیة: هنالك نوعان من الشخصیة لدى كثیر من الأشخاص، منها شخص

وشخصیة انطوائیة، لذا عند اختیار وتعیین العاملین في المؤسسات السیاحیة یجب معرفة الصفات 

  التي تتطلبها الوظیفة الشاغرة.

ب. الصفات الجسمیة والصحیة: هنالك عدة شروط صحیة وجسمیة لشاغر تلك الوظیفة منها ما 

نفس الموقع وهو ما یتطلب صحة بدنیة یتطلب الحركة باستمرار، أو الوقوف لفترات طویلة في 

  عالیة.

ج. مستوى التعلیم: عندما یتم وضع الإعلان عن الوظیفة الشاغرة، فإنه یتم الطلب إلى إدارة شؤون 

  الموارد البشریة لوضع قائمة للمؤهل العلمي والتخصص المطلوب.

  لیها في بعض المواضیع.د. دورات تدریبیة: قد یشترط للمتقدم للوظیفة وجود دورات تدریبیة خضع إ

ه. الخبرات السابقة: قد یكون المتقدم للوظیفة قد مارس سابقا أعمالا في نفس المجال أو في 

مجالات مشابهة مما یعطیه القدرة على التصرف والتكیف مع جمیع المعطیات والظروف لما یتمتع 

  به من خبرة كبیرة.

  یة السیاحیة . خصائص الموارد البشریة في المؤسسات الخدم2.2.1
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یمكن تحدید الخصائص الواجب توفرها في الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة في 

  النقاط التالیة: 

أ. الخصائص التعلیمیة: یجب على المورد البشري أن یكون على قدر كبیر من العلم والمعرفة في 

الضیوف. وهذا الأمر یتطلب  مجال العمل المخصص له وإجادته اللغات والتصرف بلباقة لیكسب

حضور ندوات ومؤتمرات وعمل دورات ثقافیة تعلیمیة والسفر والتنقل من أجل التجدید نحو مستقبل 

خدمي جید وموائمة التطورات التكنولوجیة. حالیا تقوم أغلب الدول على الاهتمام بمجال التعلیم 

العمل  السیاحي، وإجراءات السفر  السیاحي وذلك بإنشاء مراكز تعلیمیة وكلیات وجامعات ومراكز

  والبرامج المتنوعة.

ب. الخصائص النفسیة: هنالك عوامل بیئیة خارجیة وداخلیة تؤثر على الموارد البشریة في 

المؤسسات الخدمیة السیاحیة، وعلیه یجب على الإدارات السیاحیة أن تهتم بمواردها البشریة من 

خلال توفیر المستلزمات الضروریة في الأماكن التي یعملون بها. كما أن هنالك صفات یجب أن 

  ر في هذه الموارد البشریة كالشخصیة القویة وقوة التعبیر، لغة التخاطب الواضحة.تتوف

ج. خصائص اجتماعیة ودینیة: تتولد علاقات اجتماعیة وثقافیة عندما یتعامل المضیف مع السائح، 

وهنالك بعض الآثار الاجتماعیة التي تنجم نتیجة التبادل الاجتماعي بین المضیف والعامل كالتغیر 

  السلوك الإنساني من مواقف واتجاهات وعادات.في 

  .واجبات الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة 3.2.1

إن القناعة بمستوى الخدماتالمقدمةلهادورمهموكبیرللموارد البشریة والسائحینحیث یمكن 

لزیارةمرةأخرى . الحصولعلیهامنالخدمةالجیدةالمقدمةللسائحینفكلماكانت قناعاتهمجیدة كلما عاودواا

وتتطلبالخدماتالسیاحیةتوفرموارد بشریةذات خصائصومواصفاتفنیةبماتنسجموالعمل 

السیاحیوتبرزأهمیةالموارد البشریة فیهذه المؤسساتمنخلال 

اعتمادالخدمةالسیاحیةأساساعلىاللمسةالإنسانیة في عملیة تقدیمها. كما یشكلالمورد 

  السیاحیةلخبرته وكفاءته واتصاله المباشر بالسیاح.البشریعنصرجذبللضیوفإلىمختلف المؤسسات 

لذایتطلبمنالموارد البشریةالالتزامبالقواعدوالأنظمةالسائدةفیالمؤسسات الخدمیة السیاحیة، 

وبمایضمنتحقیق الأهدافالمرسومةوالتییجبأنتلتزمبهاكافة الموارد البشریةعندتقدیم الخدمات حتى 

  قواعد فیما یلي: تكونذاتجودةعالیة، وتتمثل أهم هذه ال

  یكونالضیفدائماعلىحقمعاحترامهلقواعدونظامالمؤسسة السیاحیةوینبغي معاملتهعلىأساسهذا المبدأ؛ -

  یستوجبفیأثناءخدمةالضیفمقابلتهببشاشةواحترامولطف؛ -

  الالتزامبالخلقالرفیعوالابتعادعنالتملق؛ -

  رتفع؛تقدیمالمساعدةللضیفبكلأدبوالابتعادعنإطالةالحدیثمعهأوبصوتم -
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  الاستعدادالدائملتقدیمالخدمةوبصورةجیدةعندطلبها؛ -

  الالتزامبالهدوءوالسكینةدائماحتىفیالحالاتالصعبة؛-

  عدمالإفراطبالمجاملةواللطافةمعالضیف؛ -

  الالتزامبالزیالرسمیالنظیفواللائق؛ -

  تقدیمالخدمةالمطلوبةوبوقتقیاسي؛ -

  السیاحیةكیتكونجاهزةفیالخدمةعندالطلب.المحافظةعلىممتلكاتالمؤسسة الخدمیة -

  . أهمیة الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة 4.2.1

تشكل الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة السیاحیة جزء أساسیا من الخدمات المقدمة للمستهلكین 

  باع جید حولها. السیاحیین بسبب تأثیرهم المباشر على تحقیق أهداف المؤسسة وخلق صورة وانط

كما یتمیز نشاط المؤسسة الخدمیة السیاحیة بالاستخدام المكثف للأیدي العاملة، حیث تقدم خدمات 

غیر منفصلة عن مقدمیها، وكذلك بصعوبة الالتزام بمعاییر ثابتة كون الخدمات السیاحیة المقدمة 

لعاملة في المؤسسة الخدمیة غیر ملموسة. هذا ما یتطلب مهارات متمیزة من قبل الموارد البشریة ا

السیاحیة والإدارة معا، لتقدیم أفضل الخدمات للمستهلكین السیاحیین الذین هم مصدر نجاح وازدهار 

هذه المؤسسة على المدى البعید. طالما أن صناعة السیاحة تتضمن تقدیم خدمات من قبل الموارد 

فإنه یتوجب على إدارة المؤسسة الخدمیة البشریة العاملة في المؤسسة إلى المستهلكین السیاحیین، 

السیاحیة فهم هذا الدور في تسویق الخدمات السیاحیة بشكل فعال باعتبار كل مورد بشري مسؤول 

عن ذلك، وأیضا من خلال توضیح دور ومساهمة الموارد البشریة العاملة في المؤسسة الخدمیة 

  السیاحیة .

  . مفاهیم حول المستهلكالسیاحي2

سلوك المستهلك السیاحي عملیة شدیدة الصعوبة والتعقید نظرا لما یطرأ على هذا السلوك  تعد دراسة

من تغیر مستمر، نتیجة لما یمتاز به المستهلك السیاحي من خصائص تؤثر في نمط استخدامه 

للمنتج السیاحي وسلوكه في دولة المقصد السیاحي وأهمها الإحساس بالغربة نتیجة الابتعاد عن 

محل إقامته الدائم واتجاهه نحو زیادة الإنفاق ودوره المحدود في تصمیم المنتج وغیرها من  موطنه أو

  الخصائص. 

  . تعریف المستهلكالسیاحیوعناصره1.2

الشخص الذي یقوم باستخدام المنتج السیاحي أو الخدمات «لقد عرّف المستهلك السیاحي على أنه: 

كما » . في رحلته السیاحیة إلى دولة أو منطقة معینة السیاحیة ویسعى للحصول علیها للاستماع بها

ذلك الشخص الذي یقوم بشراء الخدمات السیاحیة لاستخدامها «عرّف المستهلك السیاحي بأنه: 

ومن التعریفین السابقین » . والاستفادة منها أثناء رحلته السیاحیة سواء كان سائحا دولیا أو محلیا
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ك الشخص الذي یشتري الخدمات السیاحیة ویستخدمها أثناء یتضح أن المستهلك السیاحي هو ذل

  رحلته السیاحیة قصد الاستمتاع بها والاستفادة منها سواء كان داخل بلده أو خارجه.

  . خصائص المستهلكالسیاحي2.2

یتمیز المستهلك السیاحي بخصائص وسمات تجعل له طبیعة وأسلوبا مختلفا في استخدامه للمنتج 

في دولة المقصد السیاحي ونمط إنفاقه على خدماته ومشتریاته السیاحیة وأهم هذه السیاحي وسلوكه 

  الخصائص ما یلي:

  . الشعور بالغربة:1.2.2

غالبا ما یلازم معظم السائحین هذا الشعور في كل زیارة للدولة المقصودة حتى ولو تكررت عدة 

بط بالسائح ذاته وإن كان هذا مرات، وهذا الإحساس طبیعي ویرجع لعوامل نفسیة واجتماعیة ترت

الشعور تختلف درجته إلى حد ما طبقا لمعاییر مختلفة مثل قرب الدولة المستقبلة من دولة السائح، 

الترابط اللغوي والعقائدي بین دولة السائح ودولة الزیارة، الترابط الاجتماعي كالعادات والتقالید بین 

فكل هذه العوامل إما أن تؤدي إلى تقلیل حدة الشعور الدولتین وعدد مرات الزیارة لدولة المقصد. 

بالغربة لدى السائحین، وإما أن تكون على العكس فتزید من هذا الشعور، ویتوقف ذلك على المدى 

  الذي تكون علیه هذه العوامل إما أن تكون إیجابیة وإما أن تكون سلبیة .

  . الاتجاه نحو زیادة الإنفاق:2.2.2

لدى المستهلك السیاحي بمیله دائما نحو الإنفاق الكبیر على خدماته ومشتریاته یرتبط هذا الاتجاه 

السیاحیة لإرضاء رغبات كثیرة كامنة في نفسه والوصول إلى درجة كبیرة من الإشباع المادي والنفسي 

والمعنوي من الرحلة السیاحیة، حیث یخصص لها في الغالب میزانیة خاصة طوال العام، ویساعده 

المقومات السیاحیة الطبیعیة والأثریة وغیرها الموجودة في دولة المقصد وما تقدمه له من  على ذلك

خدمات سیاحیة في مجال الإقامة والزیارة والتنقل والترفیه على مستوى عال، ویختلف مستوى إنفاق 

  السائح من دولة إلى أخرى تبعا لعوامل كثیرة اقتصادیة واجتماعیة .

  في تصمیم المنتج السیاحي:.عدم الاشتراك 3.2.2

لا یتدخل المستهلك السیاحي في معظم الأحیان في تصمیم وتشكیل المنتج السیاحي في الدولة التي 

یزورها، بل یتم تصمیم ووضع البرامج السیاحیة بواسطة المؤسسات السیاحیة بعیدا عن المستهلكین 

خدام الأسلوب العلمي في تصمیم السیاحیین أنفسهم، وإن كان بعض هذه المؤسسات یمیل إلى است

برامجها حیث یستعین بآراء واتجاهات السائحین المرتقبین لوضع البرامج التي تناسبهم ویرغبونها 

بالاعتماد على بحوث ودراسات الأسواق والمستهلكین وعلى آراء المستهلكین السیاحیین للمنتج 

الاقتراحات، وبالتالي هناك نوع من السیاحي من قبل من خلال عدة أسالیب كالاستمارات وسجلات 

  المشاركة بطریقة غیر مباشرة .
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  . الاستهلاك النهائي للمنتج السیاحي:4.2.2

یعتبر المستهلك السیاحي هو المستهلك النهائي للمنتج السیاحي أو الخدمات السیاحیة فهو الذي 

وإعادة البیع مرة أخرى كما  یستخدمها ویستفید منها طوال رحلته السیاحیة فلا یشتریها لغرض التخزین

یحدث في السلع الأخرى غیر السیاحیة، فالنمط الاستهلاكي للسائح یقوم على الانتفاع المباشر 

  بالسلعة أو الخدمة .

  . الإشباع المادي والمعنوي:5.2.2

یبحث المستهلك السیاحي دائما عن الوسائل المختلفة التي تحقق له الإشباع المادي كخدمات الإقامة 

والإطعام وغیرها، وفي نفس الوقت یسعى للحصول على الإشباع المعنوي من رحلته السیاحیة من 

خلال زیارة المناطق الأثریة والمعالم السیاحیة المهمة والاستمتاع بعناصر الجذب الطبیعیة المهمة 

المستهلك  كالشواطئ والبحار والأنهار والمناخ والمناطق الصحراویة والجبلیة الجمیلة، ولذلك فإن

  السیاحي یهدف باستمرار إلى تحقیق هدف مزدوج بین الجانب المادي والجانب المعنوي .

  . السلوك الاستهلاكي الجماعي:6.2.2

یمیل السائحون دائما إلى القیام برحلات سیاحیة دولیة أو داخلیة ضمن مجموعات السائحین الآخرین 

قائهم أو جیرانهم لكي یشعروا بالألفة والاطمئنان من بني جنسهم أو مع أقاربهم أو معارفهم أو أصد

بین بعضهم البعض، ویتعاونوا في تحمل أعباء الرحلة الجسمانیة والنفسیة، وتعتبر هذه السمة من 

السمات الشائعة بین المستهلكین السیاحیین التي تجعلهم لا یتخذون قرار شراء البرامج السیاحیة إلا 

انت رحلات جماعیة كبیرة أو صغیرة ولا یمیلون نحو الرحلات في ظل مجموعات متجانسة سواء ك

  الفردیة لما یترتب علیها من تكلفة عالیة وعدم تنوع برامجها، بالإضافة إلى العامل النفسي والمعنوي .

  . عدم الاهتمام بتفاوت الأسعار:7.2.2

یارة دول أو مناطق معینة على الرغم من أن هنالك نسبة كبیرة من السائحین تركز عند اتخاذ قرارها بز 

على أسعار برامجها وخدماتها السیاحیة وتبحث عن الأقل سعرا، إلا أنه بصورة عامة یعتبر عدم 

الاهتمام بارتفاع أو انخفاض الأسعار خاصیة مهمة من الخصائص التي تمیز المستهلك السیاحي، 

في الحصول على أكبر قدر ویرجع ذلك إلى قصر الفترة التي یقضیها السائح في الرحلة ورغبته 

  ممكن من المنفعة أو الفائدة من الزیارة مهما كانت التكلفة .

  . أسباب دراسة المستهلك السیاحي3.2

لقد تم التطرق إلى أسباب دراسة سلوك المستهلك في المؤسسات الخدمیة في المبحث الأول من هذا 

بدراسة المستهلك السیاحي في الفصل، وسیتم التطرق إلى الأسباب التي أدت إلى الاهتمام 

  المؤسسات السیاحیة على وجه الخصوص  لتحدید وجه التمیز في ذلك، ومن أهم الأسباب ما یلي: 

 یعتبر القرار النهائي للشراء هو المحصلة النهائیة لمجموعة من التصرفات أو السلوك البشري، مما  -
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  ید مختلف الاحتیاجات ومحاولة تلبیتها؛یتطلب من خبراء التسویق دراسة وتحلیل هذا السلوك لتحد

یعتبر العنصر البشري في أي نشاط من الأنشطة هو العنصر الحاسم  والمؤثر في نجاحه  -

وتقدمه، والنشاط السیاحي نشاط یتمیز باعتماده الأساسي على القوى البشریة سواء فیما یتعلق بالمنتج 

لمستهلكین أو السائحین)، لذلك أصبحت دراسة هذا السیاحي نفسه أو بالنسبة للعملاء (المشترین أو ا

العنصر من جانب رجال التسویق مطلبا مهما یتوقف علیه نجاح النشاط التسویقي في أي منظمة 

  سیاحیة؛

لقد كان للاتجاهات الحدیثة التي ظهرت في مجال التسویق في مختلف دول العالم أثر كبیر في  -

ارات الشراء وتداخل عدد كبیر من العوامل فیها لتفسیر السلوك ظهور كثیر من النماذج التحلیلیة لقر 

الاستهلاكي للفرد، وتحلیل دوافعه واتجاهاته، وبذلك استمدت دراسة هذا السلوك أهمیتها باعتبارها 

اتجاها حدیثا ساهم فیه علماء النفس والاجتماع والاقتصاد للوصول إلى المحرك الرئیسي للقرارات 

  التسویقیة في المجال السیاحي.الشرائیة والأهداف 

  . مراحل عملیة شراء البرنامج السیاحي4.2

  تمر عملیة شراء البرنامج السیاحي بمراحل وهي:

. الإحساس بالحاجة إلى القیام بنشاط سیاحي: تشیر الدراسات أن شعور الإنسان بالتغییر 1.4.2

فالدافع هنا إما منطقي (عقلاني) أو نتیجة الروتین الیومي یدفعه للقیام بنشاط سیاحي معین، 

عاطفي، فالدوافع العاطفیة تتمثل بالتعاقد على البرنامج السیاحي لمجرد التقلید، أو بدون دراسة 

مسبقة، أما الدوافع المنطقیة فتتمثل من خلال معرفة حاجة الفرد لمنتج سیاحي والإمكانیات المتوفرة 

  لدیه في سلم الأولویات .

د للقیام بالرحلة السیاحیة: یستغرق الاستعداد للرحلة السیاحیة الدولیة فترة أطول في . الاستعدا2.4.2

تفكیر المستهلك من الرحلات السیاحیة الداخلیة دائما، لذلك فان الاستعداد لاتخاذ قرار بشراء برنامج 

  سیاحي لزیارة دولة أخرى یأخذ فترة أطول من الرحلة المحلیة .

برنامج سیاحي: تعتبر هذه المرحلة من أهم مراحل اتخاذ قرار الشراء، لأنها  . اتخاذ قرار شراء3.4.2

تقوم على الموازنة بین موارد المستهلك المالیة المحدودة وبین دوافعه ورغباته الكثیرة المتنوعة، مما 

ر یؤثر على قرار الشراء الذي یتخذه لزیارة دولة أو منطقة سیاحیة دون أخرى، ویؤثر على هذا القرا

عدد من العوامل أهمها الرغبة أو الحاجة لتحقیق هدف معین، مستوى الخدمة السیاحیة في منطقة 

  الزیارة، مستوى الأسعار السائدة في بلد الزیارة والوقت المحدد للقیام بالرحلة السیاحیة . 

انات .شعور المستهلك السیاحي بعد الزیارة: تحتاج هذه المرحلة إلى تیار مستمر من البی4.4.2

والمعلومات الواردة إلى منتجي السلعة السیاحیة، لكي توضح درجة إشباع المستهلكین ومدى رضاهم 

 عن الرحلة، ومستوى الخدمات والتسهیلات السیاحیة المقدمة لهم، مما یساعد على تطویر المنتج 
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  السیاحي بصفة دائمة والتأثیر في قرارات الشراء بالنسبة لهم مستقبلا .

  المستهلك السیاحي . قرار5.2

یرى كثیر من علماء الإدارة أن اتخاذ القرار یقوم أساسا على وجود بدائل أو اختیارات معینة، لذلك 

فإن عملیة اتخاذ القرار التي یقوم بها المستهلك السیاحي والمتمثل في شراء السلعة السیاحیة أو 

فكره لعدد من البدائل. فنظرا لوجود بدائل البرنامج السیاحي تأتي دائما بعد مقارنة ذهنیة داخل عقله و 

مختلفة ظهرت مشكلة الاختیار وأصبح اتخاذ القرار ضرورة ملحة، ویمر قرار المستهلك السیاحي 

  بمراحل یمكن شرحها فیما یلي:

  .مرحلة الاستقرار:1.5.2

نحو الاستقرار یقصد بهذه المرحلة عدم اتجاه السائح إلى القیام بزیارة سیاحیة إلى منطقة ما والمیل 

في المكان الذي یقیم به بصفة دائمة، أي أن درجة الحاجة إلى الرحلة تتعادل مع الحاجة إلى السلع 

والمستلزمات الأخرى، وأن المنافع المحققة في الحالتین تكون متساویة. ویؤثر في قرار المستهلك 

ي عن السلعة المادیة، ویدخل السیاحي في هذه المرحلة العوامل المؤیدة التي تفضل المنتج السیاح

في هذه العوامل تلك المؤثرات النفسیة والاجتماعیة التي تم التطرق إلیها في دراسة سلوك المستهلك، 

هذا إلى جانب عناصر الجذب السیاحي التي تتوفر في المنتج السیاحي، وكذا الجهد التسویقي الذي 

التنشیطیة المحركة للدوافع والرغبات مما یحفز  تقوم به المؤسسات السیاحیة الذي یعتمد على الوسائل

  السائحین للتعاقد على شراء البرامج السیاحیة .

  .مرحلة الإثارة:2.5.2

تأتي هذه المرحلة بعد استخدام مختلف العوامل المؤثرة في نفسیة السائحین والتي یمكن التعبیر عنها 

التي تثیر الدوافع والاهتمامات المختلفة لدى المستهلك السیاحي  عملیا بالجهود التنشیطیة والبیعیة

للقیام برحلة سیاحیة إلى منطقة ما بهدف إشباع الحاجات والرغبات التي نشأت عنها هذه الدوافع. 

ولتحقیق هذا الهدف تعتمد المؤسسات السیاحیة في أي دولة على مختلف الوسائل التنشیطیة 

درها بلغات مختلفة وبأشكال متعددة جذابة تثیر الرغبة والفضول لدى كالنشرات الدعائیة التي تص

السائح وتنبه حواسه المادیة والمعنویة، بالإضافة إلى الإعلان المرئي كالإعلانات التلفزیونیة وما 

شابه ذلك من وسائل أخرى كالملصقات والأفلام السیاحیة الدعائیة إلى غیر ذلك من الوسائل التي 

  یة السیاحیة ودورها الكبیر في حیاة كل إنسان .تركز على أهم

  .مرحلة البحث والدراسة:3.5.2

تتضمن هذه المرحلة الجهود التي یقوم بها السائح من أجل البحث عن الوسائل المختلفة التي تساهم 

في إشباع رغباته وحاجاته النفسیة والمادیة من خلال القیام برحلة سیاحیة، ومن أجل ذلك یقوم 

المعلومات والبیانات اللازمة عن هذه الرحلة السیاحیة المنتظرة أو المستهدفة من مؤسسات  بتجمیع
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الطیران أو المؤسسات والوكالات السیاحیة المحلیة أو الأجنبیة أو من الوكلاء السیاحیین في الخارج 

السائح بدراسة  أو من المعارف والأصدقاء الذین سبق لهم القیام بمثل هذه الرحلات السیاحیة، ثم یقوم

هذه البیانات التي حصل علیها من مصادرها السابقة، وذلك للوصول إلى أنسب البرامج السیاحیة 

التي یرغبها والتي تتناسب مع أهدافه ورغباته وقدراته المالیة وظروفه الاجتماعیة المرتبطة بعمله 

  وغیرها .

  .مرحلة المقارنة بین البدائل:4.5.2

قییم البرامج السیاحیة المتاحة من حیث حجم الاستفادة والمنافع المادیة یتم في هذه المرحلة ت

والمعنویة المترتبة علیها مقارنة بنفقاتها وتكلفتها المادیة، ثم یقوم السائح بعد هذا التقییم الموضوعي 

سمى للبدائل المختلفة بعمل مقارنة بینها لتحدید البرنامج السیاحي الأنسب له من مختلف النواحي. وت

  هذه المرحلة بمرحلة القرار أي الاستقرار الذهني لاتخاذ قرار بشراء برنامج سیاحي معین .

  .مرحلة اتخاذ القرار النهائي:5.5.2

بعد أن یستقر السائح ذهنیا على قرار معین وهو القیام برحلة سیاحیة إلى دولة معینة، فإنه یقوم 

ه، وذلك باتخاذ القرار الفعلي لشراء البرنامج بالإفصاح عن هذا القرار الذهني الذي استقر علی

السیاحي وما یرتبط به من إجراءات، حیث یقوم السائح بالتوجه إلى الوكیل السیاحي أو المؤسسة أو 

المكتب السیاحي للتعاقد على شراء الرحلة السیاحیة والاستعداد للقیام بها في الوقت المحدد لها بعد 

  سوف یحتاج إلیها .  تجهیز احتیاجاته الشخصیة التي

بعد قیام المستهلك السیاحي بالرحلة السیاحیة والعودة منها تنتج حالة الرضا من عدمه، وفي الحالة 

الأولى قد تخلق رغبة جدیدة لدى السائح عند بلوغه هدفه من الزیارة ورضاه عن البرنامج السیاحي 

ما لاكتسابوتجریبالجدید والعكس إذا لم المختار، باعتباره ذو سلوك متعدد ومتجدد الرغبات ویسعىدائ

  یجد المستهلك السیاحي ضالته من الرحلة السیاحیة وهي حالة عدم الرضا.

  ثالثا، الدراسة المیدانیة:

  . تعریفالوكالات السیاحیة:1

هي مؤسسات تجاریة تنظم وتنتج وتبیع للسكان المحلیین وغیر المحلیین منتجاتها الخاصة ورحلاتها 

الفردیة، وبالإضافة إلى خدماتها المرتبطة بها فهي عبارة عن وسیط بین السائح والمنج  الجماعیة أو

السیاحي لقاء الحصول على عمولة، وبذلك تقوم هذه الوكالات بتوفیر المعلومات ومساعدة السیاح 

من خلال تنظیمها لعملیة السفر من جهة وعمل دعایة للأماكن السیاحیة وبیع صناعة المنشآت 

  ى مثل المواصلات وخدمات الفنادق من طعام وإیواء...وغیرها .  الأخر 

وكالة سیاحیة تختص في أعمال متنوعة، منها حجز تذاكر السفر  25توجد على مستوى ولایة باتنة 

  لخارج الوطن، تنظیم رحلات الحج والعمرة، تنظیم الرحلات داخل وخارج الوطن وغیرها من الأعمال.
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  ت:. أسلوب تحلیل البیانا2

  لتحلیل بیانات البحث واختبار الفرضیات، تم استخدام الأسالیب الإحصائیة التالیة:

  النسب المئویة والتكرارات لإجابات مجتمع الدراسة، الوسط الحسابي والانحراف المعیاري. -

  .SPSSبرنامج الحزمة الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة  -

  لفرضیات:. تفسیر نتائج الدراسة المیدانیة وإختبار ا3

إن الهدف من دراسة وتحلیل إجابات مفردات العینة حول عبارات وأسئلة الإستمارة هو إختبار 

  الفرضیات ثم إبراز تأثیر الخدمات السیاحیة المقدمة على سلوك المستهلك السیاحي.

الأولى: توجد علاقة بین تمیز ووضوح الخدمة السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي  الفرضیة

  بالوكالات السیاحیة محل الدراسة

)، لاختبار معنویة كل Tمن أجل تأكید اختبار الفرضیة السابقة تم اعتماد الانحدار البسیط واختبار (

) Bتحصل علیها أن معامل الانحدار (متغیرات النموذج على حدى، یتضح من تحلیل النتائج الم

) 5.815) تساوي (T)، وأن قیمة (1.028بالنسبة لتمیز ووضوح الخدمة السیاحیة المقدمة یساوي (

%)، وبالتالي قبول 5) وهي معنویة إحصائیا عند مستوى (0.000ومستوى المعنویة المقابلة لها (

ضوح الخدمة السیاحیة المقدمة وسلوك الفرضیة الفرعیة التي تنص على وجود علاقة بین تمیز وو 

  المستهلك السیاحي. 

الفرضیة الثانیة: توجد علاقة بین ارتفاع مستوى وأسلوب الخدمة السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك 

  السیاحي بالوكالات السیاحیة محل الدراسة

، لاختبار معنویة كل )Tمن أجل تأكید اختبار الفرضیة السابقة تم اعتماد الانحدار البسیط واختبار (

) Bمتغیرات النموذج على حدى، یتضح من تحلیل النتائج المتحصل علیها أن معامل الانحدار (

) تساوي T)، وأن قیمة(0.622بالنسبة لارتفاع مستوى وأسلوب الخدمة السیاحیة المقدمة یساوي (

%)، 5مستوى ( ) وهي معنویة إحصائیا عند0.003) ومستوى المعنویة المقابلة لها (5.193(

وبالتالي قبول الفرضیة الفرعیة التي تنص على وجود علاقة بین ارتفاع مستوى وأسلوب الخدمة 

  السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي. 

وبغیة التأكید على صحة الفرضیة الرئیسیة التي تنص على وجود علاقة بین الخدمات السیاحیة 

  قوم بما یلي:المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي ن

من أجل التعرف على مدى وجود علاقة تأثیر بین متغیر الخدمة السیاحیة ومتغیر سلوك المستهلك 

)، Rالسیاحي، ومن أجل اختبار قدرة النموذج على التفسیر تم استخدام كل من معامل الارتباط (

ق وأقرب لصحة )، التي تقدم تفسیر أدR-2) ومعامل التحدید المعدل (R2مربع معامل التحدید (

فرضیات الدراسة، توضح النتائج المتحصل علیها بأن معامل الارتباط بین المتغیرین قدر ب 
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) مما یدل على وجود علاقة ارتباط طردیة قویة بین كل من الخدمة السیاحیة المقدمة وسلوك 0.83(

یر المستقل )وهذا یعني أن المتغR2(0.789المستهلك السیاحي، وقد بلغت قیمة معامل التحدید 

% من التباین في المتغیر التابع والمتمثل في تحسین خدمات السیاحة الحمویة، 78.9یفسر ما نسبته

  % فتعود إلى عوامل أخرى غیر مدروسة.21.1وهي قوة تفسیریة مقبولة جدا أما النسبة المتبقیة 

رئیسیة، حیث للتأكد من صحة الفرضیة ال ANOVAویمكن الاعتماد على تحلیل تباین الانحدار 

) ومستوى المعنویة المقابل لها بلغ 67.138) تساوي (Fتوضح النتائج المتحصل علیها أن قیمة (

%)، ویعني هذا قبول الفرضیة 5) معنویة إحصائیا عند المستوى (F)، مما یعني أن (0.000(

  لسیاحي.الرئیسیة القائمة على وجود علاقة بین الخدمات السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك ا

)، لاختبار Tومن أجل إیجاد معادلة خط الانحدار فقد تم اعتماد الانحدار الخطي البسیط واختبار (

معنویة كل متغیرات النموذج على حدى، ویتضح من النتائج المتحصل علیها أن معامل الانحدار 

)B) ن الخدمات ) وذلك یعني أن العلاقة بی1.300) بالنسبة للخدمات السیاحیة المقدمة یساوي

) ومستوى 7.986) تساوي (Tالسیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي طردیة، وأن قیمة (

%)، وبالتالي تقبل الفرضیة الرئیسیة 5) وهي معنویة عند مستوى (0.000المعنویة المقابلة لها (

الوكالات التي تنص على وجود علاقة بین الخدمات السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي ب

  السیاحیة محل الدراسة.

  Y= 0.709 +1.3Xوتظهر معادلة الانحدار كما یلي:                        

  حیث:

Y متغیر تابع سلوك المستهلك السیاحي؛ :  

X .متغیر مستقل وهو الخدمات السیاحیة المقدمة :  

مما سبق قبول الفرضیة الرئیسیة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة عند مستوى معنویة  یستخلص

  % بین الخدمات السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي بالوكالات السیاحیة محل الدراسة.5

  خاتمة

یتضح مما سبق، أن المؤسسات الخدمیة السیاحیة، ومهما اختلفت الأشكال القانونیة لها 

تخذهالممارسة أنشطتهابصفةرسمیة،فلاتقتصر أهمیتهاعلىما تقدمهمن خدماتلازمة والتیت

للسیاحبلتتعداهاكونهامصدراأساسیامن مصادرالدخل القومیوتلعب 

  دوراهامافیإبرازالوجهالحضاریللدولةوبالتالي تطویرالحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة.

یاحیة ذات استخدام كثیف للموارد البشریة كما تتمیز الوكالات السیاحیة  بكونها مؤسسات خدمیة س

وعدم انفصال الخدمة فیها عن مقدمیها، وبصعوبة الالتزام بمعاییر ثابتة كون الخدمات المقدمة غیر 

  ملموسة، وهذا ما یتطلب مهارات متمیزة للعاملین فیها وأسس لاختیارها وتعیینها.



  د/حدة متلف                                                        مجلة العلوم الإنسانیة

  2017مارس  - جامعة محمد خیضر بسكرة                                         ج674

حیزا كبیرا في مجال بحوث السوق لدى ویتضح أیضا، أن الاهتمام بالمستهلك السیاحي قد أحتل 

الباحثین والدارسین في الدول المستقبلة للحركة السیاحیة باعتباره مستهلكا لنوع خاص من الخدمات 

وهي الخدمات السیاحیة التي تتصف بخصائص تختلف عن خصائص الخدمات الأخرى، كما یتمیز 

تخدامه للمنتج السیاحي وسلوكه في المستهلك السیاحي بعدد من الخصائص التي تؤثر في نمط اس

  دولة المقصد السیاحي.

  نتائج الدراسة:

وبعد الدراسة المیدانیة للخدمات السیاحة المقدمة وتأثیرها على سلوك المستهلك بالوكالات السیاحیة 

 محل الدراسة تم التوصل إلى مجموعة من النتائج.

 

  الهوامش:

مات السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي، وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخد -1

وقد اتضح هذا من خلال اختبار الفرضیة حیث تم قبول الفرضیة التي تنص على وجود علاقة بین 

  الخدمات السیاحیة المقدمة وسلوك المستهلك السیاحي؛

لمستهلك وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تمیز ووضوح الخدمة السیاحیة المقدمة وسلوك ا -2

  السیاحي، وهذا من خلال اختبار الفرضیة؛

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین ارتفاع مستوى وأسلوب الخدمة السیاحیةوسلوك المستهلك  -3

  السیاحي، وهذا من خلال اختبار الفرضیة؛

یحتل المستهلك السیاحیحیزا كبیرا في مجال بحوث السوق لدى الباحثین والدارسین في الدول  -4

  المستقبلة للحركة السیاحیة؛

تعتبر المؤسسات الخدمیة مصدراأساسیامن مصادرالدخل القومیوتلعب  -6

  دوراهامافیإبرازالوجهالحضاریللدولةوبالتالي تطویرالحیاة الاقتصادیة والاجتماعیة.

  الاقتراحات:

یاحیة للرقي العمل على إبراز أهمیة دراسة سلوك المستهلك السیاحي في المؤسسات الخدمیة الس -1

  بمستوى الخدمات المقدمة؛

  الاهتمام أكثر باختلاف احتیاجات المستهلك السیاحي والعمل على تلبیتها؛ -2

  متابعة مختلف التطورات في مجال الخدمات السیاحیة على المستوى العالمي؛ -3

  ضرورة تهیئة المناخ الملائم لعملیة دراسة سلوك المستهلك السیاحي؛ -4

  لحرص على التنفیذ والتجسید الفعلي للبرامج السیاحیة وفق ما هو مخطط له.الوقوف وا -5

  المراجع:
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