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شكر وعرفان 

. ابغمد لله كثتَ طيبا مباركا فيو أف كفقنا لإبساـ ىذا العمل 

. سبحانك لا علم لنا إلا ما علمتنا إنك أنت العليم ابغكيم 

  دفرور عبد النعيمنتقدـ بجزيل الشكر كأصدؽ الامتناف لأستاذنا الفاضل الدكتور 

 كلتوجيهاتو كإرشاداتو القيمة التي أفادنا بها كعلى  مذكرتنالقبولو الإشراؼ على

.  كطيبة أخلاقة كسعة صدرهبصيل صبره

  :وانـــــــــــــــــــبعن مذكرتناناقشة ـ ـ كما نتوجو بالشكر للأساتذة الأفاضل على قبولو

الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرىا على سلوك المستهلك دراسة حالة  " 

 " مجموعة من فنادق ولاية الوادي

  المحتًمة ةػػػػػػػػق رئيسا للجنػػػػػػػػػػ بصفتبن متَ بؿمد الطيبالدكتور 

 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مناقشػػػػػػػػػػػػا بصفتوحيمر زينب ةكالدكتور

  لكل من قدـ لنا يد العوف  بالشكرتقدـف أف اكما لا يفوتن

  لا سيما الأستاذ الفاضل العيد بؿبوبـ الله ختَاػػػػػػجزاه

 



 

 

 :الملخص

توصلنا في ىذه الدراسة إفُ  تأثتَ ابػدمات الفندقية على سلوؾ ابؼستهلك السياحي لعينة من الفنادؽ في كلاية 
. الوادم

اعتمدت الدراسة على أداة الاستبياف كأداة رئيسية بعمع البيانات، حيث تم توزيعو على بؾتمع الدراسة ابؼكوف من 
.   سائحان في الفنادؽ بؿل الدراسة90

كخلصت النتائج إفُ أف . في ىذه الدراسة حاكلنا فهم العلاقة بتُ ابػدمات الفندقية كسلوؾ ابؼستهلك السياحي
الفنادؽ ابؼعنية تركز بشكل كبتَ على ابػدمات الأساسية التي تؤثر على اختيار السائح، بينما تركز بشكل متوسط 

كما تبتُ أف اختيار السائح بػدمات الإقامة يتأثر بشكل كبتَ . على خدمات أخرل تؤثر على اختيار السائح
 .بأسعار ىذه ابػدمات كابؼوقع ابؼناسب للفنادؽ

.  ستهلك سياحيـدمات فندقية، سلوؾ خفندقية ،  نشآتـ :كلمات مفتاحية 
Abstract: 

In this study, we explored the impact of hotel services on tourist consumer 

behavior for a sample of hotels in the El Oued Province. 

The study relied on the questionnaire as the main tool for collecting data, which 

was distributed to the study population of 90 tourists in the hotels under study. 

In this study, we tried to understand the relationship between hotel services and 

tourist consumer behavior. The results concluded that the hotels in question 

focus greatly on basic services that affect tourists’ choice, while they focus 

moderately on other services that affect tourists’ choice. It has also been shown 

that tourists' choice of accommodation services is greatly influenced by the 

prices of these services and the convenient location of hotels. 

Keywords: hotel establishments, hotel services, tourist consumer 
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  :ةــــدمــمق
 بعد قك ابؼعوؿ عليقمية الاقتصادية حيث أصبح قطاع السياحة ف السياحة دكرا فعالا في دفع عجلة الت       برتل

 رة ػػػػػػػػػػ الأخينةأسعار البتًكؿ في الآكلتذبذب   نظراذاققطاع المحركقات ك 
، ابؼؤسسات ابػدمية الفندقية ف خلاؿ بكػاكؿ تسػليط الضػوء علػى مؤشػرات السػياحة في ابعزائػر ـىذا ػا ف في بحثفك نح

لا سيما المحلية منها كما تقدمو من خدمات تعود بالعملة الصعبة على الاقتصاد الوطتٍ كالمحلي إذا توفرت بيئة مناسبة 
 .تؤىلها لكسب الرىاف كما بزلقو من مناصب عمل دائمة كموبظية 

في مفاصل الدكلة القطاعات الأخرل، يكمل  فعالا لتغطية جانبا كبتَا بديلان  السياحية كالفندقيةبسثل ابػدمات       
لتعزيز الاقتصاد في ظل التي أضحت الدكلة تعطيها اىتماما كبتَا كيعد برستُ ابػدمات الفندقية من الأكلويات ،

 كحتى برقيق ىذه الأىداؼ الإستًاتيجية كجب كللارتقاء بقطاع ابػدمات كمصدر للثركة،. التطورات التكنولوجية
تسليط الضوء على قطاع خدمات السياحة كالفندقة كالاستًاتيجيات ابؼتبعة بعلب السياح كإشباع رغباتهم بفا بوقق 

:  ابؽدؼ ابؼرجو من الدراسة كللإجابة على ىذا الأمر طرحنا الإشكالية التالية 

 :  إشكالية الدراسة

 :  على ضوء ما سبق تتحدد الإشكالية ابؼطركحة للبحث من خلاؿ التساؤؿ الرئيسي التافِ
  ؟ائـــــــحوك الســـــة على سلـــالفندقيالسياحيـــة و ات ــــــر الخدمـــــف تؤثـــكي- 

 : قمنا بطرح التساؤلات الفرعية التاليةالرئيسية ك للإجابة على الإشكالية 
 . اختياره للخدمات التي تقدمها ابؼؤسسات الفندقيةعندما ىي العوامل ابؼؤثرة في سلوؾ ابؼستهلك السياحي  -
  إفُ أم مدل تهتم الفنادؽ بؿل الدراسة بتنويع خدماتها للتأثتَ على سلوؾ السائح ؟  -
  ىل يرجع اختيار السائح للفنادؽ بؿل الدراسة إفُ تنوع خدماتها أـ إفُ أشياء أخرل؟ -
 لفرضياتا :

:   الفرضيتتُ التاليتتُكضعناللإجابة على التساؤؿ الرئيسي كالأسئلة الفرعية 
تركز الفنادؽ بؿل الدراسة بشكل كبتَ على تنويع خدماتها للتأثتَ على اختيار السائح، كىي تنقسم إفُ تركيز  -

الفنادؽ بؿل الدراسة بشكل كبتَ على ابػدمات المحورية للتأثتَ على اختيار السائح ك تركز الفنادؽ بؿل الدراسة 
 . بشكل كبتَ على ابػدمات ابؼساعدة للتأثتَ على اختيار السائح
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  تنوع خدماتها مقارنة بابعودة ك السعر كابؼوقع ابؼناسبإفُ يعزل اختيار السائح للفنادؽ بؿل الدراسة بشكل كبتَ  -
. 
 أسباب اختيار الموضوع: 

 :ذا ابؼوضوع بيكن حصرىا فيما يليلوىناؾ عدة أسباب لاختيارنا 
 .ارتباط ابؼوضوع بدجاؿ بزصصنا في بؾاؿ التسويق الفندقي كالسياحي -
 .الرغبة في البحث عن موضوع السلوكيات ابؼختلفة للسائح كالعوامل ابؼؤثرة فيها -
 .لفت الانتباه إفُ ضركرة التطرؽ كالاىتماـ بدوضوع ابػدمات الفندقية -
 .موضوع قابل للدراسة كالتطوير كونو يتصف بالتغيتَ ابؼستمر -
 .قلة الدراسات كالبحوث التي تناكلت موضوع ابؼنشآت الفندقية كسلوؾ السائح بذاىها -
 .بؿاكلة إثراء مكتبة ابعامعة بدراسات حديثة -
  أىمية الدراسة: 

تكمن أبنية ىذه الدراسة في كونها ترتكز على تأثتَ ابػدمات الفندقية على سلوؾ ابؼستهلك السياحي، ككذا بؿاكلة 
إثراء ابؼعرفة ابؼتعلقة بابعانب الفندقي كسلوؾ السائح بذاىها كمن بشا كيفية تفكتَىم كتقييمهم للعركض الفندقية، ك 

كيفية ابزاذىم قرارات الشراء، كما تكمن أبنية ىذا البحث كذلك في العناية كالاىتماـ الذم أصبح بوظى بو القطاع 
. السياحي كالفندقي من قبل الدكلة في الآكنة الأختَة

 الدراسة  أىداف: 
 :بيكن تلخيص أىداؼ الدراسة في النقاط التالية

 .تقديم إطار مفاىيمي عن قطاع ابػدمات الفندقية -
 . السياحيإبراز الدكر الذم تلعبو ابػدمات الفندقية في توجو سلوؾ ابؼستهلك -
التعرؼ على ابػدمات الفندقية ابؼقدمة في كلاية الوادم، كمدل مسابنتها في التأثتَ على سلوؾ ابؼستهلك  -

 .السياحي
  صعوبات الدراسة: 
. عدـ اىتماـ الكثتَ من ابؼنشآت بهذا ابؼوضوع، خصوصا عند ربطو بسلوؾ السائح  -
إجراءات توضيح أسئلة الاستبياف كإبهاد النزلاء كإف عثرنا عليهم بقد مشكلة الوقت لديهم فأغلبهم في صعوبة  -

 .ملتزموف ببرامج معينة بزصهم 
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 .ضيق الفتًة ابؼخصصة لإبقاز الدراسة  -
 اتـــــأدوات ومصادر جمع المعلوم:  

 :اعتمدنا في دراستنا على بؾموعة من ابؼراجع بسثلت في 
 .الكتب باللغة العربية كالأجنبية -
 .ابؼذكرات -
 .ابؼلتقيات كابؼؤبسرات الربظية  -
 المجلات المحكمة  -
 ابؼواقع الالكتًكنية  -
  منهج الدراسة: 

اعتمدنا في دراستنا على ابؼنهج الوصفي التحليلي، كذلك لطبيعة ابؼشكلة التي تتطلب برديدا كاضحا بؼتغتَات ىذه 
الدراسة، حيث يساعد ىذا ابؼنهج في كصف كبرليل أثر ابػدمات الفندقية على سلوؾ ابؼستهلك السياحي، كما تم 

الاعتماد على أسلوب دراسة ابغالة من خلاؿ دراسة حالة بؾموعة من الفنادؽ بولاية الوادم كقد تم الاستعانة 
 كبصع ابؼعلومات  ابؼيدانية كبرليلها كاستخلاص ابإحدل أدكات البحث العلمي كىي الاستبياف حيث تم الاعتماد عليو

. النتائج
 ىيكل البحث: 

  قسم البحث إفُ فصلتُ نظريتُ كفصل تطبيقي :

 تطرقنا فيو إفُ ابػدمات السياحية كالفندقية، مكوف من مبحثتُ تناكلنا فيهما مفهوـ  :الفصل الأول
. ابػدمات السياحية ، مفهوـ كتصنيف ابػدمات الفندقية كبيئتها

  ف الأكؿ تناكلنا فيو سلوؾ ػتناكؿ دراسة سلوؾ ابؼستهلك كالتسويق السياحي قسم إفُ مبحثي :الفصل الثاني
. ابؼستهلك السياحي كالثاني التسويق السياحي 

 دراسة تطبيقية حوؿ تأثتَ ابػدمات الفندقية على سلوؾ ابؼستهلك السياحي في بؾموعة من  :الفصل الثالث
فنادؽ كلاية الوادم ،قسم إفُ مبحثتُ ابؼبحث الأكؿ تكلمنا فيو عن  مقومات القطاع السياحي بولاية 

  . الوادم كابؼبحث الثاني  ابقاز كتفستَ الاستقصاء
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تمهيد 

أصبح قطاع ابػدمات بوظى باىتماـ كبتَ في اقتصاديات الدكؿ، بؼا لو من آثار إبهابية على ابعانبتُ الاقتصادم 
كيػُعَدُّ بؾاؿ الفندقة من بتُ ابػدمات التي زاد الاىتماـ بها بشكل ملحوظ، خاصة كأف ىذا القطاع . كالاجتماعي

تتنافس ابؼؤسسات الفندقية في جذب السياح من خلاؿ تقديم بؾموعة متنوعة . توازم مع تطور السياحةاؿيتطور ب
. من ابػدمات كالعمل على تطويرىا كالارتقاء بها

: كعليو، سوؼ نتناكؿ في ىذا الفصل العناصر التالية

 .مفهوـ ابػدمات السياحية:  المبحث الأول

  الفندقيةابػدماتمفهوـ :  المبحث الثاني

. 
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.  ات السياحية ــــــــمفهوم الخدم: المبحث  الأول 

. الخدمات السياحية وخصائصها : المطلب الأول 

يا ، أم أف عابؼعاملات بتُ البشر تأخذ طابعا سل.  في ابؼاضي ككانتا الناس اىتماـيعتَىا    فَ تكن ابػدمات 
  (ابؼقايضة) التجار يتبادلوف السلع بتُ بعضهم البعض ثم يشتًكنها منهم

 للنظر حيث أصبحت بظة من ملفت    فقد تزايدت أبنية ابػدمات  في العقود الأختَة من القرف العشرين بشكل 
أكاخر التسعينات، كيتوقع معظم ابػبراء أف صناعة ابػدمات ستكوف في الربع الأكؿ من القرف لا سيما بظات اؿ

.   1عشرين رائدة القطاعات الاقتصاديةكاؿابغادم 

 ة ػػػرؼ على أصل كلمػػػػة لا بد من التعػػػػؿ التطرؽ بؼفهوـ ابػدـػػػػقب : مفهوم الخدمة  * 

" Service " شتَت التي«serviction » بدعتٌ تقديم ابػدمة كيرجعها كتاب التسويق افُ أصل الكلمة
Servictum »» في  اللاتينية تعتٍ العبودية  فقد عرفها"Ph Kotler" بأنها نشاط أك أداء بىضع للتبادؿ 

، غتَ ملموس كلا يتيح الفرصة لأم انتقاؿ في ابؼلكية بيكن بؽذا النشاط أف يشتًؾ أكلا مع سلعة مادية أساسا
.  كبذلك بيكن أف بميز 

.  2 يتمثل في عرض ابؼؤسسة السلعة مادية بدكف إضافة لأم خدمةPur ""أػ ابؼنتج  

.   منتج رئيسي تصحبو خدمات إضافية: ب ػ ابؼنتج ابؼرفق بابػدمات 

 بأنها  عبارة  عن منفعة مدركة بابغواس قائمة بحد ذاتها أك "C. lovelock"كما عرفها  کريستوفر لوفلوؾ 
 .متواصلة بشيء مادم كتكوف قابلة للتبادؿ كلا يتًتب عليها ملكية كىي في الغالب غتَ بؿسوسة

في مسعى لتعريف ابػدمة كالتفريق بتُ ابػدمة ابعوىر كالعناصر المحيطة بهذا ابعوىر على  « shosttack» كيرم 
أف التمييز ىو أساس بيكن اعتماده لتعريف ابػدمة ابعوىر في عرض ابػدمة كالتي تهدؼ إفُ برقيق منافع غتَ 
بؿسوسة يتطلع إليها ابؼستفيدكف كتكمن أبنية ىذا التعريف للخدمة  أنها تقارنها مع السلعة ابؼادية فإف كانت 

                                                           
 79 ص 2002ابؼؤسسة ابعامعية للدراسات للنشر ك التوزيع ، لبناف ، الطبعة أ ،  بؾلة،تسويق السياسة و الخدمات مصطفى عبد القادر،  1
   36 ص 2007 دار ابػلدكنية للنشر ك التوزيع ، ابعزائر ، الطبعة الأكفُ، مبادئ التسويق بوي عيسى ، لعلاكم عمر ، بلحمتَ إبراىيم ، 2
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ابعوانب غتَ المحسوسة ىي الغالبة أك السائدة في العرض فاف ذلك يعتٍ أنها خدمة أكثر من سلعة كالعكس 
 .  1صحيح

 العافَ في النطاؽ كاسعة كالاقتصادية الاجتماعية ابؼمارسات من بؾموعة بتُ ابغديثة السياحة بذمع
 شهدنا ،(السيارة القطار، )النقل كسائل ظهور مع خاص كبشكل عشر، الثامن القرف  منذحيث انو ك ابؼعاصر

 العديد على حيث شهدت ،"أخرل آفاؽ "اكتشاؼ إفُ بابغاجة شيء كل قبل مرتبطنا السياحة، في قوينا تطورنا
 .2الرحلات كتاب كشهادات باكتشافات ابؼتعلقة الأعماؿ من

محتوى الخدمات السياحية : المطلب الثاني  

كتزداد أبنية ىذا ابؼوضوع لأنو يرتبط . قطاع الفنادؽ تلعب ابعودة دكرا حابظا كعامل استًاتيجي في تطوير
تعتبر ابػدمة في صناعة الضيافة ذات التنافسية العالية، . استدامة ىذه ابؼؤسسات كبشكل مباشر بالقدرة التنافسية

 .3 العنصر الأكثر أبنية، للحصوؿ على ميزة تنافسية مستدامةىي

تتكوف صناعة ابػدمات السياحية من بؾموعة من العناصر التي تكمل بعضها البعض كبهب أف تتجانس   
كتتكامل من أجل إبقاز البرنامج السياحي كىذه العناصر تتمثل في ابػدمات السياحية كالتي تنقسم إفُ أساسية 

:   4كمساندة تكملها، بؽذا سوؼ تعرض ابػدمة السياحية كالآتي

أػ خدمات ككالات السياحة كالأسفار 

ب ػ النقل السياحي 

ج ػ الإرشاد السياحي  

د ػ الأمن السياحي 

ق ػ خدمات الرياضة كالتًفيو  

                                                           
 .35، ص 2009 ، دار اليازكرم العلمية للنشر ك التوزيع ، عماف الأردف،  الطبعة العربية، تسويق الخدمات بضيد الطائي،  بشتَ العلاؽ، 1

2
 Compilateur : N. P. Yurieva , HÔTELLERIE ET RESTAURANT, dans le sens de la formation "Hôtellerie et 

restauration" UNIVERSITÉ NATIONALE DE KHARKIV, Kharkiv-UKRAINE-2014,p 04. 
3

 Kamli Dounia , Cherchem Mohamed, La compétitivité, par la qualité de service. (Cas: établissements 

hôteliers cinq étoiles de l’ouest Algérien), Finance and Business Economics Review, Volume 5, Number 2, 

2021,p 355 
  .89 ، ص2006 ، مؤسسة التوزيع ك النشر ، الأردف ،  الطبعة الأكفُ، مدخل إلى إدارة الفنادق بضيد عبد النبي الطائي، 4
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كػ خدمات التسوؽ السياحي  

م ػ ابػدمات الثقافية 

ؽ ػ ابػدمات ابػاصة للسياح كابػدمات العامة الاجتماعية 

 ر ػ خدمات الإطعاـ كالإيواء

 تصنيف الخدمات السياحية  :المطلب الثالث

ىناؾ أنواع من ابػدمات التي بيكن أف تصنف كفق ىذا الأسلوب كمن أبنها الأسس  : التصنيف المبسط- 1
: التالية 

   1(أك حسب الزبوف)أػ  حسب نوع السوؽ 

ابػدمات الصحية : كىي ابػدمات التي تقدـ لإشباع حاجات شخصية صرفة مثل : خدمات استهلاكية  * 
.  كالسياحية ، خدمات النقل كالاتصالات

كىي ابػدمات التي تقدـ حاجات منشآت الأعماؿ كما ىو ابغاؿ في الاستشارات : خدمات ابؼنشآت * 
. الإدارية،  ابػدمات المحاسبية

حسب درجة كثافة قوة العمل  - ب 

خدمات تعتمد على قوة عمل  كثيفة كمن أمثلتها خدمات تربية كرعاية الأطفاؿ * 

خدمات تعتمد على ابؼستلزمات ابؼادية كمن أمثلتها خدمات النقل عاـ ، خدمات الإطعاـ ، خدمات النقل * 
ابعوم 

:  التصنيف المعمق ػ 2

: يف ابػدمات من أبرزىا صنيوجد طرؽ أخرل بيكن اعتمادىا لت

                                                           
  .45 – 44 ، ص المرجع السابق ، تسويق الخدمات مدخل استراتيجي, بشتَ علاؽ ,  بضيد الطائي 1
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 بييز ىذا التصنيف بتُ تلك ابػدمات التي بيكن ،ابػدمات القابلة للتسويق ك ابػدمات غتَ القابلة للتسويق- أ 
اعتبارىا قابلة للتسويق كبتُ السمات التي تقضي ضركرات كعوامل البيئة الاقتصادية كالاجتماعية أف تكوف  
منافعها متأتية من آليات لا تعتمد على أساس السوؽ، أما المجموعة الأخرل من ابػدمات التي تعتبرىا بعض 

د داخل ابؼنازؿ مثل رعاية ئالمجتمعات كالثقافات غتَ قابلة للتسويق فهي تلك التي بيكن توفرىا بشكل تقليدم سا
. الأطفاؿ ك تربيتهم 

تقدـ خدمات ابؼستفيد . ابػدمات ابؼقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك ابؼقدمة للمشتًم الصناعي - ب 
النهائي إفُ الأشخاص الذين يستخدموف ابػدمة بؼتعتهم أك فائدتهم ابػاصة حيث لا يتًتب نتيجة استهلاؾ 

.  ابػدمة من قبل ابؼستفيد النهائي أم منافع اقتصادية أخرل 
ما خدمات ابؼشتًم الصناعي فهي خدمات تقدـ إفُ منشئة أعماؿ حيث تقوـ ىذه ابؼنشئة أك كحدة الأعماؿ أ

 .باستخدامها لإنتاج شيء أخر ذك منفعة اقتصادية 
مفهوم وتصنيف الخدمات الفندقية وبيئتها  :المبحث الثاني 

تعد صناعة الفنادؽ من الصناعات القدبية ك التي ارتبط ظهورىا ارتباط  كثيقا بظهور الضيافة حيث كانت 
الضيافة في البداية قاصرة على إشباع ابغاجات ابؼسافر العابر، غتَ أف التطور الذم حدث في الثورة الصناعية ، ك 

 ابؼدف ابؼختلفة فقد أدل إفُ كثرة بتُبة في توطيد العلاقات غما استتبعو من اتساع شبكة الطرؽ ك بسهيدىا ك الر
.   1الأسفار الآمر الذم يتطلب إنشاء العديد من النزؿ السكنية

مفهوم وتصنيف الفنادق  : المطلب الأول 

الفندؽ ىو احد مستلزمات ابغضارة ابغديثة لذا لا بيكن تصور بلد متحضر بدكف فنادؽ  : تعريف الفنادق – 1
ك ليس ىناؾ سياحة بدكف فنادؽ ك لا فنادؽ بدكف سياحة ، حيث تلعب الفنادؽ الدكر الرئيسي في التنمية 

السياحية ، فالسائح يقضي اكبر ك أطوؿ مدة في الفندؽ  من أم مكاف أخر في البلد الذم يزكره ك ىو الانطباع 
 Bouche a  من حيث الغرفة ك الأثاث أك ما يسمى word of mouthالأكؿ لو لاف الفندؽ بيثل لو

oreille ِالإيواء )موزع على بؾموع ابػدمات  % (70 – 50) كما أف السائح في الفندؽ يصل إفُ حواف ,
في ابغقيقة ىناؾ من التعاريف التي أعطيت لفظ الفندؽ ,  (خدمات تكميلية أك مساعدة , الشراب , الطعاـ 

                                                           
 .11 ، ص 2007،  دار الفكر ابعامعي للنشر، تخطيط و تنظيم الفنادق بؿمد الصتَفي ، 1
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ك التي اشتقت   " hospitality" في اللاتينية كلمة ادؿكلمة فندؽ تع: نذكر منها على سبيل ابؼثاؿ ما يلي 
بدعتٌ ابؼكاف ابؼخصص لإقامة الضيوؼ ك في اللغة العربية يرجع لفظ الفندؽ  " hotel" منها الكلمة الفرنسية 

ك تعتٍ مكاف  للإيواء  يوفر للنزيل ابؼأكل ابؼأكل، كابػدمة بؼدة معينو لقاء أجر معتُ " pandokia"  إفُ 
، كتشتَ ىنا إفُ أنو قد جرل تعريف بسيط بحيث  تم استبداؿ ابغرؼ  حيث أصبحت  (F)بابغرؼ  (أ)معلوـ

ىذا كيلاحظ أف ىناؾ اختلاؼ بتُ الكتاب ابؼتخصصتُ في بؾاؿ إدارة الفنادؽ  ( fondokia  ). الكلمة 
. بخصوص تعريف الفندؽ على النحو التافِ

، الفندؽ بأنو بناية أك بيت كبتَ يوفر الإقامة كالطعاـ كابػدمات الأخرل للمسافرين  " webster" عرؼ  *  
.   1الآخرين

الفندؽ السياحي بأنو عبارة عن نزؿ يعد طبقا لأحكاـ القانوف بذد فيو النزيل : عرفت بؾلة السياحة العربية *  
.    2ابؼأكل كابؼأكل ك ابػدمة بؼدة معينة لقاء اجر معلوـ

منظمة إدارية ذات بظات اقتصادية كاجتماعية تقدـ خدمات الإيواء كابؼأكولات : الفنادؽ بصفة عامة ىي * 
كابؼشركبات كالتًقية في إطار القوانتُ المحلية كالدكلية كذلك لقاء أجر بؿدد لنزيل معتُ داخل بناء مصمم للعمل من 

. أجل برقيق بؾموعة بؿددة من الأىداؼ 

ككل دكلة تصنف الفنادؽ بشكل بـتلف كلا يوجد .  للفنادؽنيفات تصةتوجد ىناؾ عد : تصنيف الفنادق - 2
.  معيار ثابت أك خاص لتصنيف الفنادؽ

: دق من حيث الملكيةفناتقسيم ال  -أ 

 كوف رأس ماؿ ابؼستثمر فيها، كتنتشر ىذه مكىي الفنادؽ التي بيتلكها شخص كاحد ك عادة : قطاع خاص
.  3 كل مدف العافَ كخاصة ابؼدف الصغتَةعبرالفنادؽ 

                                                           
 .14 ، ص المرجع السابق ، تخطيط و تنظيم الفنادقبؿمد الصتَفي،  1
 السياحة سلسلة،السياحية المنشآت إدارة،إلياس  سراب،الرفاعي حسن،اسييمالد مودير،محعط ينحس 2

  .22 ،ص 2002 ، 1الطبعة ،الأردن،الطباعة و التوزيع و للنشر يسرةفَا دار،5والفندقة
 .10، ص 2007 ،، علم إدارة الفنادق ماىر عبد العزيز توفيق3
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 كىي الفنادؽ التي تكوف ملكيتها مشتًكة بتُ الدكلة كالقطاع ابػاص أك بتُ الدكلة كالشركات : فنادق مختلطة
. الأجنبية 

 كىي الفنادؽ التي تكوف ملكيتها تابعة للدكلة مثل دكر الاستًاحة ابؼتوفرة لدل الوزارات أك في : فنادق حكومية
 . 1بعض الأحياف تقدـ ىذه الفنادؽ خدماتها إفُ عامة الناس

 :  تقسيم الفنادق من حيث الموقع -ب 

 إفُ 50، أما أحجامها فتتًاكح من قبولةمن ابؼمتازة  إفُ افَ. كىي الفنادؽ التي تقع في ابؼدينة كتتًاكح درجاتها
ك ملكيتها متفاكتة بتُ أىلية كشركات بـتلطة .  غرفة 300

نظرا لارتفاع تكلفة الأراضي قد تلجا بعض الشركات إفُ إقامة فنادقها في ضواحي ابؼدينة : فنادؽ الضواحي * 
.  غرفة 100 إفُ 25كعادة تكوف ىذه الفنادؽ بتُ 

:  وتنقسم إلى خمسة أنواع : تقسيم الفنادق من حيث النجوم-  ج 

 كىي أرقى أنواع الفنادؽ حيث تقدـ خدمات متكاملة بأسعار مرتفعة  : فنادق ذات خمسة نجوم .

 تقدـ خدمات متكاملة أيضا لكن بدستول أقل من فندؽ بطس بقوـ  : فنادق ذات أربعة نجوم

 كلا تتوفر على ابػدمات الإضافية ابؼوجودة في : فنادق  ذات ثلاث نجوم ، كىي أقل من فنادؽ أربع بقوـ
.  ابؼستول السابق

 كىي فنادؽ شعبية نظرا لابلفاض مستول الأثاث كما أف ىناؾ شيوع في استخداـ : فنادق ذات نجمتين
.  ابؼناطق العامة كدكرات ابؼياه

 2كىي فنادؽ في غاية التواضع كذلك بالنسبة بػدماتها كعدد غرفها ك أسعارىا: فنادق ذات نجمة واحدة . 

 

                                                           
 .25 ، دار الراية للنشر ك التوزيع ،الأردف ،الطبعة الأكفُ،ص،إدارة المنضمات الفندقية عصاـ حسن السعيدم، 1
  .27ص ، مرجع السابق، تخطيط و تنظيم الفنادق بؿمد الصتَفي ،2
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خصائص الخدمات الفندقية  : المطلب الثاني 

تتميز ابػدمات الفندقية بدجموعة من ابػصائص منها ما ىو مشتًؾ مع ابػصائص العامة للخدمات ابؼعنوية عدـ 
. التشابو ، الفناء، كمنها ما بسيز ابؼنتج السياحي لوحده كأبنها

 إف ابػدمة الفندقية تتميز بالتذبذب كعدـ الاستقرار كيظهر ىذا في حالتي الطلب كالعرض على ابػدمات -أ 
الفندقية ، ففي حالة الطلب العافِ لا تتوفر بؽذه ابؼؤسسات الإمكانيات الكافية من الطاقة الاستيعابية  لسد 

الطلب ، أما العرض يسبب خسارة نابذة من الطاقة الاستيعابية ابؼعركضة للبيع تبقى فارغة غتَ مباعة بسبب كساد 
.  1الطلب

 صناعة الضيافة يعتمد على ابػدمات ك ابػدمات شيء غتَ ملموس، لا بيكن كضع قواعد عامة أك معايتَ -ب 
جودة بيكن تطبيقها عليها كما لا بيكن ابغصوؿ على نفس ابعودة دائمان لأنها تعتمد على شخصية العاملتُ في 

ابؼنشآت الفندقية ككفاءتهم ، كليس على آلات ، كما لا بيكن بذربة ابػدمات تم أخذىا أك استعمابؽا أك 
.  2ابػدمات تنتج ابؼعرفة عن ابػبرةعنها كابما الانصراؼ 

لا بيكن أف تتم بالشكل ابؼطلوب ما فَ تتوفر . ة الثنائية بتُ مقدمي ابػدمات كابؼستفيدين منهاؽ إف العلا-ج 
. مؤسسة الضيافة الدليل ابؼادم ابؼلموس ابؼتمثل في الأثاث الديكور، ابؼصاعد، التًبصة افٍ 

ا من خلاؿ عدـ بيع الفندؽ أك طاكلة حكىذا يظهر كاض, الكةغتَ ق إف ابػدمات الفندقية ىي خدمات -د 
ابؼطعم أك مقعد في الطائرة أك في الباخرة أك في القطار ، على ابػدمات غتَ ابؼباعة لا بيكن تعويضها ك ىذه 

ابػسارة نابذة عن التكاليف الثابتة ابؼستمرة على دبيومة ىذه ابػدمات لتكوف جاىزة إزاء الطلب ، كىذه ابػاصية 
. بذبر الإدارات الفندقية على بيع خدماتها بغظة جاىزيتها لكي نستطيع برقيق مبيعات أفضل كربحية أكثر

كإبما يتوجب على  (كما ىو ابغاؿ في السلع) خدمات لا بيكن نقلها إفُ الزبوف افُ تقسم ابػدمات الفندقية -ه 
السائح الانتقاؿ حيث توجد خدمة الضيافة أك ابؼوضع الأثرم أك ابؼتحف كازاء ىذه ابػدمة  فاف الكلمة ابؼنطوقة 

                                                           
 .27، ص ابؼرجع السابق ، إدارة المنضمات الفندقية عصاـ حسن السعيدم، 1
  .47 ص 2008،  دار الراية للنشر ك التوزيع ، الطبعة الأكؿ، إدارة المنشآت السياحية و الفندقية زيد منتَ عبوم ، 2
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تلعب دكرا ىاما في التأثتَ على الزبائن ك من ثم جذبهم بذاه ابػدمات ابؼقدمة للبيع من جانب مؤسسات 
.  1الضيافة

 تقوـ الفنادؽ ببعض جوانب النشاط التجارم كالصناعي ضمن نشاطها ابؼعتاد حيث تتمكن من تقديم -و 
خدمات متنوعة للنزلاء كغتَىم من العملاء مثل شراء ما يلزـ لتقديم خدمة ابؼبيت ىذا بالإضافة إفُ امتلاؾ بعض 

 الفنادؽ الكبرل مزارع للخضر كالفواكو كالدكاجن كابؼواشي لتلبية احتياجاتها ذاتيا ثم التصرؼ في الفائض من
 . 2 ىذه ابؼزارع بالطرؽ التجاريةمنتوجات

البيئة التسويقية للخدمات السياحية والفندقية  : المطلب الثالث 

    من ابؼفيد أف نذكر عند دراستنا للبيئة السياحية انو كفي أغلب الأحياف أف تكوف ىناؾ علاقة متبادلة كتعمل 
. بابذاىتُ بتُ السياحة كالعناصر الأخرل للبيئة

ىي بؾموعة متغتَات داخلية كخارجية ذات مضامتُ سياسية كاقتصادية كاجتماعية  ( (KotLer كالبيئة حسب 
.  3كتكتيكية بريط بابؼنظمة كتكوف علاقة ابؼنظمة بها تفاعلية كتكاملية

 : عناصر البيئة الخارجية  -1

نشوء كقياـ السياحة فمن شركط ؿالقاعدة الأساسية  (الاقتصادم  )عد العامل ابؼادم م : البنية الاقتصادية -أ 
السائح الأساسية أف بيلك ابؼاؿ الكافي للإنفاؽ على الرحلة السياحية ، كىذا يعتٍ أف كل فرد لديو القدرة على 

تدني اؿالإنفاؽ السياحي كبالتافِ فإف الظاىرة السياحية لا بيكن أف تتحقق في ظل اقتصاد متخلف يشكو العوز ك
في ابؼستول ابؼعيشي كمستول الدخل ، فابؼعركؼ أف لكل مستهلك جدكؿ طلب يرتب فيو حاجياتو بشكل 

  كالسياحة بوصفها حاجة كمالية فمن الطبيعي أف يكوف موقعها في أسفل جدكؿ الطلب،متسلسل حسب الأبنية
. حسب رفاىية الشعوب

                                                           
 .107 ، ص2007التوزيع الأردف،الطبعة الأكفُ،  ابؼعرفة للنشرك كنوز  ، دارفن إدارة الفنادق و النشاط السياحيعبوم، اؿ زيد منتَ 1
، دراسة تطبيقية المشكلات التطبيقية للضريبة العامة على المبيعات في القطاع الفندقي و مقترحات علاجها بؿمد عبد العزيز، بؿمد خليفة، 2
 2 ، ص 2009منشورات ابؼنضمة العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدكؿ العربية ، يونيو ،
  .87، ص 2008، دار كائل للنشر ك التوزيع، الأردف،  الطبعة الثانية، استراتيجيات التسويق نزار عبد المجيد البراكم، ابضد بؿمد فهمي، 3
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 فالسياحة نشاط متعدد ابعوانب كمن أىم ىذه ابعوانب ، من جهة أخرل فإف للسياحة تأثتَ كبتَ على الاقتصاد
 فالسياحة تعمل على إشباع رغبات الإنساف من خلاؿ استغلاؿ ابؼوارد الطبيعية ابؼتاحة ، ،ابعانب الاقتصادم

. ابؼفيد للاستهلاؾ البشرم (ابؼنتج السياحي)كتعمل مزج عناصر الإنتاج لكي بروبؽا إفُ خدمات سياحية 

بسثل السياسة البناء الفوقي للمجتمع كابؼسيطر كابؼستَ لكل الأنشطة كالفعاليات مهما : البيئة السياسية -ب 
 لا بل ىو الأكثر تأثتَا ،اختلف نوعها كالقطاع السياحي كأم قطاع اقتصادم آخر يتأثر بالسياسة العامة للبلد

ا كأكثر مركنة بذاه الأحداث السياسية .  1بالعلاقات السياسية ، فمن طبيعة النشاط السياحي كونو حساسا جدن

توتر العلاقات , ابغصار, لبلد، ابغركب في ا على السياحة العامة  سلباالظركؼ الاستثنائية التي تنعكسؼ
.  الدبلوماسية مع البلداف الأخرل

 كبؼوقع السياحي على ابؼوقع ابعغرافي للبلد بتُ خطوط الطوؿ ؿيتوقف العامل الطبيعي  : البيئة الطبيعية -ج 
ك ىذا بودد بالضركرة أنواع النباتات ك ابغيوانات ابؼوجودة فيو ك يعتبر بصاؿ الطبيعة أحد العوامل , دكائر العرض 

. ابؼهمة بعذب السياح 

كالسياح . ؿ ابؼباشر بتُ سكاف ابؼنطقة السياحية ابؼزارة عاؼيبدأ الاحتكاؾ كالت : البيئة الاجتماعية والثقافية -د 
 من جهة أخرل، ككنتيجة بؽذا الاحتكاؾ سوؼ يكسب الطرفتُ بـتلفةسوءا كانوا من نفس البلد أك جنسيات 

 في البيئات الاجتماعية طفرةكىذا يعتٍ إحداث  (افٍ...عديد من العادات كالتقاليد الاجتماعية للتبادؿ اجتماعي )
سواء كاف ذلك في البلد ابؼزار أك البلداف القادمة منها السياح ، بالإضافة إفُ ذلك فإف التغتَ الناتج بفعل السياح 

.  2بيكن أف يكوف ابهابيا أك سلبيا

تشتمل البيئة الثقافية السياحية على ابؼؤسسات كالقول الأخرل التي تؤثر في القيم الأساسية للمجتمعات 
كىذا . فابؼنظمات السياحية كالفندقية ينبغي أف تدرس بعناية البيئة الاجتماعية كالثقافية التي يأتي منها السائح

. يساعدىا في تقديم ابػدمات الفندقية التي تلبي حاجات كرغبات السائح

إف التطورات التكنولوجية كغتَىا سوؼ تساعد الشركات السياحية كالفندقية لتًكيز  : البيئة التكنولوجية -ه 
جهودىا بشكل أفضل في السوؽ حيث عليها أف تتبتٌ التطورات التكنولوجية ابؼفيدة كتوظفها في خدمة زبائنها 

                                                           
  .104، 101 ،ص 2002 ،1ط مؤسسة الورؽ للنشر كالتوزيع، الأردف،، مبادئ السفر والسياحةمثتٌ طو ابغورم، إبظاعيل بؿمد علي الدباغ،  1
  .69، ص المرجع السابقبضيد عبد النبي الطائي،  2
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كبالتافِ تصبح كميزة تنافسية لصافٌ الفندؽ أك ابؼطعم حيث تعمل ىذه الشركات جاىدة لتقليل الفجوة التي قد 
.  1بردث بتُ السائح كمقدمي ابػدمات

, تعتٍ دراسة المجتمعات البشرية من حيث حجم الكثافة السكانية ، ابؼوقع، العمر : البيئة الديموغرافية -و
كتعتبر , ابؼهنة كإحصاءات أخرل ذات علاقة بالسكاف في ابؼنطقة أك الإقليم أك البلد , العرؽ أك الأصل , ابعنس 

كالسبب في ذلك يعود لكوف الأسواؽ تتألف . غرافية بيئة ىامة بؼسوقي ابػدمات السياحية كالفندقية كالبيئة الديم
. المحتمل كالذين ىم بدكرىم يشكلوف الطلب السياحي بشقيو الفعلي . من السياح المحليتُ كالأجانب 

 ابؼنظمة الفندقية كالسياحية منافسة شديدة في الأسواؽ الدكلية كالعابؼية، بسبب كثرة قتواج : البيئة التنافسية - ز
ابؼنظمات التي تعرض خدماتها ابؼتنوعة في ىذه الأسواؽ ، كمن جانب ىذه ابؼنظمات الفندقية فهناؾ الفنادؽ  عدد

بط  بأية سلسلة من السلاسل الفندقية العابؼية كفنادؽ السلسلة التي تنتشر في بؾموعة تابؼستقلة كىي تلك التي تر
. حوؿ العافَ برت اسم كاحد

لوف كأداة توزيع غتَ مباشر للخدمات الفندقية كأىم ىؤلاء ـ ىناؾ العديد من الوسطاء الذين يع:الوسطاء- ر
 كالبحرية، إذ أف ىؤلاء الوسطاء يؤثركف ةشركات النقل البرم, شركات الطتَاف, الوسطاء، ككالات السياحة كالسفر

بصفة مباشرة في السائح كىم ينصحوف بهذا الفندؽ أك ذلك حيث من ابؼهم معرفة الأسس التي يعتمد عليها 
ات ليصبح الفندؽ من ضمن الفنادؽ ابؼفضلة بطلتالوسيط في التًكيج لفندؽ ما كالسعي إفُ توفتَ ىذه افَ

 .  2للوسطاء

 : عناصر البيئة الداخلية- 1

 إف مهمة الإدارات التسويقية في مؤسسات الضيافة ىي تقديم عركض جذابة للوصوؿ إفُ الأسواؽ 
:   3ابؼستهدفة كعليو فإف درجة النجاح  سوؼ تتأثر بعدة مؤثرات كسوؼ ندرجها كما يلي

                                                           
  .66 ، 53  ص ، ص نفسو المرجع  1
 .208، 202ص ، ص  03العدد ، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، النشاط الترويجي في البيئة الفندقية يوسف ابو قارة، بظتَ ابو زنيد، 2
  .45، ص المرجع السابقبضيد عبد النبي الطائي،  3
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ف في التوجيو كالاستخداـ الأفضل بؽذه ـلكل منظمة فندقية ثقافة ، كدكر الإدارة يك : الثقافة التنظيمية- أ 
الثقافة ، إذ أنو بدكف ذلك لا يستطيع طاقم الفندؽ أف يسلك سلوكان سليما يتوافق مع رسالة ابؼنظمة الفندقية 

.  كأىدافها

إفُ أف قدرة ابؼنظمة الفندقية على برقيق مستول عاؿ من الأداء  ( Olsen )يشتَ : الهيكل التنظيمي- ب 
اف حيث ،يتطلب برقيق انسجاـ ك توافق بتُ ابؽيكل التنظيمي كالإستًاتيجي مع مراعاة عناصر البيئة ابػارجية 

النجاح على ابؼدل الطويل كلبناء ىيكل برقيق الانسجاـ يؤدم إفُ فشل ابؼنظمة الفندقية في عدـ برقيق ىذا 
  :تنظيمي قادر على دعم ابػطط الإستًاتيجية لابد من مراعاة ابعوانب التالية

  درجة تأثتَ القواعد كالإجراءات في ابؼنظمة : الربظية .

  اـ ػػػػػػػػػػػػػػػدرجة التخصيص كتنوع ابؼو: التعقيد .

  توزيع السلطات على ابؽيكل التنظيمي : ابؼركزية .

ىي أحد العناصر الأساسية للبيئة الداخلية كىذه الوظائف تؤثر فى بعضها البعض  : الوظائف الفندقية- ج 
:   العمل الفندقي كمن أىم ىذه الوظائف نذكر ما يليتداؤبيةكينبغي أف تعمل بصورة متكاملة حتى برقق 

كظيفة الغرؼ كالإيواء ، , الوظيفة القانونية ,  ابؼوارد البشرية ، كظيفة ابغجزظيفةكظيفة الشراء ، كظيفة التأمتُ ، ك
 . 1افٍ...كظيفة الاستقباؿ ، كظيفة التسويق , كظيفة السلامة كالأمن ، كظيفة تقديم الأطعمة كابؼشركبات 

 

 

 

 

 

                                                           
  .  216 ،214  صص، المرجع السابق يوسف ابو قارة، بظتَ ابو زنيد، 1
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 : خلاصة الفصل الأول

      إف لقطاع ابػدمات السياحية كالفندقية أبنية بالغة في برقيق  إرادات مهمة لاقتصاديات ىذه الدكؿ، لذلك 
كجب تنميتها كاستغلابؽا استغلالا أمثل بفا يؤثر بالإبهابية على مستول الدخل الفردم كىذا ما يستدعي مواكبة 
التغتَات التي بردث في بؾاؿ ابػدمات السياحية كالفندقية ، سواء في جانب تطوير العامل البشرم أك ابؼتغتَات 

  .التكنولوجية

 

 

 

 

 

 

 

 



    سلوك المستهلك والتسويق السياحي                          الفصل الثاني        
 

 

18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الفصل الثاني



    سلوك المستهلك والتسويق السياحي                          الفصل الثاني        
 

 

19 

يعُتبر ابؼستهلك السياحي بؿور اىتماـ ابؼؤسسات الفندقية، حيث يرتبط بقاح ىذه ابؼؤسسات كاستمرارىا    تمهيد
كبرقيق أىدافها بددل قدرتها على التعرؼ على حاجات كرغبات ابؼستهلك السياحي كإشباعها بشكل أفضل من 

، كىذه ينةيتخذ ابؼستهلك السياحي العديد من القرارات الشرائية التي بزتلف حسب السلعة أك ابػدمة ابؼع. ابؼنافستُ
.  القرارات بسر بدجموعة من ابؼراحل التي تبدأ بالشعور بابغاجة كتنتهي بدا بعد الشراء

تقوـ ابؼؤسسات الفندقية التي تسعى إفُ جذب أكبر عدد بفكن من ابؼستهلكتُ بدراسة سلوؾ ابؼستهلك السياحي، 
حيث براكؿ برديد أىم النماذج التي تفسر سلوكو كالعوامل التي تؤثر في اختياراتو في كل مرحلة من مراحل القرار 

. الشرائي

: ينالتافِحثتُ كعليو، يتناكؿ ىذا الفصل ابؼب

 سلوؾ ابؼستهلك السياحي : المبحث الأول

 التسويػػػػػق السياحػػػػػػي : المبحث الثاني
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سلوك المستهلك السياحي : المبحث الأول

أم منشأة سياحية تريد الوصوؿ إفُ السائح عليها الاىتماـ بالتسويق فقبل البدء في ابؼشاريع السياحية يرل 
البعض بقاح أم عمل سياحي، يتطلب جهد يشبو عمل الآلة، كلكن لتجنب الفشل في أم مشركع يتوجب 

بطرؽ كقواعد صحيحة، كىذه العملية تسمى بالتسويق  بذنب الأخطاء مع دراسة البيئة السياحية الكلية كابعزئية
 .1السياحي

   سلوك المستهلك السياحي وخصائصمفهوم: المطلب الأول

 .تعريف سلوك المستهلك السياحي: أولا

 إفّ سلوؾ السائح لا بىرج عن كونو سلوكا إنسانيا كسلوؾ ابؼستهلك الذم يتأثر بدجموعة من العوامل 
كالضغوط التي تؤثر عليو سواء كانت العوامل بيئية أك شخصية أك تسويقية بذعل عملية التنبؤ كتفستَ السلوؾ ك 

كيفية ابزاذ قرار الشراء لسلعة معينة أك خدمة سياحية أك فندقية في جهة بؿددة، من ابؼسائل بالغة التعقيد بسبب 
تداخل كتشابك ىذه العوامل فيما بينها بفا ينتج عن ذلك شبكة معقدة من أبماط سلوكية أقل ما يقاؿ عنها أنها 

. 2متشابكة كخيوط العنكبوت

 :تعريف المستهلك السياحي.1

 "لاستخدامها كالاستفادة منها  ابؼستهلك السياحي ىو ذلك الشخص الذم يقوـ بشراء ابػدمات السياحية
 .3"أثناء الرحلة السياحية سواء كاف سائحا دكليا أك سائح بؿليا 

 " ابؼستهلك السياحي ىو الشخص الذم يشتًم أك الذم لديو القدرة لشراء ابػدمات السياحية ابؼعركضة للبيع
 .4بهدؼ إشباع ابغاجيات كالرغبات الشخصية

                                                           
الخدمات السياحية و الفندقية و تأثيرىا على سلوك المستهلك دراسة حالة مجموعة من الفنادق  بهاء الدين، ، مساكم مباركة، مليكي بظت1َ

. 83، ص 2016، 02اقتصادية نصف سنوية، جامعة عبد ابغميد ابن باديس مستغافّ، العدد ، بؾلة ابؼالية كالأسواؽ، "مستغانم"لولاية 
 . 85، ص نفسوالمرجع  2
، بؾلة إدارة الأعماؿ أثر الإعلان على سلوك المستهلك السياحي لعينة من زبائن الوكالات السياحية بالجلفة بقاة بن زايد، نعاس صديقي، 3

 . 664، ص2021، 1، العدد7كالدراسات الاقتصادية، دكرية علمية دكلية بؿكمة، ابعللد
 .664 ص،نفسو المرجع   4
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  التصرؼ الذم يقوـ بو السائح المحلي أك الأجنبي، نتيجة تعرضو بؼنبو داخلي أك خارجي أك  "بأنويعرؼ كذلك
. 1"ب السياحيذكليهما، ابذاه ابػدمات السياحية أك مقومات افً

: تعريف سلوك المستهلك السياحي. 2

السلوؾ ابؼلاحظ للمستهلك على أنو بيثل النقطة النهائية لسلسلة من الإجراءات التي " Martin"بودد 
. 2تتم داخل ابؼستهلك كأفّ ىذه الإجراءات بسثل الاحتياجات، الإدراؾ، الدكافع، الذكاء كالذاكرة

دراسة بؼاذا يقوـ الأفراد بشراء ابؼنتجات السياحية، : "يعرؼ سلوؾ ابؼستهلك في بؾاؿ السياحة على أنو
. 3كالكيفية التي يتم بها صنع القرار

التصرؼ الذم يقوـ بو السائح المحلي أك الأجنبي، نتيجة تعرضو بؼنبو داخلي أك "كما يعرؼ أيضا ىو 
. 4ب السياحيذابػدمات السياحية أك مقومات افً خارجي أك كليهما، ابذاه

خصائص المستهلك السياحي : ثانيا

: يتميز ابؼستهلك السياحي بالعديد من ابػصائص كالسمات من أبنها

ىذا الإحساس طبيعي كالذم يلازـ السائح، كيرجع لعوامل نفسية كاجتماعية ترتبط بالسائح : الشعور بالرغبة
. ذاتو

يرتبط ىذا الابذاه لدل ابؼستهلك السياحي بديلو الدائم بكو الإنفاؽ الكبتَ على : الاتجاه نحو زيادة الإنفاق
خدماتو كمشتًياتو السياحية لإرضاء رغبات كثتَة كامنة في نفسو كالوصوؿ إفُ درجة كبتَة من الإشباع النفسي 

. كابؼعنوم

                                                           
، بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ مواقع التواصل الاجتماعي و أثرىا على سلوك الزبائن السياحيين في الجزائرسهيلة غمازم،  1

 .20،ص2،2020، العدد5بؿكمة،جامعة بؿمد بوضياؼ ابؼسيلة، المجلد علمية التجارية،سداسية
 .85، صالمرجع السابق  مساكم مباركة، مليكي بظتَ بهاء، 2
، بؾلة نور للدراسات الاقتصادية، علمية بؿكمة مواقع التواصل الاجتماعي و أثرىا على سلوك الزبائن السياحيين في الجزائرم، ز سهيلة غما3

 22، ص2020، 2، العدد5نصف سنوية، ابؼركز ابعامعي البيض، المجلد
  .25 ص المرجع السابق نفس 4
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ابؼستهلك السياحي لا يتدخل في معظم الأحياف في تصميم : عدم الاشتراك في تصميم المنتج السياحي
. كتشكيل ابؼنتج السياحي للوجهة التي يزكرىا

يعتبر ابؼستهلك السياحي ىو ابؼستهلك النهائي للمنتج السياحي أك : الاستهلاك النهائي للمنتج السياحي
. الذم يستخدمها كيستفيد منها طواؿ رحلتو السياحية ابػدمات السياحية، فهو

يهدؼ السائح عموما من رحلتو السياحية إفُ برقيق مزدكج بهمع بتُ ابعانب ابؼادم : الإشباع المادي والمعنوي
مثل الاستفادة من خدمات الإيواء كالإطعاـ كشراء ابؼشتًيات السياحية كتذكار، كابعانب ابؼعنوم من خلاؿ زيارة 

. 1بعناصر ابعذب السياحي ابؼعافَ كابؼناطق السياحية كالاستمتاع
 دراسة رضاء ولاء المستهلك السياحي: المطلب الثاني

: تعريف رضا ولاء الزبون. 1
يستخدـ الولاء للإشارة إفُ تفضيل الزبائن لشراء منتجات مؤسسة بؿددة دكف سواىا، حيث عرؼ الولاء 

. مقياس لدرجة معاكدة الشراء من علامة معينة من قبل الزبوف: بأنو

 متعلمة مسبقا استعدادات ىو الابذاه حيث شرائي سلوؾ ك معتُ ابذاه فهو ابؼستهلك كلاء عن أما
. 2للإدراؾ أك التصرؼ بكو شخص ما أك شيء ما منتج علامة، خدمة، شركة، متجر، رجل بيع

كما يعرؼ رضا الزبوف، على أنو شعور ينتاب بعد حصولو على ابػدمات السياحية تتناسب كابؼبلغ ابؼدفوع 
. 3كابعهد ابؼبذكؿ من أجلها، كبودث عدـ الرضا إذا كانت ابػدمة ابؼدركة أقل من توقعات الزبوف

مصطلح يشتَ إفُ الزبوف الوفي كىو الذم يفضل، أك بييل إفِ شراء أصناؼ :" كما عرؼ كذلك على انو
معينة من مصادر أك جهات معينة بعد أف توصل إفُ قناعة بأف ىذه ابعهات تلبي رغباتو كقد يكوف ىذا الزبوف إما 

. 1"فردا أك شركة أك أم جهة تكوف مسئولة عن اختيار البائع كالصنف

                                                           
، بؾلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، "دراسة ميدانية على عينة من السياح ابعزائريتُ " العوامل المؤثرة في اختيار السائح للوجهة السياحية عامر ىواـ، 1

 .463،ص 2022، 28، العدد18علمية دكرية متخصصة بؿكمة، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، المجلد 
، بؾلة العلوـ التجارية، تيبازة– وكالة النجاح للسياحة و السفر : دور جودة الخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة امينة بركاف، 2

 .108، ص 2019، 02، العدد 18مدرسة الدراسات التجارية ابؼتقدمة، ابعزائر، المجلد
 ، بؾلة الاقتصاد كإدارة الأعماؿ، علمية استخدام النمذجة بالمعادلات البنائية" أثر رضا الزبائن  على الولاء للوجهات السياحية ىدكقة حسيبة،  3

 .288، ص 2022بؿكمة متخصصة، جامعة ابضد دراية، أدرار، ابعزائر،



    سلوك المستهلك والتسويق السياحي                          الفصل الثاني        
 

 

23 

أكثر شمولية  (1997)على الرغم من تعدد التعاريف إلا أنها تتفق في جوىر الولاء، ك يبدك تعريف اكليفر
فهذا الأختَ يرل أف الولاء . أما التعاريف الأخرل فهي تدكر حوؿ النقاط الأساسية التي جاءت في تعريف اكليفر

التزاـ ضمتٍ للزبوف بدعاكدة الشراء كعلى بكو مستمر بالرغم من كجود بدائل كسهولة التحوؿ إليها كىو ما يعبر عن 
: 2ابؼعاني التالية ابؼعتٌ ابغقيقي للولاء، كعليو فإف الولاء يتضمن

 فالزبوف لو اختيار مسبق بؼتجر أك علامة، لكنو اختيار مدركس بعيد عن العشوائية: مفهوـ يتميز بالتحيز .
 التزاـ أك تعهد ضمتٍ لو تربصة سلوكية كإلا فقد معناه .
 تكرار عملية الشراء مع كجود نية للبقاء لفتًة أطوؿ .
 توليفة بتُ عمليتتُ إحدابنا نفسية كالأخرل سلوكية، فالولاء سلوؾ لو مقدمات نفسية .
:  محددات ولاء الزبون. 2

تتمثل أىم بؿددات كلاء الزبوف في جودة ابػدمة، رضا الزبوف ك قيمة الزبوف 
:  جودة الخدمة2-1

مدل تلبية حاجات السياح كالوفاء بتوقعاتهم بشكل مستمر : " عرفت جودة ابػدمات السياحية على أنها 
. 3كاستخداـ النظاـ بصورة أحسن بؼقابلة تلك الاحتياجات

: 4كما يعرفها آخركف بأنها

 .معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن بؽذه ابػدمة -

تعتبر مقياس للدرجة التي يرقى إليها مستول ابػدمة لتقابل توقعات الزبائن، ك أف ابعودة التي يدركها الزبوف  -
للخدمة ىي الفرؽ بتُ توقعات الزبائن لأبعاد ابعودة ك بتُ الأداء الفعلي الذم يعكس مدل توافر ىذه الأبعاد 

.  بالفعل
 العميل، أم أف رضا  في برقيق)خدمة  أـ سلعة( كاف سواء عموما ابؼنتج جودة تأثتَ جليا كما يتضح

 ابؼسألة ىذه فإف خصيصا، ابػدمات الأمر بجودة يتعلق بؼا لكن الرضا برقيق إفُ الأحياف تؤدم غالب في ابعودة
                                                                                                                                                                                     

جودة الخدمة السياحية وأثرىا على تعزيز ولاء السائح مع دراسة ميدانية لكيفية تقديم الخدمة السياحية لمنطقة  ، نورم منتَ ، بوشاشية نادية  1
 .75، ص 18،2017، الأكادبيية للدراسات الاجتماعية ك الإنسانية، دكرية دكلية بؿكمة، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، العددالشلف

تقييم محددات ولاء الزبائن للوكالات السياحية دراسة ميدانية لوكالة أماكن للسياحة  بن علي إحساف، بوياكم عبد ابغفيظ، بونويرة موسى، 2
 .134ص ، 2،2021، العدد15، بؾلة الإصلاحات الاقتصادية كالاندماج في الاقتصاد العابؼي، المجلدبولاية الجلفة

، بؾلة الدراسات القانونية كالاقتصادية،علمية دكلية بؿكمة نصف جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء العملاء ليلى غضباف ، 3
 .183ص ،2020، 6سنوية،ابؼركز ابعامعي بريكة، العدد

 133، ص المرجع السابق بن علي إحساف، بوياكم عبد ابغفيظ، بونويرة موسى، 4
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عن السلع، لاف بصلة العناصر المحققة بعودة ابػدمات في  ابػدمات بسيز التي ابػصائص بعملة نظرا صعوبة تزداد
غالبها ذات أبعاد نفسية كالاعتمادية كالتعاطف كالأماف كغتَىا قصد التأثتَ في ابعودة التي يدركها العميل فعلا 

 .1كالتي تؤدم في الأختَ إفُ برقيق الرضا لديو

 دور الجودة في تحقيق ولاء العملاء ( 01 )شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

، بؾلة الدراسات القانونية كالاقتصادية،علمية دكلية بؿكمة نصف جودة الخدمات السياحية كمدخل لكسب ولاء العملاءليلى غضباف ، : ابؼصدر
 .190، ص 2020، 6سنوية،ابؼركز ابعامعي بريكة، العدد

 

 

 

 

 

                                                           
 .189، ص المرجع السابق  ليلى غضباف ، 1
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:   رضا الزبون2-2
مدل تطابق أداء ابؼنتج ابؼدرؾ مع توقعات الزبوف فإذا كاف أداء ابؼنتج أقل من " عرفو فيليب كوتلر على أنو

. 1"إذا تطابق الأداء أك بذاكز التوقعات، فإف الزبوف راض أك مسركر. التوقعات، فإف الزبوف غتَ راض
ىي عملية تقيم أداء ابؼنتج أك القيمة ابؼدركة كمقارنتها بالقيمة ابؼتوقعة كالتي تم على أساسها اختيار ابؼنتج أك 

العلامة من بتُ البدائل، فيصدر حكما بالإبهاب أك السلب على نتيجة التقييم ىذه الأختَة تولد لدل الزبوف 
 . 2شعور معتُ سواء بالرضا أك الاستياء

رضا ليوضح  البعد الموضوعي والنفسي ل ( 02 )شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .76 ص 2010 ،12 بشار،العدد جامعة بؿكمة، دكلية شهرية البدر، بؾلة الزبوف، رضا برقيق في للجودة الاستًاتيجي الدكر زىراء، صادؽ: المصدر

 

 

                                                           
 133، ص المرجع السابق بن علي إحساف، بوياكم عبد ابغفيظ، بونويرة موسى، 1
 .176، ص 2010، 12، بؾلة البدر، شهرية دكلية بؿكمة، جامعة بشار،العدد الدور الاستراتيجي للجودة في تحقيق رضا الزبون صادؽ زىراء، 2

 حكم تقييمي

 نتيجة ايجابية

 شعور بالرضا

 نتيجة سمبية

 شعور بالاستياء
 وعدم الرضا
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:   قيمة الزبون2-3

ابؼنافع ابؼرتبطة بالكلفة، التي يستلمها الزبوف من علاقتو بالمجهز، كعلى بكو أكثر " تعرؼ قيمة الزبوف بأنها 
تفصيلا ، توصف بأنها عملية ابؼبادلة التي بهريها الزبوف بتُ ابؼنافع التي بوصل عليها من السلعة أك ابػدمة ككلفة 

ابغصوؿ عليها ، كتشتمل ابؼنافع كلا من ابؼنتج نفسو، كخدمات الإسناد كالأطراؼ ابؼشتًكة في عملية الشراء 
كالوقت كابعهد ابؼبذكلتُ للحصوؿ على ابؼنتج، كابؼخاطر ابؼدركة، كىكذا يسعى الزبوف إفُ جتٍ أقصى ابؼنافع 

 .1مقابل التضحيات التي يقدمها للحصوؿ على ابؼنتج على أساس التقدير كابؼبادلة التي بهريها لتحقيق ذلك

 :كبيكن تصنيف الزبائن حسب القيمة إفُ ثلاث أصناؼ
 كىم اللذين بوققوف قيمة جد عالية، كىم ىدؼ ابؼؤسسة بالدرجة الأكفُ: الزبائن الأكثر جاذبية. 
 ىؤلاء الزبائن بؽم قيمة اقل من الصنف الأكؿ، كلكن احتماؿ بموىم اكبر : الزبائن في مرحلة النمو الأقصى

 .من ىذا الأختَ، كعلى ابؼؤسسة أف تعمل على حفظهم كتطويرىم للوصوؿ إفُ الصنف الأكؿ
 يعتبر ىامش الربح المحقق من خلابؽم غتَ كاؼ للمؤسسة، كتتمثل إستًاتيجية ىذه : الزبائن غير المربحين

. 2الأختَة في دفعهم للوصوؿ إفُ الصنف الأكؿ أك الثاني أك التخلي النهائي عنهم
العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك السياحي : المطلب الثالث

 :تؤثر على سلوؾ السائح عدة عوامل كبالأخص عاملتُ أساستُ بنا
  على دفع التكاليف السياحية " ابؼادية " القدرة ابؼالية. 
 ُ3الرغبة في ابغصوؿ على ابػدمة السياحية كالتمتع بها أك القياـ ببرنامج سياحي معت .

 بيكن حصر أىم العوامل ابؼؤثرة في سلوؾ ابؼستهلك السياحي إفُ نوعتُ كبنا

 

                                                           
 دراسة بوداود بومدين، نمذجة العلاقة السببية بين جودة الخدمة المدركة وقيمة الزبون بما يعزز رضاه اتجاه المؤسسة طويطي مصطفى، 1

، بؾلة الاستًاتيجية كالتنمية، علمية دكلية بؿكمة، جامعة عبد ابغميد ابن باديس، مستغافّ، CPAميدانية لعينة من زبائن القرض الشعبي ابعزائرم 
 .118، ص 2018، 15، العدد08المجلد

 134، ص المرجع السابق بن علي إحساف، بوياكم عبد ابغفيظ، بونويرة موسى، 2
دراسة تحليلية لعينة من مستهلكي المنتوج السياحي لولاية )سلوك المستهلك السياحي الجزائري  بضزة مراد، عز الدين سلطاف، نبيل مسغوني، 3

، ص 2019/2020تسويق سياحي كفندقي،: ، مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ماستً أكادبيي، شعبة العلوـ التجارية، التخصص الوادي
34. 
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: العوامل الشخصية.1

 :1بيكن تقسيم العوامل ابؼؤثرة على سلوؾ السائح كىي بدكرىا تنقسم إفُ ثلاث اقسم

:  الدوافع -

ىي ابغوافز التي بررؾ كتدفع السائح إفُ القياـ بفعل ما أك تفضيل مقصد سياحي دكف الأخر، كىذه الدكافع قد 
عاطفية بذعل السائح يشعر بالفرح عند القياـ برحلة  )تكوف نفسية أك اجتماعية أك غتَ ذلك كقد تكوف دكافع 

دكافع رشيدة تعود لأسباب موضوعية كاختيار مقصد سياحي قريب من اجل بزفيض تكلفة الرحلة ) أك  (سياحية
 . (السياحية

 :الشخصية

غرافية للسائح كالعمر أك بمط ابغياة الشخصية كغتَىا دكرا أساسيا في استجابة كيلعب الاىتماـ بالعوامل الديم
. للمنبهات كابؼؤثرات التي تدفع السائح إفُ ابزاذ سلوؾ معتُ

 الإدراك  -

ىو كعي السائح كإدراكو لكل النوحي ابؼتعلقة بابؼنتجات كابػدمات السياحية أك بالبرامج السياحية كمدل 
. استعداده لاقتنائها أك ابزاذ قرار ابذاىها دكف تردد

: العوامل الاجتماعية. 2

 النشاط التسويقي على أنو اشتًاؾ أنشطة بؾموعات من البشر يتم برفيزىم من افيرل علماء الاجتماع 
 كالعائلة كالأفراد ابؼرجعية ابعماعات أبنية على كركزكا الأفراد، رغبات قبل من ككذلك قبل ضغوطات المجموعات

. السلوؾ البشرم على كمؤثرات كالأصدقاء

                                                           
دراسة لعينة من  السياح " العوامل المؤثرة على سلوك السائح ودورىا في اختيار الوجهة السياحية  بن السعدم سيد علي، علاكم صفية، 1

 .494، ص 2023، 3، العدد17، بؾلة دراسات اقتصادية، فصلية دكلية بؿكمة، جامعة زياف عاشور ابعلفة، المجلد"الجزائريين 
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ىي بصاعة أفراد تؤثر على سلوؾ الفرد كالتي تتمثل في الأصدقاء، ابعتَاف، زملاء : الجماعات المرجعية -
العمل، بصعيات مهنية نقابية أك دينية، ىذه ابعماعات تؤثر على الفرد لكونها تفرض عليو احتًاـ بعض معايتَ في 
سلوكو ابؼستقبلي، أضف إفُ ذلك فإف الانتماء إفُ بصاعة يعطي الشعور بالأمن، لذا بقد الكثتَ من الأشخاص 
يفضلوف السفر ابعماعي إفُ بلد أجنبي على سفرىم كحدىم، كفي ىذا الصياغ، فإنو من ابؼهم بالنسبة لشخص 
عندما بىتار كجهة معينة أف يبحث عن بصاعة تتناسب كمرجعيتو ابػاصة، فيحاكؿ إذان التعرؼ على ابعماعة من 
خلاؿ الفحص الدقيق للأشخاص ابؼمثلتُ في مطويات منظمي السفر أك تلك ابؼوجودة في الفنادؽ كمن خلاؿ 

. 1ىذا تظهر أبنية الإشهار ابؼتبعة من طرؼ منظم الرحلات

ىي ابؼكانة السياحية للسائح، حيث بيكن أف تكوف غنية أك فقتَة أك متوسطة، كلكل : الطبقة الاجتماعية -
طبقة خصوصيتها، لذلك على رجاؿ التسويق فهم كل طبقة على حدل كتصميم البرنامج السياحي الذم 

.  2يتناسب معها

كالعلاقة ما بتُ " أبناء -أباء " إف تأثتَ العائلة لو أبنية كبتَة على سلوؾ السائح خاصة العلاقات : العائلة -
 .3الزكجتُ، كيتفق عموما على أف عملية ابزاذ القرار في العائلة تكوف توليفة بتُ دكرة حياة العائلة

بهب على رجاؿ التسويق الآخذ بعتُ الاعتبار ابؼعتقدات الدينية في تصميم البرامج : الديانات والمعتقدات -
السياحية أك ابؼنتجات أك ابػدمات السياحية كذلك نظرا لاختلاؼ ابػصوصيات التي بستاز بها كل عقيدة أك 

. 4ديانة

 

 

 

                                                           
 ، بؾلة اقتصاديات شماؿ العوامل المؤثرة في اختيار السائح للوجهة السياحية ، دراسة ميدانية على عينة من السياح الجزائريين عامر ىواـ ، 1

 .465ص ،2022، 28، العدد، 18إفريقيا ، المجلد
 494 صالمرجع السابق، بن السعدم سيد علي، علاكم صفية، 2
 .465، صالمرجع السابق عامر ىواـ ، 3
 494 صالمرجع السابق، بن السعدم سيد علي، علاكم صفية، 4
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ي ــق السياحـــــــالتسوي: المبحث الثاني

تعريف التسويق السياحي : المطلب الأول

الأنظمة التي يتم تأديتها بتناغم مدركس من قبل كلأنشطة ككافة ابعهود " يعرؼ التسويق السياحي على أنو
كافة مقدمي ابػدمات السياحة بعناصرىا كأجهزتها ابؼختلفة التي تهدؼ إفُ إشباع أذكاؽ ابؼتلقتُ كالراغبتُ في 

. 1"السياحة بشتى صورىا

التسويق السياحي ىو نشاط إدارم كفتٍ تقوـ بو ابؼنشآت السياحية داخل الدكلة كخارجها في  سبيل 
برديد الأسواؽ السياحية ابؼرتقبة كالتعرؼ عليها كالتأثتَ فيها، بهدؼ تنمية كزيادة ابغركة السياحية القادمة منها 

. 2كبرقيق التوافق بتُ ابؼنتج السياحي كدكافع السائحتُ

إذف فالتسويق السياحي ىو ذلك النشاط الإدارم كالفتٍ الذم تقوـ بو ابؼنظمات كابؼنشئات السياحية 
داخل الدكلة كخارجها لتحديد الأسواؽ السياحية ابؼرتقبة كالتعرؼ عليها كالتأثتَ فيها بهدؼ تنمية كزيادة ابغركة 

. 3السياحية القادمة منها كبرقيق التوافق بتُ ابؼنتج السياحي كبتُ الرغبات كالدكافع للشرائح السوقية ابؼختلفة

:  كللتسويق السياحي أسس تتمثل في

التسويق عملية إدارية كفنية في نفس الوقت لأنها من ابعانب الإدارم تقوـ على التخطيط كالتنظيم كتوجيو  -
العاملتُ للأسلوب الأمثل في العمل كالتنسيق بتُ جهودىم من أجل برقيق الأىداؼ العامة للمنشاة ثم الرقابة 

 . على ابعهود ابؼبذكلة كمن ابعانب الفتٍ فيدخل فيو ابؼنهج كالأسلوب ابؼستخدـ في العملية التسويقية

بنوؾ كنقل السياحية فنادؽ اؿنشاط مشتًؾ بتُ ابؽيئات ابؼختلفة كابؼؤسسات السياحية ابؼتعددة مثل شركات  -
.  شركات سياحيةك

                                                           
، بؾلة أكراؽ اقتصادية، دكرية علمية بؿكمة، جامعة الصديق بؿمد بن بوي جيجل، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية شنافي نواؿ، 1

 .03، 2020، 1، العدد4ابعلد
، بؾلة الاقتصاد الصناعي، التسويق السياحي وسبل تفعيلو لدعم وتنمية القطاع السياحي في الجزائر مسكتُ عبد ابغفيظ، براىيمي عبد الرزاؽ، 2

 .14، ص 2017، 2، العدد7 ابغاج بػضر، المجلد1دكلية علمية بؿكمة، جامعة باتنة
 03، ص المرجع السابق شنافي نواؿ، 3
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برديد مكاتب السياحة كالسفر بشكل بؿلي أك إقليمي أك عابؼي كالتنسيق مع تلك ابؼكاتب بهدؼ استقباؿ  -
 . 1تلك المجموعات السياحية

المزيج التسويقي للخدمات السياحية والفندقية :  المطلب الثاني

تعريف المزيج التسويقي  : أولا

كاستخدامها بؼقابلة حاجات الزبائن كالتأثتَ  التحكم فيها بيكن التي التسويق متغتَات من انو بؾموعة يعرؼ
. 2على استجاباتهم في  سوؽ مستهدؼ

عناصر المزيج التسويقي السياحي  : ثانيا

حي ياالمنتج الس .1

ابؼنتج السياحي عبارة عن بؾموعة من العناصر التي تتوفر لدل الدكلة فتكوف مصدرا مهما للجذب 
 .السياحي، الذم تعتمد عليو في إثارة الطلب السياحي

ف، ىي التنقيب عن تعريف جامع مانع بؼاىية الشيء، كجهها الباحثاكلعلى من أصعب ابؼشكلات التي يو
فمنهم من ينظر إليو على أنو سلعة ملموسة، كثاف على أنو خدمة غتَ ملموسة، كآخر أنها سلعة كخدمة في آف 

. كاحد

فابؼنتج السياحي يتوقف إفُ حد كبتَ على مستول ككفرة ابؼقومات كالتسهيلات كعوامل ابعذب التي تتوفر 
في ابؼنطقة أك الدكلة، كما يتأثر بكيفية كاستغلاؿ ىذه العناصر ككلما انفردت الدكلة ابؼستقبلة للسياح بعوامل 

                                                           
، بؾلة ابغكمة للدراسات الإعلامية مساىمة مفاىيم التسويق السياحي الحديث في ترقية القطاع السياحي حراث بظية ، بلحيمر إبراىيم، 1

 .38، ص 2022، 2، العدد10كالاتصالية، دكلية دكرية بؿكمة، مؤسسة كنوز ابغكمة للنشر كالتوزيع، بن عكنوف ابعزائر، المجلد
واقع تطبيق عناصر المزيج التسويقي الموسع في تسويق الخدمات السياحية تحليل آراء زبائن وكالة مطارة تور  خليفي أمينة، بن سحنوف بظتَ، 2

 333ص، 2021، 1، العدد11، بؾلة الإبداع، دكرية دكلية علمية بؿكمة، المجلدللسياحة والأسفار القليعة
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جذب لا بيتلكها ابؼنافسوف كلما أمكن طرح منتج سياحي متميز، ككلما تنوعت ىذه العوامل فإف إمكانية تكوين 
 .1أبماط متعددة من ابؼنتج السياحي تصبح متاحة كىذا يعتبر ميزة للدكلة

 :التسعير السياحي .2

ىو أحد الأنشطة ابؼهمة في العمل السياحي حيث تتأثر قرارات السائحتُ بشكل كبتَ بدقدار التكلفة 
. 2"أسعار ابؼنتجات كابػدمات السياحية "  للرحلة أك البرنامج السياحي ةابؼادم

: التوزيع السياحي .3

 أجل كمن صلة ذات كافة الأطراؼ قبل من بفارستها يتم التي الأنشطة كافة" بأنو السياحي التوزيع يعرؼ
. 3"كغتَىا بالوقت كالوضع ابؼناسب لو كزمنية مكانية منافع من يريده ما للسائح يتاح أف

: الترويج السياحي .4

يعتبر التًكيج من بتُ أىم عناصر ابؼزيج التسويقي السياحي، فهو كافة ابعهود التي تبذؿ في بـتلف كسائل 
الإعلاـ كالاتصالات السمعية كالبصرية كالشخصية، في سبيل إعطاء صورة حسنة للمؤسسة السياحية، كذلك 

.  4بعذب انتباه السياح سواء ابغاليتُ أك ابؼرتقبتُ ابذاه ابؼنتج السياحي

ابؼنتج  كىي أساسية عناصر أربعة من يتكوف السياحي التسويقي من خلاؿ ما تطرقنا إليو سابقا بقد أف 
 فهي غتَ السياحية للخدمات بالنسبة أما ، ابؼلموسة ابؼادية السلع تناسب العناصر فهذه كالتًكيج كالتوزيع كالسعر
 كعليو بست ، ابغديثة السياحية ابػدمة مع كيتماشى ليلائم السياحي التسويقي البرنامج تطوير تم فقط كبؽذا كافية
 .عناصر ثلاثة إضافة

                                                           
، بؾلة الاقتصاد الصناعي، علمية دكلية بؿكمة، جامعة دراسة وتحليل المزيج التسويقي السياحي في الجزائر إلياس شاىد، عبد النعيم دفركر، 1

 . 252، ص 2017، 13 ابغاج بػضر، العدد 1باتنة
 .252، ص المرجع السابق خليفي أمينة، بن سحنوف بظتَ، 2
، بؾلة د ا رسات كأبحاث اقتصادية في المزيج التسويقي السياحي للمسرح الأثري الروماني في مدينة قالمة ناصر الدين بن أحسن، تقييم 3

 .70، ص 2022، 2، العدد9الطاقات ابؼتجددة، المجلد
، مذكرة بزرج تندرج أىمية المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحية دراسة حالة ، فندق الزيانيين بمدينة تلمسان فؤاد ابغاج عبد القادر، 4

 .101، ص 2009/2010ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ التجارية، فرع التسويق، جامعة ابي بكر بلقايد، تلمساف، ابعزائر، 
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:   البيئة المادية .5

ىو بؾموعة من العناصر التي تعتمد عليها ابؼؤسسة السياحية، كالتي تتمثل في الأثاث، الديكور، 
التجهيزات، الألواف، الديباجة، التزيتُ، الواجهة، الإقامة، ابؼباني، التصميم الداخلي، أم بصيع البدائل ابؼادية 

ابؼلموسة كالأثاث كابؼباني كالتي تتًؾ أثر على مواقف كمزاج السياح، فالسائح يسعى دائما للحصوؿ على دليل 
.   1مادم يساعده على ترسيخ صورة معينة في ذىنو

 : العمليات السياحية .6

 فالتًحيب ابػدمة، كتوصيل تقديم في ياتؿالعم ككذلك ميما، عاملا ابػدمات مؤسسات في ابؼوظفتُ بظوؾ يعد
 إلا ا،قكغتَ ابػدمة عمى لمحصوؿ الانتظار ةؿمشك عمى بؿالتغ لؿع يساعد ابؼوظفتُ بساـقكا ابغسن كالاستقباؿ

 .ابؼشاكل ذهق مثل عن يعوضوف لا أنيم

 التي بابعودة السائح، إفُ ابػدمة لتقديم السياحية ابؼؤسسة طرؼ من ابؼتبعة ءاتاالإجر بؾموع ياتؿالعم تتضمن
 تعطي ابؼتبعة  الإجراءاتانسيابية أك السائح جربها التي ابػدمة تسميم كخطوات رضاه، كبرقق قكرغبتق حاجت بيؿت

 .2للخدمة الوظيفية ابعودة عمى لمحكم بؼتلقيها دليلا

  :( الأفراد  (الجمهور

 مقدمي من قبل ابػدمة لإبقاز ابؼؤسسة قبل من ابؼسطرة الإستًابذيات ك الإجراءات ك السياسات في تتمثل
 يتكوف ك ابػدمات السياحية لتقديم كنظاـ السياحية ابؼؤسسة تعتبر ك. ابؼطلوبة ابػدمة تقديم لضماف ابػدمات

 ك الشاطئية مثل السياحة (الأمامي بابؼكتب تسمى ك للعميل تظهر التي ىي ك مرئية أجزاء من النظاـ ىذا
 مثل (ابػلفي بابؼكتب عليها العميل كيطلق يراىا لا لكن ابػدمة إنتاج في فتساىم ابؼرئية غتَ الأجزاء أما ،)الطبيعية
 يتطلب لأنوّ عافِ شخصي اتصاؿ ابػدمات ذات تكوف السياحية ابؼؤسسات في ك) المحيط ك الشاطئ تنظيف

                                                           
 .105، ص المرجع السابق فؤاد ابغاج عبد القادر، 1
 ابحاث ،(حالة وكالة سياحة واسفار )السياحية  المؤسسة في فعاليتو ومدى السياحي التسويقي المزيج العجاؿ،كاقع جيلافِ،عدالة مزكاغي 2

 .16، ص2020، كابؼمارسات النظرم التأصيل بتُ ابػدمات تسىيق حىل الىطتٍ ابؼلتقى
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 الوكيل ك ابؼرشد ك ابؼستقبل من ابػدمات مع مقدـ التفاعل ك السياحي ابؼوقع إفُ للسياح الشخصي ابغضور
 .1السياحي

 الأسواق السياحية: المطلب الثالث

ي ــــــتعريف السوق السياح: أولا

بيكن تعريف السوؽ بدعناه المجرد بأنو ذلك ابؼكاف الذم يتم فيو التقاء ابؼشتًين كالبائعتُ من أجل تبادؿ 
على . السلع كابػدمات كما يرتبط بذلك من عوامل مؤثرة في قرارات الشراء أك البيع، إذ يرتبط ابؼعتٌ ىنا بابؼكاف

 .ذلك يرتبط مفهوـ السوؽ في صناعة السياحة بالدكؿ ابؼصدرة للحركة السياحية ككذلك الدكؿ ابؼستقبلة بؽم

كعرؼ خبراء السياحة السوؽ السياحي على أنها مكاف التقاء الطلب السياحي بالعرض السياحي، حيث 
أف مكاف الالتقاء بيكن أف يكوف في دكلة السائح أم الدكؿ ابؼصدرة للسائحتُ التي بسثل الطلب السياحي، كأيضا 

. 2الدكؿ ابؼستقبلة للسياحة كالتي بسثل العرض السياحي

ذلك المجاؿ الذم يلتقي فيو الطلب بالعرض ك بالتافِ فإف سوؽ " كما يعرؼ السوؽ السياحي بأنو 
ابػدمات السياحية ىو ذلك المجاؿ الذم يتقابل فيو الطلب السياحي ابؼكوف من السائحتُ بالعرض السياحي 

 .3"الذم تقدمو ابؼؤسسات ك الشركات السياحية العاملة في بؾاؿ ابػدمات السياحية

: ثانيا مكونات السوق السياحي
: العرض السياحي .1

يعتبر العرض السياحي عاملا جوىريا في جذب ابغركة السياحية، كىو يتضمن ما بيكن عرضو من كسائل 
.    4جذب للسياح كابؼنتوج كمن جهة تنمية ابغركة السياحية كاستدامتها

                                                           
، جامعة " مستغانم " لولاية الفنادق من مجموعة حالة  دراسةالخدمات السياحية و الفندقية و تأثيرىا على سلوك المستهلك، بلغافِ بشتَ،1

 .65، ص2015/2016عبد ابغميد ابن باديس مستغافّ، 
، أطركحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوـ في العلوـ دراسة قياسية لمحددات الطلب السياحي الدولي، مقارنة بين الجزائر وتونس أسيا بلقاضي، 2

 .65، ص2019/2020الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة فرحات عباس سطيف، 
 .105، ص2020، 2، العدد7، المجلة ابؼغاربية للإقتصاد كابؼنابصنت، المجلدواقع السوق السياحية في الجزائر صايب ابؿمد، بوخابية سليم، 3
، بؾلة دراسات فنية، ملة "اثنوغرافيا سوؽ ابػريف بددينة باتنة "  عبلة علاكة، بؿفوفي عقيلة، دكر الأسواؽ التًاثية في تعزيز التنمية السياحية ابؼستدامة، 4

 .34،ص2018، 1، العدد3علمية بؿكمة، جامعة تلمساف، المجلد



    سلوك المستهلك والتسويق السياحي                          الفصل الثاني        
 

 

34 

بـتلف عناصر ابعذب كابؼغريات السياحية ابؼوجودة بدكلة ما "كما يعرؼ العرض السياحي على أنو 
. 1صناعية كانت أـ طبيعية، بالإضافة إفُ ابػدمات كالسلع السياحية العامة التي تقدـ إفُ السائحتُ القادمتُ

كما يعرؼ عموما بكمية السلع كابػدمات ابؼتواجدة في السوؽ كبسعر معطى كىو أيضا بؾموع ابؼعافَ 
. 2الطبيعية كعناصر ابعذب ابؼختلفة بؼنطقة معينة

:  الطلب السياحي .2
: السياحي الطلب من أنواع ثلاثة بتُ التمييز بيكن
 ك يتمثل في الطلب الإبصافِ على ابػدمات السياحية بشكل عاـ بغض النضر عن : الطلب السياحي العام

الوقت ك النوع ك ابؼدة، ك يرتبط ىذا النوع من الطلب بالدكلة كلها ك ليس ببرنامج سياحي خاص كىذا الطلب 
. تتميز بو الدكؿ ابؼتقدمة سياحيا

 يرتبط ىذا النوع من الطلب السياحي ببرنامج سياحي معتُ بهده السائح لتلبية : الطلب السياحي الخاص
. رغباتو ك احتياجاتو

 يرتبط ىذا النوع من الطلب بابػدمات السياحية ابؼكملة أك ابؼكونة للبرنامج : الطلب السياحي المشتق
 .3السياحي مثل الطلب على الفنادؽ ك الطلب على شركات النقل السياحي ك باقي ابػدمات السياحية الأخرل

. أنواع الأسواق السياحية: ثالثا

: بيكن تقسيم الأسواؽ السياحية إفُ

برضى ىذه الأسواؽ بأبنية كبرل لدل الدكؿ السياحية ابؼستقبلة للسياح، كما تعد ابؼصدر : الأسواق الرئيسية
تشربوها  الرئيس للطلب السياحي، كتعتٌ ىذه الأسواؽ باىتماـ رجاؿ التسويق كابؼبيعات من حيث دراستها،

. كتركيز ابعهود التسويقية بؽا لضماف استمرار تدفق ابغركة السياحية

أقل أبنية من الأكفُ كبظيت بهذا الاسم تعبتَا عن ابلفاض أبنيتها لدل الدكؿ ابؼستقبلة : الأسواق الثانوية
. للسياح، كلا تعتبر مصدرا رئيسيا للحركة السياحية

                                                           
 .66، صالمرجع السابق أسيا بلقاضي، 1
 .34، صالمرجع السابق عبلة علاكة، بؿفوفي عقيلة، 2
 .106، المرجع السابق صايب ابؿمد، بوخابية سليم، 3
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تتميز ىذه الأسواؽ بدرجة كبتَة من الفاعلية كارتفاع في حجم التعاقدات لبيع البرامج السياحية : الأسواق النشطة
. للشركات كالوكالات السياحية

لا بسثل في الوقت الراىن مصدرا رئيسيا للطلب السياحي نتيجة كجود بعض الظركؼ : الأسواق الكامنة
الاقتصادية أك الاجتماعية أك السياسية التي تؤثر سلبا في ىذه الأسواؽ، لكنها ستتحوؿ إفُ أسواؽ نشطة عند 

. زكاؿ الأسباب ابؼانعة

ىي الأسواؽ التي بيكن أف يصل فيها الطلب السياحي إفُ أعلى مستول بفكن نتيجة : الأسواق المحتملة
. 1للجهود التسويقية كالتنشيطية ابؼبذكلة

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 .65، صالمرجع السابقأسيا بلقاضي،  
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خلاصة الفصل الثاني  

ضركرم على ابؼؤسسة من أجل بقائها كاستمرارىا في السوؽ القياـ بالدراسة من اؿبفا تقدـ بيكن القوؿ بأنو 
، ككذا التعرؼ على طبيعة ةا الشرائيتوقرارؿابؼستمرة لسلوؾ ابؼستهلك، كالتعرؼ على بـتلف مراحل ابزاذىا 

كخصائص الأفراد الذين يسابنوف في ابزاذ قرارىا الشرائي كبودد السلوؾ الشرائي كالاستهلاكي نتيجة لتفاعل 
بؾموعة من العوامل النفسية، كبؾموعة من العوامل البيئية كالتسويقية ، كما يعطي السلوؾ الشرائي للمستهلك 

 من طرؼ ابؼؤسسات خاصة منها ابػدمية نظرا إفُ أف السلوؾ الشرائي يتًجم في كمية الطلب على غااىتماما باؿ
. ابػدمة كبالتافِ ابغصة السوقية للمؤسسة

كحتى برقق ابؼؤسسة مستول جيد من مبيعاتها كالطلب عليها كفهم حاجات كرغبات ابؼستهلك كبرفيزه على 
شرائي موجب  عنها برقيق ابعودة ابؼطلوبة حتى بودث سلوؾكجب استغلاؿ ىذه ابػدمات بتوفتَ ابؼعلومات 

 .خدمة ابؼؤسسةفي خلاؿ زيادة الولاء للعلاقة 
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 تمهيد 

 أف السياحة بقد إذ. للدكلة الدخل مصادر تنويع في تساىم التي ابؼهمة القطاعات من السياحة قطاع يعتبر
 زيادة في تساىم القطاعات التي من أنها كما الأجنبي، النقد إيرادات عناصر أحد باعتبارىا ابؼدفوعات ميزاف في تؤثر

 يتعلق ما منها عوامل، على عدة يتوقف السياحي القطاع أداء مستول أف كلاشك. للدكلة الإبصافِ المحلي الناتج
 .التسويق السياحي مفهوـ على أساسا يقوـ كالذم السياحية للمنتجات التًكبهي بابعانب

.  كعلى ىذا الأساس سنعتمد في دراستنا ابؼيدانية على دكر التسويق السياحي  كأبنيتو  للنهوض بهذا القطاع

: كعليو، سوؼ نتناكؿ في ىذا الفصل العناصر التالية

. مقومات القطاع السياحي في كلاية الوادم : المبحث الأول

ابقػػػػػػاز كتفسيػػػػػػػػػػر الاستقصػػػػػػػاء  : المبحث الثاني 
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 مقومات القطاع السياحي لولاية الوادي: المبحث الأول

 مميزات السياحة في ولاية الـــــــوادي : المطلب الأول

 النمو لعجلة تعطي التي القطاعات أحد كىو الدكلة، في كابؽامة الرائدة القطاعات أحد السياحي القطاع يعتبر
 .  كحضاريا كثقافيا كاجتماعيا اقتصاديا ابؽيكلي البناء ديناميكية ،كينشط الاقتصادية التنمية في ،كيساىم القوم الدفع

 ،سواء الشاملة التنمية عملية دعم في كبارز فعاؿ دكر من بؽا بؼا ابؽامة الصناعات من السياحة صناعة كتعتبر
 .اقتصادية،اجتماعية كانت

 عن ىذه الولاية ككلاية الوادم مثلها كمثل باقي الولايات الوطنية تزخر بدوارد سياحية كبتَة ، حيث  انبثقت
ريغ، كبعد التقسيم الإدارم  كاد كمنطقة سوؼ كاد منطقة منطقتتُ إفُ كتنقسم ، 1984 لسنة الإدارم التقسيم

كما تعرؼ كلاية  ابعديد، أصبحت منطقة كادم سوؼ منطقة كاحدة بعدما أصبحت كادم ريغ كلاية جديدة،
 البلاد عاصمة عن تبعد ابعزائرية، الصحراء شرؽ شماؿ في تقع الذىبية، الرماؿ بعاصمة كقبة أك قبة ألف بددينة الوادم

 .بعاداتها كتقاليدىا بسسكها من النابعة ابؼتميزة كبثقافتها العابؼية، الفلاحية الولاية بدحاصيلها تشتهر كلم، 630 ب

 المادي التراث: أولا

 كالقباب كالأقواس الأعمدة يستخدـ حيث الإسلامي العربي بطابعها الوادم كلاية في العمارة بستاز :العمارة .1
 .ابؽواء على مطلة البيت من مساحة كىي " بابغوش "ما يسمى ككذلك كالتيجاف

 :النخيل غيطان .2

 ـ، 16 إفُ عمقو يصل طولا كعرضا الأمتار مئات تبلغ كاسعة امتدادات لو الأرض من منخفض حوض ىو الغوط
 يعتبر كىو ابعوفية، ابؼياه مصادر من للاقتًاب التقنية ابؼنطقة بؽذه سكاف بعو سبب ككاف ، النخيل أشجار فيو كتزرع

. 20111 سنة للتغذية العابؼية ابؼنظمة طرؼ من ىندسي كتراث كمعلم الغيطاف كقد صنفت بامتياز، سياحي مقصد

 

                                                           
 اقتصادية أبحاث بؾلة ،واستشرافية تحليلية والآفاق دراسة الواقع الوادي بولاية السياحي الجذب وعوامل مقومات ؽ، عبادم بؿمد،ا زىواني عبد الرز1

. 264 ص ،2019، 02، العدد12كإدارية، المجلد
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 :الكثبان الرملية .3

تأخذ أشكاؿ  كىي كثباف ىي كثباف رملية على شكل أمواج متًامية الأطراؼ تسمى أيضا بالرماؿ الذىبية
، يقصدىا السياح خاصة في فصل الشتاء لنقاء 1كمرة على شكل  كثباف بقمية شيوعان، الكثباف أكثر ىي ىلالية

السياحة العلاجية  )ىوائها كسحر غركبها كصفاء بظائها أما في فصل الصيف يقصدىا السياح للعلاج برمابؽا 
.  (التعريق

 :التاريخيــة المعالــــــم .4

 الطالب شارع كجنوبا القدس، شارع شمالا بوده الوادم مدينة في الأعشاش حي يقع: الأعشاش العتيق الحي  -
 ابغي بؽذا الأكفُ بأف الأصوؿ التاربىية ابؼصادر كتشتَ بضد، أكلاد حي الشرؽ كمن بطيستي بؿمد شارع العربي كغربنا

 المحليتُ السكاف براعة يعكس الذم المحلي بطرازه ابؼعمارم الأعشاش حي كيتميز ـ، 16 القرف حوافِ إفُ تعود
 ابغار الصحراكم للمناخ ملائمة معمارية لتصاميم استعمابؽم خلاؿ من الصعبة، كىذا البيئة مع التأقلم في كعبقريتهم

 .القباب كالأقواس مثل

 بابؽنشتَ يدعى بدكاف كيقع 2009 سنة بداية ابؼوقع ىذا  أكتشف: الموقع الأثري  بالشكشاك وسندروس -
 التي بوويها البقايا إفُ كبالنظر مكاف كل من الزراعية الأراضي بو بريط قشة، بن بلدية مقر عن  كلم45 بحوافِ يبعد
 بشماؿ الركماني التواجد يعود لفتًة فانو السيجيلي، بالفخار ابؼعركؼ الفخار قطع كبقايا نقدية قطع من ابؼوقع ىذا

  .2العقلة ببلدية سندركس موقع مثل أخرل مواقع أفريقيا،كىناؾ
 الزرابي كالنسيج كالسعفية الفخارية الأكاني كصناعة التقليدية الصناعات من العديد ابؼنطقة في: التقليدية الفنون .5

 صناعة ابؼاعز، جلود من التقليدية ابؼوسيقية الآلات كصناعة كالوسائد، القشابية ك البرنوس كألبسة مثل كالأفرشة،
 .3ابػشب من الأكاني

: التظاىرات المحلية والوطنية .6

                                                           
:  اطلع عليو بتاريخ  https://www.alarabiya.net/qafilah:  كساـ بشتَ، الكثباف الرملية ، بؾلة القافلة، منشور على ابؼوقع الالكتًكني1

 .21:18: ، على الساعة 30/05/2024
 .265، ص المرجع السابقؽ، عبادم بؿمد،ازىواني عبد الرز 2

 بؾلة ابؼنتدل للدراسات كالأبحاث -ولاية وادي سوف نموذج – دور السياحة الثقافية في تحقيق التنمية المستدامة  ثامر بؿسن، باىي يوسف،  3
 .24، ص 2020، 02، العدد04الاقتصادية، المجلد 

https://www.alarabiya.net/qafilah
https://www.alarabiya.net/qafilah
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 كمن الأجانب، أك الوطنيتُء سوا السياح كجذب السياحة تنشيط في كبتَ بشكل كالوطنية يةؿابؼح تارقالتظا قـتسا
:  بقدتارقالتظا ػػػواتق بتُ
 سنة كل من الربيعية العطلة في كتقاـ ، الوادم مدينة عيد كقبة قبة الألف مدينة عيد 
 بجامعة الشعبية كالتقاليد للفنوف ابعهوم ابؼهرجاف. 
 قمار بؼدينة كالتًفيهية السياحية الأياـ. 
 سنة كل من نوفمبر 09 ؿ كابؼوافق التقليدية للصناعة الوطتٍ اليوـ. 
 سنة كل من مارس 26 إفُ 19 من كابؼقاـ الرماؿ على للتزحلق الوطتٍ ابؼهرجاف. 
  مهرجاف الأنشودة ابؼدرسية من كل سنة .

 الغير المادي التراث: ثانيا

 خاصة في أعمالو بصيع في الإسلامية كالقيم بالأخلاؽ ملتزمة عربية كتقاليد بعادات السوفي الإنساف يتميز
 ،"تقطيوط" الربيع عيد ابػريف، ىبيتة" ابػريف عيد أعياد المجتمع السوفي أىم بتُ من كالأعياد، الزكاج مراسيم

 كبطابع ابؽادفة، الشعبية كالأمثاؿ كالألغاز الشعبي الشعر يتميز المجتمع السوفي بقوؿ العرجوف، كما كقوؼ القدرم،
: مثل الشعبية كالألعاب الزقايرم، رقصة لرجاؿ، كالزرنة النخ، النام كمن رقصاتهم رقصة متميز، كموسيقي غنائي

 الأكلات أىم بتُ فمن للأكلات الشعبية بالنسبة أما عاشورة، شايب ،"السرسيبة"الرماؿ على التزحلق ابػربقة،
. 1الدكبارة ابؼلة، كخبزة كابؼفور، كالسفة ابؼسقى: أنواع عدة كلو الكسكس ابؼطابيق، الشعبية

الهياكل والإيواء والخدمات السياحية : ثالثا

 الإقامة من جديد نوع مؤخرا ظهر كما ابؼختلفة، التصنيفات ذات الفنادؽ من العديد على الوادم كلاية برتوم
 ذات ، 50 إفُ 10 من أسرة مكوف عدد على برتوم بسيطة فندقية أقامات على عبارة كىي تدعى بابؼراقد، الفندقية
 تقدرىا كلكنها إحصائياتها ابغقيقة السياحة مديرية بستلك كلا الدخوؿ البسيطة، أصحاب كتناسب ابؼنخفضة الأسعار

 .2مرقد 45 بحوافِ

 

 
                                                           

 24، صالمرجع السابق ثامر بؿسن، باىي يوسف،  1
 25، صالمرجع نفسو 2
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 أىمية القطاع السياحي لولاية الوادي: المطلب الثاني

 :السياحية في ما يلي التنمية أهمية تتمثل

 المدفوعات ميزان تحسين: 

 الأجنبية للمنطقة  الأمواؿ رؤكس تدفق في العنصر ىذا يهدؼ 
 البطالة على والقضاء العمل فرص توفير:  
 السياحة صناعة في التوسع إفُ العنصر ىذا كيهدؼ 
 المربحة الاستثمارية الفرص زيادة:  
 كتوظيف السياحي، بالواقع النهوض بؼقومات الأمثل كالاستغلاؿ السياحي القطاع في الاستثمار الدكلة بإمكاف 

 للمشاريع التنافسية ابؼزايا تعزيز على كالعمل بكو المجالات ابؼربحة موجهة تكوف بحيث الأجنبية ك الوطنية الأمواؿ رؤكس
. (السياحة الصحراكية )السائح للمنطقة  بعلب ابغديثة كالتقنيات الوسائل كل توفتَ إفُ السياحية، بالإضافة

 الأقاليم بين المستدامة السياحية المتوازنة التنمية تحقيق:  
 ابؼواقع على كالتًكيز مناطق الولاية، بـتلف في السياحية الإبقازات ك ابؼشركعات توزيع ىو العنصر ىذا يهدؼ 

. 1متوازنة مستدامة سياحية تنمية برقيق ذلك على يتًتب كالدينية بفا كالأثرية ابغضارية
انجاز وتفسير الاستقصاء :المبحث الثاني
مراحل البحث التسويقي : المطلب الأول

ىا من قبل ابؼستجيب، فبيكن تعريف الاستبياف بأنو أداة بعمع البيانات ابؼتعلقة بدوضوع بحث طريق استمارة بهرم تعي
كبالرغم من أف طريقة بصع البيانات عن طريق الاستبياف ىي أرخص الطرؽ إلا أنها قد تكوف مكلفة من ناحية 

. 2التصميم كاستخراج النتائج
 الاستمارة  تصميم مراحل .1
 خلاؿ الباحث طرؼ من إتباعها بهب مراحل ىناؾ أنو إلا الأسئلة، قائمة لتصميم موحدا بموذجا ىناؾ يوجد لا

 :التافِ الشكل في تكوف موضحة سوؼ ابؼراحل كىذه الاستمارة تصميم عملية
 

                                                           
1

 .19ص، المرجع السابقثامر بؿسن، باىي يوسف،  
  .22 ،ص المرجع نفسو  2
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 نموذج مراحل تصميم قائمة الأسئلة ( 03)الشكل رقم 

  

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على المستهلك، دراسة مجموعة من الفنادق مذكرة لنيل شهادة رسالة ماجستير وتأثيرىامساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية  :المصدر
 236، ص2011/2012 بكر بلقايد تلمسان،أبيتخصص تسويق دولي ، جامعة 

  برديد البيانات ابؼطلوب بصعهاالخطوة الأولى

 إدارتها برديد نوع قائمة الاستقصاء كطريقة الخطوة الثانية
 

  برديد بؿتول السؤاؿالخطوة الثالثة

  برديد شكل الإجابة ابؼتوقعة لكل سؤاؿالخطوة الرابعة

 

  صياغة الأسئلةالخطوة الخامسة

 

 تسلسل الأسئلة الخطوة السادسة

 

  برديد ابؼظاىر ابؼادية لإخراج قائمة الأسئلةالخطوة السابعة

 كتصحيح كتعديل ما يلزـ كمراجعة (7-1) التحقيق من ابػطوات الخطوة الثامنة

 

 
 

  اختيار قائمة الأسئلةالخطوة التاسعة
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 الخطوة الأولى تحديد البيانات المطلوبة

قبل تصميم قائمة الاستقصاء بهب تكوف لدل الباحث قائمة تفصيلية بابؼعلومات ابؼطلوبة كأيضا تعريف كاضح 
للمستقصى منو، كتعتبر قائمة الاستقصاء بدثابة حلقة الوصل بتُ ابؼعلومات ابؼطلوبة كالبيانات ابؼطلوب بصعها، كبهب 

 .أف تتدفق الأسئلة في قائمة الاستقصاء بشكل منطقي من قائمة ابؼعلومات ابؼطلوبة

 تحديد نوع قائمة الاستقصاء وطريقة إدارتها: الخطوة الثانية

بعد قياـ الباحث بتحديد نوع البيانات ابؼطلوب توفرىا، ككذلك نوع ابؼستقصى منهم فإنو بوتاج إفُ برديد أسلوب 
الأسئلة تتعلق بالقرار ابػاص بهيكل القائمة، إذ بهب أف  بصع ىذه البيانات، أم أف ابؼرحلة الثانية في تصميم قائمة

بودد الباحث من كوف القائمة موجهة أك غتَ موجهة، ككذلك علانية أك عدـ علانية ابؽدؼ كىناؾ عدة طرؽ بؿددة 
 :كمضبوطة لنوع ىيكل القائمة، حيث بيكن توضيح أنواع ىيكل قائمة الأسئلة كالتافِ

 قوائم الأسئلة ابؼوجهة كغتَ متخفية الغرض تعتبر قوائم أسئلة موجهة ذات غرض معلن كىي من أكثر أنواع  .1
الاستقصاء استخداما في بحوث التسويق، لأنها قوائم ذات أسئلة بؿددة الإجابات مسبقا بالإضافة إفُ أنها ذات 

 أىداؼ كاضحة بالنسبة للمستقصى منو
استخداما في بحوث التسويق بسبب إخفاء   قوائم الأسئلة ابؼوجهة كمتخفية الغرض تعتبر أقل أنواع قوائم الأسئلة .2

 .الغرض منها
 قوائم الأسئلة غتَ ابؼوجهة كمتخفية الغرض ىي قوائم برتوم على أسئلة مفتوحة النهايات كغتَ معركفة ابؽدؼ  .3

ابؼستقصي منو في التعبتَ عن ىذه التوقع  )كتستخدـ ىذه القوائم بصفة أساسية في بحوث الدكافع كلا يتم التأثتَ عليو 
 .استخداـ إجابات بؿددة مسبقا كذلك من خلاؿ

الغرض من الاستقصاء يكوف أيضا كاضحا   قوائم الأسئلة غتَ ابؼوجهة كمعلنة الغرض في ىذا النوع من القوائم فإف .4
عليها تكوف من النوع ابؼفتوح النهايات، كبذلك فإف ابؼستقصي منو سوؼ  للمستقصى منو، كلكن الأسئلة التي برتوم

 .يشعر بابغرية في الإجابة على مثل ىذا النوع من الأسئلة دكف كجود إجابات بؿددة مسبقا أمامو ليتقيد بها
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 الخطوة الثالثة تحديد محتوى السؤال

إف برديد البيانات ابؼطلوب بصعها، كنوع قائمة الأسئلة كأسلوب إدارتها سوؼ يؤدم بالضركرة إفُ ابزاذ القرار ابػاص 
بدحتول كل سؤاؿ بيكن أف تشتمل عليو قائمة الأسئلة، إذ لا بد أف يراعي بعض ابعوانب حتُ بردد بؿتول الأسئلة 

 :يلي كالتي من بينها ما

 . لأغراض الدراسةالأزمةالسؤاؿ ابؼستهدؼ في القائمة ضركرم للحصوؿ على بيانات  -

 .التحقق عند تصميم السؤاؿ من أف ابؼستقصى منهم ابؼستهدفتُ لديهم البيانات كابؼعلومات ابؼطلوبة -

عدـ الإجابة على السؤاؿ قد يرجع لعدـ قدرتو على  ) ىل ابؼستقصى منهم سوؼ يقوموف بالإجابة على السؤاؿ  -
 .(التعبتَ بصورة إبهابية على السؤاؿ أك ابغساسية بؿتول السؤاؿ

 الخطوة الرابعة تحديد شكل الإجابة

 كفيو تكوف الإجابة مقيدة، حيث بوتوم الاستبياف على أسئلة تليها إجابات بؿددة، كما على الاستبيان المغلق .1
ابؼشارؾ إلا اختيار الإجابة بوضع إشارة عليها كما ىو ابغاؿ في الأسئلة ابؼوضوعية، من حسنات ىذا النوع أنو 

يشجع ابؼشاركتُ على الإجابة عليو لأنو لا يطلب كقتا كجهدا كبتَين، كما أنو سهل في تصنيف البيانات كبرليلها 
 .إحصائيا كمن عيوبو إف ابؼشارؾ قد لا بهد بتُ الإجابات ابعاىزة ما يريده

 كفيو تكوف الإجابة حرة مفتوحة حيث بوتوم الاستبياف على عدد من الأسئلة بهيب عليها الاستبيان المفتوح .2
ة، يهدؼ ىذا النوع إفُ إعطاء ابؼشارؾ فرصة لأف مابؼشارؾ بطريقتو كلغتو ابػاصة، كما ىو ابغاؿ في الأسئلة ابؼقاؿ

يكتب رأيو كيذكر تبريراتو للإجابة بشكل كامل كصريح كمن عيوبو أنو يتطلب جهدا ككقتا كتفكتَا جادا من ابؼشارؾ 
 .بفا قد لا يشجعو على ابؼشاركة

 ابؼفتوح كبوتوم على عدد من الأسئلة ذات إجابات جاىزة كبؿددة كعلى عدد من الأسئلة ذات الاستبيان المغلق.3
إجابات حرة مفتوحة أك أسئلة ذات إجابات بؿددة متبوعة بطلب تفستَ الاختيار، كيعتبر ىذا النوع أفضل من 

 .من عيوب كل منهما النوعتُ السابقتُ، لأنو يتخلص
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 كتقدـ فيو أسئلة على شكل رسوـ أك صور بدلا من العبارات ابؼكتوبة، كيقدـ ىذا النوع من الاستبيان المصور. 4
. 1شفهية الاستبيانات إفُ الأطفاؿ أك الأميتُ كقد تكوف تعليمات

 الخطوة الخامسة صياغة الأسئلة

يتمثل جوىر قائمة الاستقصاء في صياغة الأسئلة التي توجو إفُ ابؼستقصى منهم كبسثل ىذه الأسئلة حلقة كصل بتُ 
البيانات كابؼعلومات ابؼطلوبة للدراسة موضوع البحث كمن ابؼهم أف ينتقل الفهم بسؤاؿ ابؼستقصى منهم بنفس ابؼعتٌ 

 ىناؾ بعض ابػطوات التي بهب على الباحث أخذىا بعتُ الاعتبار عند صياغة. الذم حدده الباحث

 :الأسئلة مثل

 .استخداـ كلمات سهلة بسيطة

بذنب الأسئلة ابؼتحيزة أك العبارات العاطفية التي تظهر شعورا بابؼوافقة أك عدـ ابؼوافقة من جانب الباحث بكو موضوع 
 .البحث

ىل أنت راضي عن النظافة كموقف السيارات في : بذنب الأسئلة ابؼركبة كالازدكاج في ناصيتتُ في نفس الوقت مثل
 .ىذا الفندؽ؟

 .صياغة الأسئلة حوؿ أشياء بؿددة كبذنب التعميم

 الخطوة السادسة تحديد تسلسل الأسئلة

 :الاستقصاء ىي ىناؾ بعض الإرشادات التي تفيد الباحث في إعطاء تسلسل يساىم في بقاح

 .ثقة في الباحث البدء بالأسئلة البسيطة كالسهلة الإجابة لإثارة اىتماـ ابؼستقصى منو، كجعلو أكثر

 القائمة

 كضع الأسئلة ابؼعقدة كابغساسة أك التي تسبب حرجا للمستقصى منو في نهاية

 الخطوة السابعة تحديد المظاىر المادية للقائمة

                                                           
 .289ص ،2005 ،"أساليب القياس والتحليل واختيار الفروض"  ثابت عبد الربضن إدريس، بحوث التسويق 1
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بدعتٌ مراعاة ابؼظهر ابؼادم كابػارجي القائمة الاستقصاء كنوعية الورؽ ابؼستخدـ، طريقة الطباعة، التنظيم الداخلي 
النهائي للقائمة، كل ذلك يؤثر على معدؿ الاستجابة كالدقة كغالبا ما بودد  لصفحة ابػطاب ابؼرفق بالقائمة، الإخراج

البحث بوضوح  رد الفعل الأكفُ بالنسبة للمستقصى منو، كمن ابؼهم أف يظهر من اسم ابؼنفذ للبحث ككذلك موضوع
. في الصفحة الأكفُ القائمة الاستقصاء

 الخطوة الثامنة إعادة فحص وتوزيع القائمة

في ىذه ابؼرحلة يقوـ الباحث بعملية مراجعة كتدقيق كفحص الأسئلة التي قاـ بإعدادىا من حيث الصياغة كالتًتيب 
كالأخطاء اللغوية، مع قياـ الباحث بعرض قائمة الأسئلة على أشخاص متخصصتُ في بؾاؿ الدراسة كبؽم من ابػبرة 

 .العملية ما يؤىلهم بؼثل ىذه

 الخطوة التاسعة اختبار قائمة الأسئلة

إجراء الاختبار ابؼسبق القائمة الاستقصاء عن طريق استخداـ ابؼقابلات الشخصية مع عينات ملائمة مثل أفراد 
العائلة الأصدقاء عن طريق التوزيع ابؼباشر كالشخصي حيث ىذه ابػطوة تساعد على معرفة بعض ابعوانب التي فَ 
 تكن كاضحة من قبل، ك ىل بست الإجابة عن الأسئلة بشكل صحيح أك مطلوب للحصوؿ على معلومات ضركرية

 .كىامة

الدراسة الاستقصائية  : المطلب الثاني 

 تحضير وإنجاز الاستقصاء. 1

 : تحضير الاستقصاء1.1

 تواجو ابؼنظمات يوميا العديد من ابؼشاكل التي بهب عليها أف تبحث عن حلوبؽا ك تتخذ بشأنها القرارات -أ 
ابؼناسبة، فالبعض من ىذه ابؼشاكل ما ىو متكرر، بيكن حلو عن طريق التجارب السابقة كبعضها يصعب معرفة 

 .أسبابها إلا بتوفتَ قدر كافي من ابؼعلومات لتشخيص ابؼشكلة كالتخفيف من درجة عدـ التأكد

الرسالة التي بوتوم عليها ىذا الاستبياف برث النزلاء للتعبتَ عما يشعركف بو سواء بالسلب أك بالإبهاب بكو ابؼظاىر 
ابؼختلفة للخدمات السياحية كالفندقية أثناء فتًة إقامتهم بالفندؽ حيث مثل ىذا البحث التسويقي يساعد ابؼنظمات 

 .عمليات أداء ابػدمات ابؼقدمة للزبائن السياحية كالفندقية على تقييم
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كمن خلاؿ ىذا الاستبياف ستحاكؿ معرفة سلوؾ النزلاء كردكد أفعابؽم من خلاؿ ابػدمات السياحية كالفندقية ابؼقدمة 
 .، ككذا معرفة ابػدمات كابؼرافق أك التسهيلات الذم بهب توفتَىا كبرسينها إف كجدت"الوادمبؽم في كلاية 

من خلاؿ الدراسة نهتم بدعرفة الرغبات كدراسة سلوكيات النزلاء كمن ثم بؿاكلة إعطاء تقييم للخدمات السياحية 
 .كالفندقية كصولا إفُ تقديم بعض الاقتًاحات

، حيث تم توزيع القوائم على " الوادم" عينة الدراسة يتمثل بؾتمع الدراسة في زبائن بؾموعة من الفنادؽ الولاية -ب
 .( بقوـ3أقل من بقمة إفُ  )من  مستول ىذه الفنادؽ التي تتًاكح درجاتها

 ثبات صدؽ ابؼقياس بهدؼ التحقق من صدؽ ابؼقياس كثباتو ثم اختباره من خلاؿ عينة بؿدكدة من زبائن  -ت
" كركنباخ الفا"  زبائن، ثم بعد ذلك حساب معامل الثبات 10، كشملت ىذه العينة "الوادمفنادؽ لولاية 

(cronbach alpha) كىي قيمة ذات دلالة إحصائية عالية، حيث بهب ألا تقل % 70، كبلغ معامل الثبات ،
 .لكي تعتمد النتائج ابؼتحصل عليها% 60عن  عن قيمة ابؼعامل

 أساليب التحليل الإحصائي قاـ الباحث بتحليل البيانات التي تم بصعها من خلاؿ قوائم الاستقصاء باستخداـ ث
 كقد ثم الاعتماد على عدد من الأساليب الإحصائية في برليل البيانات التي احتوت عليها ، spss ك Excelبرنامج 

 .الأساليب ىي التكرارات كالنسب ابؼئوية  كىذهبيافقوائم الاست

 أدوات البحث والدراسة الميدانية- ج 

ثم الاعتماد في الدراسة ابؼيدانية على ابؼقابلات الشخصية مع زبائن الفنادؽ كعن طريق ترؾ بعض الاستمارات لدل 
بعض الزبائن للإجابة عنها لاحقا، حيث بسثلت عينة الدراسة في بؾموعة من الزبائن ابؼتعاملتُ مع بؾموعة من الفنادؽ 

 زبوف، كىذا لتحليل نتائج الاستقصاء 130ككانت حجم العينة متكونة من " الوادم" ابؼوجودة على مستول كلاية 
كرغبات ابؼستهلكتُ  بغية معرفة آراء كابذاىات أفراد العينة حوؿ تأثتَ ابػدمات السياحية كالفندقية في سلوؾ

 .(الزبائن)السياحيتُ 

 استبياف لعدـ جدية 15، كقد تم استبعاد %80.76 استبيانا بنسبة استًداد 105عدد الاستبيانات ابؼستًجعة بلغ 
  استبياف أم بنسبة90الإجابة عليها كتناقض إجاباتها، كبذلك تكوف عدد الاستبيانات التي خضعت للدراسة ىي 

 . من الاستبيانات ابؼقدمة مسبقا%85.71
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 بيانإنجاز الاست 2.1

 : أقساـ كالآتي5 سؤاؿ مقسمة إفُ 24 من بيافتتكوف قائمة الاست

 (ابعنس) أسئلة تدكر حوؿ ابػصائص الشخصية 5بوتوم على : القسم الأول .1

 .(العمر ابؼهنة الدخل ابعنسية

 : أسئلة مثل4كيضم ىذا القسم " الوادم مرتبط بدوقف السائح من السياحة في كلاية القسم الثاني.2

 من قبل؟" الوادمىل سبق لك أف قمت بزيارة بولاية 

 ؟ "الوادمما ىو ابؼوسم الأكثر نشاطا في كلاية 

 .أسئلة تدكر حوؿ معايتَ اختيار الفندؽ درجة أبنية ىذه ابؼعايتَ عند الزبوف: القسم الثالث.3

 أسئلة حوؿ قياس درجة رضا السائح كالاستقباؿ، السعر، النظافة، الأنشطة ابؼوجودة في القسم الرابع .4
 .افٍ.... الفندؽ

تدكر الأسئلة حوؿ تقديم الرأم الأختَ حوؿ خدمات الفندؽ السياحية كما يشمل بعض : القسم الخامس.5
 .السياحية كالفندقية بالولاية الأسئلة لتقديم اقتًاحات كإرشادات حوؿ برستُ ابػدمات

  للتحليلبيانتجهيز بيانات الاست 3.1

بياف تعتبر ىذه ابؼرحلة مهمة جدا، إذ تتضمن عدة خطوات من الضركرم إتباعها كتتمثل في مراجعة قوائم الاست
كالعمل على بذهيزىا من أجل القياـ بعملية التبويب كىذا بعد التأكد من سلامة العينة ابؼختارة بؾتمع الدراسة 

 صفة ملخصة تساعد في إعداد التقرير النهائي الذم يتم من خلالو تقديم التوصيات للوصوؿ إفُ جدكلة ىذه النتائج
 .كالاقتًاحات اللازمة

مراجعة كترميز كجدكلة ابؼعلومات باستعماؿ الطريقة اليدكية، حيث تم : كبيكن توضيح ىذه ابػطوات كما يلي
، كىذا بعد الإطلاع بيافالاعتماد على ىذه الطريقة من أجل معابعة ابؼعلومات ابؼتحصل عليها من عملية الاست

كاملة ك تلك التي تم ملؤىا بطريقة   من أجل التعرؼ على القوائم التي فَ يتم ملؤىابيافكمراجعة كل قوائم الاست
 .عشوائية
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 .كمن أجل ىذا فقد تم إلغاء الاستمارات غتَ الصابغة كالتي فَ يتم ملؤىا بطريقة جيدة
  عرض وتفسير الاستقصاء.2

اعتمادا على الأشكاؿ التي تم الوصوؿ إليها قمنا بتحليل كدراسة نتائجها كبرديد معناىا بالنسبة للأىداؼ ابؼوضوعة 
 :على ضوء ىذه الدراسة ثم الوصوؿ إفُ بعض الاستنتاجات كالتي سنتطرؽ إليها بالشرح مع البيانات كالتافِ

البيانات الأكلية : القسم الأول
: جنس النزيل.1

يوضح جنس النزيل  (  01 )الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات الجنس

 80.6 73 ذكر
 19.4 17 أنثي

 100 90 المجموع

.  إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
نلاحظ كجود اختلاؼ كبتَ بتُ كحدات عينة الدراسة من حيث ابعنس، بحيث  (1)من خلاؿ برليل إجابة ابعدكؿ 

 فردا 17أم (%19.40)، ك (%80.60)نزيل أم بنسبة  (73)بذد معظم أفراد العينة من جنس ذكر ك تقدر بػو 
 .من نوع أنثى

 :العمر. 2
يوضح الفئة العمرية  للنزيل  (2)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات السن
 5.6 5 . سنة 20اقل من 

 40.6 37 سنة 29 سنة إلى 20من 
 37.2 33 سنة 39 سنة إلى 30من 
 6.7 6 سنة 49سنة إلى 40من 

 10.00 9  سنة فأكثر50من 
 100 90 المجوع

 .إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف: المصدر
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، ثم تليها ( سنة29 إفُ 20من )من النزلاء ينتموف إفُ الفئة العمرية  (%40.60)أف نسبة  (2)ينضح من ابعدكؿ 
للفئة  (%10.00)، ثم تليها نسبة ( سنة39 إفُ 30من )من النزلاء ينتموف إفُ الفئة العمرية  (%37.20)نسبة 

للفئة اقل (%5.60) سنة ك أختَا نسبة 49 إفُ 40للفئة من  (%6.70) سنة فأكثر ثم تليها نسبة 50العمرية 
سنة  20من 

 29 إفُ 20من خلاؿ النتائج ابؼتحصل عليها نلاحظ أف أغلبية النزلاء من حيث العمر ىي من فئة الشباب من 
. سنة ك عليو لا بد من تشجيع الفئات ابؼتبقية من خلاؿ كسائل التًكيج ابؼختلفة

 :المهنة.3
يوضح مهنة النزيل  (3)الشكل 

 النسبة المئوية التكرارات المهنة

 14.4 13 رجل الأعمال
 15.0 14 أعمال حرة
 16.7 15 إطار سامي

 32.2 29 موظف
 10.0 9 طالب
 11.7 10 أخرى

 100 90 المجموع
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

نزيل ك  (29)أم ما يعادؿ  (%32.20)يتضح أف أغلبية النزلاء من فئة ابؼوظفتُ بنسبة  (3)من خلاؿ ابعدكؿ 
 % 16.7 % .15.00%.14.4تقارب نسبة كل من رجاؿ الأعماؿ كالأعماؿ ابغرة كالإطارات السامية بنسبة 

 .على التوافِ (%11.70)،  (%10.00)على التوافِ ، كما لتقارب نسبة كل من الطلبة ك ابؼهن الأخرل بنسبة 
من خلاؿ النتائج التحصل عليها نستنتج أف أقل نسبة للنزلاء ىم من فئة الطلبة ك الفئة الأخرل كابؼتقاعدين 

 .كالبطالتُ ك لعل السبب في ذلك يعود إفُ الدخل المحدكد لكلا المجموعتتُ
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 :الدخل. 4
يوضح دخل النزيل  (4)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الدخل
 21.7 20  دج15000اقل من 

 28.9 26  دج30000 أم 15000من . 
 31,7 28 دج 50000 في 30000من 

 17.80 16 دج 50000أكثر من 
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة كاعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
 ( دج30000 إفُ 15000تلاحظ أف أكثر من نصف عدد النزلاء يتًاكح دخلهم ما بتُ  (4)من خلاؿ ابعدكؿ 

، ثم يليها بؾموعة النزلاء ذكم الدخل (%31.70) دج بنسبة 50000 إفُ 30000من )ك (%28.90)بنسبة 
 .( دج50000، كفي الأختَ فئة النزلاء الذين لديهم دخل أكثر من (21.70)%بنسبة  ( دج15000أقل من 

ابؼتحصل عليها في الأعلى تؤكد النتيجة المحصل عليها في السؤاؿ الثالث حوؿ ابؼهنة ، أم  (%21.70)إف النسبة 
. أف ما قد بينع أقلية النزلاء كالطلبة كالفئة الأخرل من الإقامة بالفنادؽ ىو الدخل المحدكد

 :الجنسية. 5
يوضح جنسية النزيل  (5)الجدول 

النسبة المئوية التكرارات الجنسية 
 90 81جزائرية 
 10 9أجنبية 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

 نزيل، أما 81أم ما يعادؿ  (90.00)%تلاحظ أف أغلبية النزلاء من جنسية جزائرية بنسبة  (5)من خلاؿ ابعدكؿ 
 . نزيل9ك ىي نسبة قليلة جدا من جنسية أجنبية أم ما يعادؿ  (%10.00)النسبة ابؼتبقية 

مقارنة بالنزلاء الوطنيتُ " الوادم"من خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف ىناؾ نقص في إقباؿ الأجانب على فنادؽ كلاية 
. ك من ىنا بيكن القوؿ أف فنادؽ الولاية تهتم بالسياحة الداخلية أكثر من السياحة ابػارجية
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 "الوادم" موقف السائح من السياحة في كلاية :القسم الثاني
 ىل سبق لك كأف قمت بزيارة مدينة الوادم من قبل؟. 1

من قبل " الوادي"يوضح الإجابة عن القيام بزيارة مدينة  (06)الجدول
النسبة المئوية التكرارات الاختبارات 

 84.4 76نعم 
 15.6 14لا 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

من قبل أم ما يعادؿ " الوادم"من النزلاء قاموا بزيارة كلاية  (%84.40)للاحظ أف نسبة  (06)من خلاؿ ابعدكؿ 
 .من النزلاء فَ بوظوا بزيارة الولاية من قبل (%15.60) نزيل، ك 76

من خلاؿ النتائج ابؼتحصل عليها نستنتج أف أغلبية النزلاء بؽم معرفة سابقة بابؼنطقة، كىذا ما بيكن من سهولة 
 .التعامل مع ابػدمات ابؼقدمة بؽؤلاء النزلاء

 كيف تبدك لك السياحة في كلاية الوادم؟.2
يوضح وضعية السياحة في ولاية الوادي  ( 07)الجدول 

 .النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 35 31 أحسن من الولايات السياحية الجزائرية الأخرى

 61.7 56 عادية
 3.3 3 أسوا

 100 90 المجموع
.  إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

أحسن من الولايات الأخرل " الوادم"تبتُ أف نسبة النزلاء الذين يركف أف السياحة في منطقة  (07)نتائج ابعدكؿ 
من النزلاء ترل أف السياحة في ابؼنطقة  (61.7)%، بينما حوافِ (نزيل (56)أم ما يعادؿ  (%35.00)كانت 

ىذه النسب بذعلنا تفكر في أف كلاية  (%6.00)عادية، أما نسبة النزلاء التي ترل أف السياحة في ابؼنطقة أسوء ىي 
برتاج إفُ إجراء برسينات فيما بىص قطاع ابػدمات السياحية حتى تأخذ مرتبة أكثر من العادية في نظر " الوادم"

 .السياح
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ما ىو الشيء الذم أعجبت بو بولاية الوادم؟ .3
يوضح الإجابة عن الشيء الذي أعجب بو النزيل بولاية الوادي  (08)الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 13 11 المطاعم
 13 11 الفنادق

 65 59 الكثبان الرملية
 6 5 الغيطان وواحات النخيل

 3 4 أخرى
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
، في حتُ أف (%65)نلاحظ أف أغلبية النزلاء كاف بؽم إعجابا كبتَا بالكثباف الرملية بنسبة  (08)من خلاؿ ابعدكؿ 

على  ( %13)من النزلاء أعجبت بفنادؽ ك مطاعم الولاية بحيث قسمت ىذه النسبة بالتساكم  ( %26)نسبة 
أما الشيء الذم كفُ اىتماـ القليل من النزلاء ىو غيطاف ككاحات النخيل التي بسلكها ابؼنطقة ك . كلا العنصرين

بسثل  (%3) نزيل، ك في الأختَ بذد أف آخر نسبة 5، أم ما يعادؿ ( %6)كانت نسبة الإعجاب تساكم إفُ 
الأقلية الكبتَة المجموع النزلاء ابؼعجبوف بالمجموعة الأخرل كالتي بيكن أف تشمل ابؼعافَ الأثرية للمنطقة أك بعض ابغرؼ 

. مثلا" الوادم"التي بسيز منطقة 
 ما ىو ابؼوسم الأكثر نشاطا في كلاية الوادم؟.4

يوضح الإجابة الخاصة بالموسم الأكثر نشاطا في ولاية الوادي   (09)الشكل 
 النسبة المئوية التكرارات الاختبارات
 10 9 الصيف
 10 9 الخريف
 75 68 الشتاء
 5 4 الربيع

 100 90 المجموع
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
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يوضح أف أغلبية إجابات النزلاء فيما بىص ابؼوسم الأكثر نشاطا في الولاية حوؿ موسم الشتاء ك  (09)الشكل 
ك نسبة إجابة متساكية للنزلاء فيما بىص الصيف ك ابػريف كموبظتُ أكثر نشاطا في  (%75.00)ذلك بنسبة 

، ثم تأتى أقل نسبة فيما بىص إجابات النزلاء حوؿ موسم الربيع على أنو (10.00( )%10.00%)الولاية كالأتي 
. %(.  5)ابؼوسم الأكثر نشاطا تقدر ب 

كمن ىذا التحليل يتبتُ أف ابؼنطقة تتميز بنشاطها كحركتها الكبتَة في موسم الشتاء ك ذلك لعدة عوامل كتمتع الولاية 
 .افٍ....بدناخ ك مناظر خلابة بالإضافة إفُ العادات ك التقاليد  ابؼتنوعة كعرس ابؼدينة 

  ابؼعايتَ ابؼتبعة في اختيار الفندؽ:القسم الثالث
 كم دامت مدة إقامتك بالفندؽ في حالة الإجابة بنعم؟. 1

يوضح مدة إقامة النزيل بالفندق  (10)الجدول 
النسبة المئوية التكرارات منة الإقامة 
 20 18. أقل من يومين 

 45 40من يومين إلى أسبوع 
 35 32أكثر من أسبوع 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

%( 45)دامت مدة إقامتهم أقل من يومتُ ك نسبة  (. %20) نزيل أم بنسبة 18يبتُ أنو حوافِ  (10)ابعدكؿ 
كانت مدة  (. %35)من النزلاء تراكحت مدة إقامتهم ما بتُ يومتُ إفُ أسبوع، في حتُ أف نسبة النزلاء ابؼقدرة بػ 

 .إقامتهم أكثر من أسبوع

ىذه النتائج توضح أف أغلبية الزبائن أقاموا بالفندؽ أكثر من يومتُ إفُ أسبوع ك تعتبر ىذه ابؼدة مقبولة بالنسبة 
للمؤسسات الفندقية للحصوؿ على عائد مقبوؿ، ك لكن بهب البحث عن الطرؽ التي بذعل النزيل يطيل في مدة 

 .إقامتو حتى يتحسن عائد القطاع السياحي

 

 



 الدراسة الميدانية                                                             لثالفصل الثا
 

 

56 

 كيف تم اختيارؾ بؽذا الفندؽ. 2
يوضح كيفية اختيار الفندق  (11)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات طرق اختيار الفندق
 15 13 الانترنت
 10.6 10 الإعلان

 12.2 11 الوكالات السياحية
 42.8 39 .الكلمة المسموعة

 19.4 17 أخرى
 100 90 المجموع

.  إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
أف النسبة الكبتَة لكيفية أك طريقة اختيار الفندؽ تعود إفُ الكلمة ابؼسموعة كالتي تقدر بػ  (11)نلاحظ من ابعدكؿ 

، أم يرجع الاختيار إفُ كلاـ الأفراد حوؿ الفندؽ كالإشهار بو ثم تليها الفئة الأخرل بنسبة (42.80%)
من النزلاء يستعينوف  (%15.00)ك نقصد بها أصحاب الفندؽ أك ابؼؤسسة السياحية، ثم تليها نسبة  (19.40%)

في اختيارىم بوسيلة الإنتًنت، أما في ابؼرتبة الأختَة بقد كل من طريقة الإعلاف ك الوكالات السياحية بالنسب ابؼتوالية 
(10.60( )%12.20.)% 

نرل أف الطريقة الفعالة في اختيار الفندؽ كانت الكلمة ابؼسموعة، تليها الفئة الأخرل أم ابؼؤسسات الفندقية كذلك 
بتأثتَ عمابؽا على الفرد الذم يريد الإقامة لأنو قد يكوف بؾبرا في ىذا اختياره بؽذا الفندؽ بابؼقابل نلاحظ ضعف 

فعالية كل من الإعلاف كالوكالات السياحية في التأثتَ على الفرد في اختياره للفندؽ بالرغم من أننا في عصر بركمو 
الإنتًنت، كبؽذا بهب التًكيز على دعم ككالات السياحة كالسفر ك توعية أصحابها بدسؤكلياتهم ينقل ابؼعلومات عن 

الصورة السياحية بالإضافة إفُ ذلك فإف طريقة الإنتًنت كذلك فَ برظى بالنسبة ابؼقبولة، كبؽذا بهب القياـ بفتح 
كالإمكانيات التي بستلكها ك ما ىي ابؼقومات التي بيكن أف " مواقع خاصة في الإنتًنت تعرؼ بالسياحة لولاية الوادم

 .تكوف بها كجهة سياحية راقية
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 مع من قضيت كقت إقامتك بالفندؽ؟ .3
يوضح رفقة من قضى النزيل مدة إقامتو  (12)الجدول 

النسبة المئوية التكرارات الاختيارات 
 32 29بمفردك 

 35 31مع العائلة 
 33 30مع الأصدقاء 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

من النزلاء يقضوف مدة إقامتهم  (. %35)تلاحظ أف النسب متقاربة حيث ىناؾ نسبة  (12)من خلاؿ ابعدكؿ 
من  ( %33)من النزلاء يقضوف مدة إقامتهم بدفردىم، ثم تليها نسبة  (. %32)بالفندؽ مع العائلة، تليها نسبة 

 .النزلاء يقضوف مدة الإقامة مع الأصدقاء
بيكن القوؿ أنو بهب الاىتماـ بسياحة الأصدقاء أكثر عن طريق تنظيم رحلات سياحية بأسعار مقبولة أك عن طريق 

 .تقديم ىدايا تذكارية بؽم
  ما ابؽدؼ من الإقامة في الفندؽ؟.4

يوضح الهدف من الإقامة  (13)الجدول 
النسبة المئوية التكرارات الهدف من الإقامة 

 45 40السياحة 
 4.4 4الدراسة 

 36.7 33التكليف بمهمة 
 7.8 8الصحة 
 6.1 5أخرى 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

كتليها نسبة  (.45)%نلاحظ أف أغلبية النزلاء كاف ىدفها من الإقامة ىي السياحة بنسبة  (13)من ابعدكؿ 
من النزلاء غرضهم من الإقامة ىو التكليف بدهمة، في حتُ أف الأقلية من النزلاء كاف الغرض من  (36.70%)
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ىذه النتائج . على التوافِ (%7.80%( )6.10%( )4.40)زيارتهم إما الدراسة، أشياء أخرل أك الصحة بنسب 
 .تعتبر منطقة سياحية بهوبها الكثتَ من النزلاء بهدؼ السياحة أك لغرض القياـ بدهمة ما" توحي بأف كلاية الوادم

 ىل تهتم للمعايتَ التالية عند اختيارؾ للفندؽ؟. 5
  ىل تهتم للهدكء عند اختيار الفندؽ؟1.5

يوضح أىمية الهدوء عند اختيار الفندق  (14)الجدول 
النسبة المئوية التكرارات أىمية الهدوء عند اختيار الفندق 

 67.2 60مهم كثير 
 27.8 25مهم 

 4.4 4اقل أىمية 
 0.6 1لا أعلم 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
تلاحظ أف نسبة النزلاء الذين يعطوف أبنية كبتَة العامل ابؽدكء كانت كبتَة بحيث قدرت بػ  (14)من ابعدكؿ 

، (%27.80)كىذه النسبة بسثل الأغلبية، تليها نسبة النزلاء الذين يولوف أبنية عادية للهدكء ابؼقدرة بػ  (67.20%)
، كفي الأختَ تأني الأقلية (%4.40)أما عند النزلاء الذين لا يولوف ابؼعيار ابؽدكء أبنية إلا بنسبة صغتَة  أم بنسبة 

ىذه النسب توضح لنا أف ىذا . (0.60%)من النزلاء الذين لا يهتموف بابػدمات ابؼتمثلة في نزيل كاحد أم بنسبة 
... ابؼعيار يأخذ مكانة كبتَة لدل النزلاء

 ىل تهتم للقرب عند اختيارؾ للفندؽ؟ 2.5
يوضح أىمية القرب عند اختيار الفندق  (15)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات ىل تهتم للقرب عند اختياري الفندق
 40 36مهم كثير 

 41.7 38مهم 
 12.7 11اقل أىمية 
 5.6 5لا أعلم 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
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%( 40.00)يوضح أف أغلبية النزلاء يعطوف أبنية كبتَة أك عادية للقرب أم ما يقدر م  (15)ابعدكؿ 
، ليأتي في الأختَ نسبة (%12.80)على التوافِ، أما النزلاء الذين يولوف أبنية قليلة للقرب فهم بنسبة  (41.70%)
ىذه النتائج تبتُ أف الأغلبية من النزلاء الذين يولوف أبنية كبتَة أك . للنزلاء الذين لا يهتموف بدعيار القرب (5.60%)

عادية للقرب ىم الأفراد الذين يفتقركف الوسائل النقل التي تغطي عجز البعد عن مكاف الإقامة، أما النزلاء الذين 
يعطوف أبنية قليلة أك شبو منعدمة فهم ىؤلاء النزلاء الذين تتوفر لديهم كسيلة النقل التي تفي بغرض التخلص من 

 .مشكلة ابؼسافة
  ىل تهتم للسعر عند اختيار الفندؽ5- 3

يوضح أىمية السعر عند اختيار الفندق  (16)الجدول  
النسبة المئوية التكرارات الاختيارات 

 47.8 43 مهم كثير
 38.3 34مهم 

 6.1 6 أقل أىمية
 7.8 7 لا أعلم
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
نلاحظ أف أغلبية النزلاء بؽم حساسية بكو السعر بحيث يوجهوف لو أبنية كبتَة أك معتبرة  (16)من خلاؿ ابعدكؿ 

على التوافِ، أما نسبة النزلاء الذين يولوف أبنية قليلة للسعر  (%38.3)،  (%47.8)ابؼعيار السعر، ك ذلك بنسبتي 
%(. 7.80)، في حتُ أف نسبة النزلاء الذين لا يهتموف بدعيار السعر فهي (%6.10)ىي 
  ىل تهتم لنوعية ابػدمات عند اختيار الفندؽ؟4.5

يوضح أىمية نوعية الخدمات عند اختيار الفندق  (17)الجدول 
 النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 66.1 59 مهم كثير

 29.4 26 مهم
 1.7 2 أقل أىمية
 2.8 3 لا أىتم

 100 90 المجموع
.  إعداد الطلبة كاعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
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، كما أف  (%66.10)يتبتُ أف أغلبية النزلاء يهتموف بنوعية ابػدمات بصفة كبتَة ك ذلك بنسبة  (17)من ابعدكؿ 
من النزلاء يوجهوف أبنية عادية ابؼعيار النوعية حيث تعتبر ىذه النسبة مهمة، في ابؼقابل بذد  (%29.40)نسبة 

لا تهتم لنوعية ابػدمات تستنتج  (%2.80)من النزلاء لا يهتموف كثتَا للنوعية، كفي الأختَ بعد نسبة  (1.70%)
 .أف الأغلبية توفِ أبنية ابؼعيار النوعية سواء بنسبة كبتَة أك عادية، في حتُ الأقلية لا توفُ الاىتماـ الأكبر بؽذا ابؼعيار

 ىل تهتم للإطعاـ عند اختيار الفندؽ؟ 5.5
 يوضح أىمية الإطعام عند اختيار الفندق (18)الجدول 

 النسبة المئوية التكرارات الاختيارات
 63.3 57 مهم كثير

 32.3 29 مهم
 3.3 3 اقل أىمية
 1.2 1 لا أعلم
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
%( 63.30)من النزلاء يعطوف أبنية عادية ابؼعيار الإطعاـ، ك نسبة  (%32.20)يوضح أف نسبة  (18)الشكل 

يهتموف  (%3.30)تعطي أبنية كثتَة للإطعاـ ك ىذه النسبة بسثل بالتقريب ضعف النسبة الأكفُ، في حتُ أف نسبة 
للنزلاء الذين لا يهتموف بدعيار الإطعاـ ك ىي نسبة صغتَة  (%1.10)قليلا بؼعيار الإطعاـ، كفي الأختَ تأتي نسبة 

 .جدا من إبصافِ نسبة عينة الدراسة
 ىل تهتم للنظر إفُ الكثباف الرملية  عند اختيار الفندؽ؟ 6.5

يوضح أىمية النظر إلى الكثبان الرملية  عند اختيار الفندق  (19)الجدول  
 النسبة المئويةالتكرارات الاختيارات 
 61.6 55مهم كثير 

 31.1 29 مهم
 5.6 5 اقل  أىمية

 1.7 1 .لا أعلم
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
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من النزلاء يهتموف بعامل النظر إفُ الكثباف الرملية بشكل كبتَ،  (%61.70)أف نسبة  (19)الواضح من ابعدكؿ 
يهتموف  قليلا بالنظر  (%5.60)، ك (31.10%)كنصف ىذه النسبة تقريبا يولوف أبنية عادية بؽذا ابؼعيار بنسبة 

 %(.1.70)الكثباف الرملية، كنسبة قليلة جدا لا تهتم بهذا ابؼعيار كىي 
  قياس درجة رضا النزيلالقسم الرابع

ىل أنت راض بالاستقباؿ؟ . 1
يوضح درجة رضا النزيل حول الاستقبال  (20)الجدول 

النسبة المئوية  التكرارات الاختيارات
 48.9 45 راضي جدا

 38.3 34 راضي
 11.7 10 راضي إلى درجة  ما

 1.1 1 غير راضي
 100 90 المجموع

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
%( 38.80)من النزلاء راضتُ جدا عن خدمة الاستقباؿ، ك  (%48.90)نلاحظ أف نسبة  (20)من ابعدكؿ 

تصل درجة رضاىم إفُ مستول قليل عن ىذه  (11.70%)راضتُ بدرجة عادية عن الاستقباؿ، في حتُ أف 
 .من النزلاء يعبركف بعدـ رضاىم عن الاستقباؿ (%1.10)ابػدمة، ك في الأختَ بقد نسبة 

من خلاؿ ىذه النتائج ترل أف نسبة رضا النزلاء عن الاستقباؿ بفنادؽ الولاية كصلت إفُ ابغد ابؼقبوؿ، ك من ىنا 
بيكن القوؿ أف عاملي الفنادؽ كانت بؽم تلك اللياقة ك التعامل ابغسن إف فَ نقل ابعيد مع زبائنهم، كىذا ما بيكن 

 .أف يؤثر بالإبهاب على قطاع السياحة بشكل عاـ ك الفندقة بشكل خاص
  ىل أنت راض بسعر الإيواء؟.2

يوضح درجة رضا النزيل حول السعر  (21)الجدول 
. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 23.9 22راضي جدا 

 51.1 46راضی 
 18.3 16راضي إلى درجة ما 

 6.7 6غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر



 الدراسة الميدانية                                                             لثالفصل الثا
 

 

62 

، كأكثر من ضعف ىذه (23.90)%تلاحظ أف نسبة النزلاء الراضتُ جدا عن سعر الإيواء ىي  (21) من جدكؿ
من النزلاء كانوا راضتُ إفُ  (%18.30)ك  (%51.10)النسبة راضتُ بصفة عادية عن سعر الإيواء ك ابؼتمثلة في 

غتَ راضتُ بساما على سعر الإيواء ىذه النتائج توصلنا إفُ نتيجة  (%6.70)درجة ما أم قليلا، ك في الأختَ نسبة 
أف النزلاء الذين يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن سعر الإيواء نظرا الإبهاد العلاقة الطردية بتُ السعر ك نوعية ابػدمات 

ابؼقدمة أثناء الإقامة، كالنزلاء ،الذين يعبركف عن رضاىم العادم عن السعر ربدا ابػدمات ابؼقدمة كانت عادية تتناسب 
مع السعر ابؼعركض، أما النزلاء قليلو الرضا ك غتَ الراضتُ عن سعر الإيواء فهم يركف أف السعر معركض غتَ متناسب 

بساما مع النوعية ابؼقدمة بؽم، كىنا بهب الأخذ بعتُ الاعتبار نوعية ابػدمات ابؼقدمة كبرسينها إف أمكن ذلك مثل 
. إفٍ... تغيتَ أجهزة الفندؽ ك توفتَ مواقع الانتًنت

ىل أنت راض بالإطعاـ؟ . 3
 يوضح درجة رضا النزيل عن الإطعام (22)الجدول  

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 27.9 25راضي جدا 

 48.3 43راضي 
 19.4 18راضي إلى درجة ما 

 4.4 4غير راض 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
يتضح لنا أف النسب ابؼتحصل عليها متباينة بدرجة كبتَة، حيث أف النسبة الأكبر من النزلاء  (22)من ابعدكؿ 

%( 27.80) نزيل، ك 43، ما يعادؿ (48.30%)كانت راضية بصفة عادية عن معيار الإطعاـ ك ذلك بنسبة 
مستول رضاىم كاف كبتَ جدا عن الإطعاـ بابؼنطقة، أما نسبة النزلاء الذين فَ تصل درجة رضاىم إلا إفُ درجة ما 

من النزلاء الذين فَ يرضوا أبدا  (%4.40)، ك في الأختَ كانت نسبة (%19.40)أم مستول الرضا قليل ىي 
 .بدستول الإطعاـ في ابؼنطقة

بيكن التعليق على النتائج ابؼتحصل التي بزص النزلاء قليلو الرضا ك منعدمي الرضا عن مستول الإطعاـ بدنطقة 
 .بأذكاؽ ك أسعار الأطعمة، بالإضافة إفُ عنصر النظافة الذم يلعب دكرا كبتَا في مستول الرضا لدل النزلاء" الوادم"
 ىل أنت راض بنظافة الفندؽ؟. 4
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 يوضح درجة رضا النزيل حول النظافة (23)الجدول  
. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 32.8 30راضي جدا 

 40.6 36راضی 
 25.5 23راضي إلى درجة ما 

 1.1 1غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
من بؾمل العينة راضوف كثتَا عن النظافة بالفندؽ، ك نسبة  (%32.80)يتضح لنا أف نسبة  (23)من جدكؿ 

من بؾموع النزلاء مستول رضاىم قليل،  (25.60)%راضوف عن النظافة إفُ درجة عادية، ك نسبة  (40.60%)
تعتبر ىذه النسب . (%1.10)في حتُ أف نسبة النزلاء التي عبرت عن عدـ رضاىا عن نظافة الفندؽ فقد قدرت بػ 

متقاربة مع النسب التي تعبر عن مستول رضا النزلاء عن الإطعاـ، كىذا ما قد يؤكد صحة النتائج ابؼتحصل عليها في 
 .كلتا ابغالتتُ

ىل أنت راض بالأثاث كالأجهزة ابؼوجودة في الفندؽ؟  .5
يوضح درجة رضا النزيل بالأثاث والأجهزة  (24)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 29.44 27راضي جدا 

 28.9 26راضی 
 38.33 34راضي إلى درجة ما 

 3.33 3غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
يتضح لنا أف نسبتي كل من النزلاء الذين عبركا عن مستول رضاىم الكبتَ أك العادم كانتا  (24)من ابعدكؿ 

، كنسبة النزلاء الذين فَ يرضوا بأثاث (28.90( )%29.40%)متقاربتتُ إفُ درجة كبتَة ك ىي على التوافِ 
( 3.30)%، أما نسبة النزلاء الذين فَ يرضوف بالأثاث ك الأجهزة كانت (%38.80)كأجهزة الفندؽ إلا قليلا ىي 
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بيكن تفستَ ىذه النتائج بقدـ الأثاث كالأجهزة ابؼوجودة بالفندؽ ك عدـ ملامتها المجموعة من النزلاء، كفي ىذه ابغالة 
 .بهب مثلا بذديد الأثاث ك توفتَ أجهزة التلفاز ك الراديو الأكثر تطورا

 ىل أنت راض الإشارات؟. 6
 يوضح درجة رضا النزيل حول الإشارات (25)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 31.1 28راضي جدا 

 50 45راضی 
 16.1 14راضي إلى درجة ما 

 2.3 3غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
 نزيل ، ك 45أف نصف إبصافِ العينة راضية بصفة عادية عن إشارات الفندؽ أم  (25)يوضح ابعدكؿ 

مستول رضاىا قليل، أما نسبة النزلاء غتَ الراضتُ بساما  (%16.10)راضية بكثرة عن الإشارات ك  (31.10%)
 (2.80%)عن عنصر الإشارات ىي 

من خلاؿ النتائج ابؼتحصل عليها بيكن القوؿ أف نسبة الرضا عن الإشارات ابؼوجودة على مستول الفنادؽ مقبولة ك 
 .بالرغم من ذلك لابد من إدارة فنادؽ كضع الإشارات في الأماكن ابؼناسبة لتوجيو النزيل

  ىل أنت راض بدوقف السيارات؟.7
 يوضح درجة رضا النزيل حول موقف السيارات  (26)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 49.4 43راضي جدا 

 38.3 34راضی 
 10.6 10راضي إلى درجة ما 

 1.7 3غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
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من إبصافِ العينة كاف مستول رضاىم كبتَ جدا عن موقف السيارات ك % 49.40)أف  (26)يتضح من ابعدكؿ 
%( 10.60)راضية بدوقف السيارات، ك  (%38.80)ىذه النسبة تقارب نصف النسبة الإبصالية للنزلاء، ك نسبة 

يبقى مستول رضاىا قليلا، أما نسبة النزلاء غتَ الراضتُ عن موقف الفندؽ للسيارات فهي قليلة جدا ك تقدر 
%(1.70 ) 

 .بيكن أف ىذه النتائج بقدرة فنادؽ الولاية على توفر مكاف لتوقف سيارات النزلاء نظرا لاتساع مساحتها
 ىل أنت راض بالأنشطة ابؼوجودة في الفندؽ؟.8

 يوضح درجة رضا النزيل حول الأنشطة الموجودة (27)الجدول 
. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 27.8 24راضي جدا 

 23.3 21راضی 
 36.1 32راضي إلى درجة ما 

 12.8 13غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
من إبصافِ العينة راضية بكثرة عن أنشطة الفندؽ ك نسبة  (%27.80)أف حوافِ  (27)يوضح ابعدكؿ 

راضية بدرجة قليلة عن ىذا العنصر،  (%36.10)مستول رضاىا عادم عن الأنشطة ابؼوجودة ك  (23.30%)
 %(.12.80)كفي الأختَ نسبة النزلاء الذين فَ يرضوا بأنشطة الفندؽ ىي 

بيكن تفستَ النتائج ابؼتحصل عليها بعدـ كصوؿ ابغفلات كابؼهرجانات ك الأنشطة التًفيهية التي تقوـ بها الفنادؽ إفُ 
ابؼستول الذم يتمناه النزلاء، كفي ىذه ابغالة لابد على الفنادؽ من تطوير كتوسيع بؾاؿ أنشطتها لإثارة انتباه الضيوؼ 

 .ك بالتافِ استقباؿ أكبر عدد بفكن من الزبائن في ابؼستقبل
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 ىل أنت راض بالإضاءة ؟.9
 يوضح درجة رضا النزيل حول الإضاءة (28)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 58.9 53راضي جدا 

 35.6 32راضی 
 3.9 4راضي إلى درجة ما 

 1.6 1غير راضي 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
%( 35.60)، ك (58.90)%يوضح أف أكثر أغلبية النزلاء راضوف بكثرة عن الإضاءة كذلك بنسبة  (28)جدكؿ 

، (%3.90)راضوف بصفة عادية عن الإضاءة بالفندؽ، ك نسبة النزلاء الذين عبركا عن قلة رضاىم عن الإضاءة ىي 
 .من النزلاء غتَ راضية عن إضاءة الفندؽ ك ىي أقل نسبة (%1.70)ك نسبة 

 من خلاؿ ىذه النتائج بيكن القوؿ أف مستول الإضاءة يبقى مقبوؿ عند أغلبية النزلاء
 تقديم الاقتًاحات كالتوصيات: القسم الخامس

 ىل تفكر في إعادة زيارة الفندؽ؟. 1
 يوضح إجابة النزيل حول التفكير بإعادة زيارة الفندق (29)الجدول 

النسبة المئوية التكرارات الاختبارات 
 85 76نعم 
 15 14لا 

 100 90المجموع 
 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر

نلاحظ أف أغلبية النزلاء لديهم فكرة إعادة زيارة الفندؽ من جديد حيث كصلت نسبتهم إفُ  (29)من ابعدكؿ 
. من بؾموع النزلاء لا يفكركف في إعادة زيارة الفندؽ من جديد (. %15) نزيل، ك نسبة 76ما يعادؿ  (85%)

ىذه النتائج بذعلنا نؤكد على أف أغلبية العينة راضية بخدمات الفندؽ ابؼختلفة ماداـ أنها تفكر في إعادة الزيارة أما 
 .النزلاء الذين لا يفكركف في إعادة الزيارة فلديهم أسبابهم كالتي سوؼ تعلق عليها في العنصر ابؼوافِ
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 إذا كانت الإجابة لا، فما ىي الأسباب التي بذعلك لا تفكر في زيارة الفندؽ من جديد ؟. 2
 يوضح أسباب عدم التفكير في إعادة الزيارة من جديد (30)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 15.38 14البعد 

 42.3 38نقص الأنشطة 
 26.92 24إىمال النظافة 

 15.38 14أخرى 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
لا تفكر في إعادة الزيارة بسبب عامل البعد أك  (%15.38)نلاحظ أف نفس النسبة من النزلاء  (30)من ابعدكؿ 

كاف السبب في عدـ التفكتَ  (%26.92)عوامل أخرل كغلاء سعر الإيواء أك رداءة نوعية ابػدمات الفندقية، ك 
ك التي تعتبر أكبر  (%42.30)بإعادة الزيارة ىو إبناؿ النظافة الذم يعتبر كعامل مهم خلاؿ فتًة الإقامة، ك نسبة 

 .نسبة التي لا تفكر في إعادة الزيارة بسبب نقص الأنشطة
 ىل أنت راض عن ابػدمات البنكية ؟. 3

 يوضح درجة رضا النزيل عن الخدمات البنكية (31)الجدول 
. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 

 43.9 39راضي 
 42.8 38قليل الرضا 
 12.2 12غير راضي 
 1.1 1كثير الرضا 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
يتضح أف نسبة النزلاء الذين يعبركف عن قلة رضاىم عن ابػدمات البنكية من جهة كالذين يعبركف  (31) من ابعدكؿ 

غتَ راضية  (%12.20)على التوافِ، كنسبة  (%42.80%(-)43.90عن رضاىم العادم تكاد تتساكل كىي 
ابػدمات البنكية، أما نسبة النزلاء الذين يعبركف عن رضاىم الكبتَ عن ابػدمات البنكية فهي قليلة جدا تكاد  )عن
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تبقى ىذه النسب مقبولة ك ذلك لتنوع البنوؾ بالولاية الداخلية كالدكلية كبالتافِ التنوع  (%1.10)تنعدـ ك تقدر بػ 
 .في خدماتها

  ىل أنت راض عن خدمات النقل ؟.4
 يوضح درجة رضا النزيل عن خدمات النقل (32)الجدول 

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 47.8 43راضي 

 29.4 26قليل الرضا 
 22.2 20غير راضي 
 0.6 1كثير الرضا 
 100 90المجموع 

 . إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف:المصدر
من النزلاء  (29.40)%من النزلاء راضوف عن خدمات النقل، ك نسبة  (%47.80)أف  (32)يتضح من ابعدكؿ 

يعبركف  (%0.60)غتَ راضتُ عن النقل بالولاية، في حتُ أف نسبة  (%22.20)قليلو الرضا عن النقل، ك نسبة 
تبقى ىذه النتائج مقبولة إفُ حد معتُ بحيث تتميز الولاية بتنوع شبكات . عن رضاىم الكبتَ عن خدمات النقل

 .النقل بالإضافة إفُ توفر الطرؽ التي بيكن الزبائن من التنقل إفُ أماكن تربط بالولاية ك الوصوؿ إليها بسرعة
 ىل أنت راض عن الوضع الأمتٍ؟.5

 يوضح درجة رضا النزيل عن الوضع الأمني (33)الجدول 
. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 

 67.8 61راضي 
 20 18قليل الرضا 
 11.1 10غير راضي 
 1.1 1كثير الرضا 
 100 90المجموع 

 .إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف: المصدر
ك  (%67.80)يتضح أف أكبر نسبة من النزلاء راضية عن الوضع الأمتٍ حيث قدرت بػ  (33)من ابعدكؿ 

من  (%1.10)غتَ راضتُ عن أمن ابؼنطقة ، ك  (11.10)%قليلو الرضا عن الأمن بالولاية، ك  (20.00%)
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النزلاء عبركا عن رضاىم الكبتَ عن الأمن من خلاؿ ىذه النتائج بيكن القوؿ أف النزلاء راضوف عن الوضع الأمتٍ 
 .نسبيا

 ىل أنت راض عن الإيواء؟.6
 يوضح درجة رضا النزيل عن الإيواء (34)الجدول  

. النسبة المئويةالتكرارات الاختبارات 
 72.8 65راضي 

 21.1 19قليل الرضا 
 3.9 4غير راضي 
 2.2 2كثير الرضا 
 100 90المجموع 

 .إعداد الطلبة ك اعتمادا على نتائج الاستبياف: المصدر
، كنسبة (%72.80)أف أغلبية النزلاء راضوف عن الإيواء بفنادؽ الولاية ك مثلت النسبة بػ  (34)يتضح من ابعدكؿ 

من النزلاء  (%2.20)غتَ راضتُ عن الإيواء، في حتُ  (%3.90)ك  (%21.10)النزلاء قليلو الرضا كانت 
راضوف كثتَا عن الإيواء إف النتائج ابؼتحصل عليها توحي بأف النزلاء راضوف عن الإيواء بغض النظر عن نسبة 

 .غتَ الراضتُ (3.90%)
 ما ىو الشيء الذم لا بذده في فنادؽ الولاية ؟.7

 . ابؼسابح1.7
 .ابؽدكء 2.7
 .(كابغفلات) نقص الأنشطة التًفيهية 3.7
 .نقص ابؼساحات ابػضراء 4.7
 .يعتبر النشاط السياحي موبظي فقط أم خلاؿ موسم 5.7
 .سوء التخطيط ابؼوقع بعض الفنادؽ 6.7
 .عدـ قدرة فنادؽ الولاية على الاستيعاب في ما بىص استقباؿ كل السياح خاصة في موسم الشتاء 7.7
 ".الانتًنت" عدـ توفر بعض الفنادؽ على عنصر ابؼعلوماتية 8.7
 . عدـ إبهاد ملاعب للأطفاؿ9.7



 الدراسة الميدانية                                                             لثالفصل الثا
 

 

70 

 . قدـ الأجهزة في بعض الفنادؽ كالتلفاز10.7
 . نقص التنظيم في النقل11.7
  نقص الأماكن الرياضية للتدريب خاصة عند حضور الأفواج الريا الرياضية من الولايات الأخرل12.7
 . إبناؿ ماؿ النظافة13.7
. عدـ توفر ابعودة في ابػدمات 14.7

أف تقوـ بو في ما بىص جودة الإيواء ك ابػدمات ابؼتعلقة بفنادقها لاستقطاب " الوادم". " ما الذم بيكن لولاية .8
السياح إليها ؟  

 توفر الفكر كالوعي كعي السياحي لدل الطرفتُ أم ابؼستثمر ك الزبوف، بغض النظر عن متطلبات النشاط 1.8
. كابػدمات كالامتيازات

 . إعطاء فرص للكفاءات للقياـ بتسيتَ الفنادؽ2.8
 . توفتَ الأمن الكافي بغض النظر عن فتًة الازدحاـ3.8
  حسن الاستقباؿ4.8
.   الزيادة من عدد ابؼؤسسات الفندقية بشتى أنواعها لتغطية العجز في استقباؿ السياح5.8
 . النهي عن تناكؿ ابؼشركبات ك بفارسة الفساد كالأفعاؿ غتَ الأخلاقية6.8
 إعادة النظر في أسعار الإيواء حتى تتمكن الولاية من جهة، ك ابؼؤسسات الفندقية من جهة أخرل من 7.8

استقطاب أكبر عدد بفكن من السياح، كبالتافِ برقيق أكبر عائد بفكن 
إعداد الطلبة واعتمادا على نتائج الاستبيان 

 
 
 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية                                                             لثالفصل الثا
 

 

71 

 خلاصة الفصل الثالث 
   ىدفنا من ىذا الدراسة معرفة مدل تأثتَ ابػدمات السياحية كالفندقية كابؼتمثلة في الإيواء ، النقل ، الاستقباؿ  

افٍ على سلوؾ ابؼستهلك السياحي ، فمن خلاؿ تقييم نتائج الدراسة ابؼيدانية تم استخلاص مستول ... الإطعاـ 
رضا النزلاء على ابػدمات ابؼقدمة في فنادؽ كلاية الوادم كانت منخفضة بالرغم من الإمكانيات السياحية التي تزخر 
بها الولاية كمنو فاف ابؼنشأة السياحية كجب عليها إعطاء أبنية كبتَة لبحوث التسويق السياحي للتعرؼ على سلوكات 

السائح كبالنتيجة ردكد أفعاؿ ابؼستهلكتُ السياحيتُ ابذاه ابؼنتج ابؼسوؽ حتى تتمكن من برقيق الرضا بؽؤلاء الزبائن 
. من خلاؿ إشباع رغباتهم كتلبية حاجياتهم
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:  الخاتمة 

تعد الفنادؽ إحدل الصناعات الأساسية التي توفر بؾموعة من ابػدمات الأساسية كالتكميلية الضركرية لإرضاء 
السائح، كما أنها أحد ابؼعافَ الأساسية في الضيافة كىي تؤثر على سلوؾ السائح بالإبهاب أك السلب، كيعتمد بقاح 
أم منشاة فندقية في إدارة أعمابؽا على كضع كتنفيذ إستًاتيجية فندقية قادرة على برقيق الفاعلية في البيئة المحيطة بها، 

 .حيث بيكن القوؿ أنو بدكف الفنادؽ لا توجد ضيافة كلا سياحة

كتسعى ىذه ابؼؤسسات بالاىتماـ بسلوؾ السائح اىتماما كبتَا لتكوين انطباعات جيدة في ذىنو بذعلو يتخذ 
قراراتو على أساسها، كما يعتبر كذلك التأثتَ على قرار السائح بردّ بذاتو بتُ ابؼؤسسات الفندقية سواء قبل تلقيو 

ابػدمة أك بعدىا، فطريقة تلقيو ابػدمة بزلق عنده انطباعا بؿددا سواء كاف إبهابيا أك سلبيا من خلابؽا يتم التحكم في 
 .سلوؾ ابؼستهلك السياحي بكونو يتخذ قراراتو كبودد رغباتو بناء على انطباعاتو

 :كمن خلاؿ ىذه الدراسة تم التوصل إفُ بصلة من النتائج كالاقتًاحات كما يلي

 النتائج: 

 :النظرية كالتطبيقية التالية  من خلاؿ ىذا البحث حوؿ تأثتَ ابػدمات الفندقية على سلوؾ السائح بيكن تقديم النتائج

 :النتائج النظرية وتتمثل في

  للمنشآت الفندقية دكرا كبتَا في جذب السياح، فلا بيكن تصور أف تكوف ىناؾ سياحة بدكف كجود فنادؽ يؤم
إلا أنها لا تشهد إقباؿ السياح لعدـ تواجد   إليها الضيوؼ كالسياح، بحيث مهما كانت ابؼنطقة تتمتع بدقومات طبيعية

 . منشآت فندقية ترقى بؼستول توقعاتهم
  يتحدد مفهوـ ابػدمات الفندقية من خلاؿ التفرقة بتُ ابػدمة ابعوىرية كابػدمات التكميلية بحيث يبقى ابغكم

 . على ابػدمات الفندقية أمر نسبي بىتلف باختلاؼ طبيعة الاستفادة منها
 التميز في تقديم ابػدمات الفندقية من اجل برقيق بمو العديد من ابؼؤسسات الفندقية كاستمرارىا . 
 تهدؼ دراسة سلوؾ ابؼستهلك السياحي إفُ التعرؼ على الكيفية التي يقوـ بها السائح في ابزاذ قرار الشراء. 
  النتائج التطبيقية تؤثر على سلوؾ ابؼستهلك السياحي بؾموعة من العوامل منها ما ىو نفسي كبيئي كتسويقي

 : وتذكر منها
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  ُتوفر الفنادؽ بؿل الدراسة بؾموعة من الإجراءات كالقواعد في عملية ابغجز متماشية مع التطور التكنولوجي اف
 .حد ما
 توفر الفنادؽ بؿل الدراسة بدرجة متوسطة خدمة توصيل الطعاـ كابؼشركبات إفُ غرؼ الزبائن. 
 لا توفر الفنادؽ بؿل الدراسة بؿلات للتسوؽ بفا يضطر افُ مغادرة الفندؽ. 
 لا توفر الفنادؽ بؿل الدراسة ابػدمات التًفيهية ك التًكبهية للضيوؼ. 
  توفر الفنادؽ بؿل الدراسة بدرجة متوسطة خدمات بضاـ السباحة ككافة التجهيزات الرياضية كقاعات للممارسة

 .الرياضة إفُ حد ما
  تركز الفنادؽ بؿل الدراسة بشكل كبتَ على تنويع ابػدمات المحورية للتأثتَ على اختيار السائح. 
 تركز الفنادؽ بؿل الدراسة بشكل متوسط على تنويع ابػدمات ابؼساعدة للتأثتَ على اختيار رغبات السائح. 
  يرجع سبب اختيار السائح للفندؽ للسعر ابؼقبوؿ بدرجة كبتَة، فالسائح ما بهلبو للفندؽ ىو السعر ابؼعقوؿ

 .حسب نوع ابػدمة ابؼقدمة 
  يرجع سبب اختيار الفندؽ بؼوقعو ابؼناسب بدرجة متوسطة، فالبعض بىتاره بسبب ابؼوقع التي يتميز بو كتوفر

 .كسائل النقل أك انشغالات أخرل يهتم بها برقق رغباتو
  يرجع سبب اختيار الفندؽ لتنوع ك جودة ابػدمات، فعندما تكوف ابػدمات متنوعة كذات جودة يزيد السعر

 كبالتافِ فالسائح يبحث عن تنوع ك جودة ابػدمات عندما تكوف بسعر تنافسي
 الاقتراحات 

     من خلاؿ النتائج ابؼتوصل إليها بيكن تقديم بصلة من الاقتًاحات لتطوير ابػدمات الفندقية من أجل جلب أكبر 
 :عدد من السياح كتتمثل في

.  المحافظة على ىياكل الاستقباؿ كالعمل على عصرنتها، كتكوين العماؿ لأنهم القاطرة الأمامية للفندؽ -
ضركرة خلق أنشطة كخدمات مساعدة بـتلف عبر الفنادؽ ، سهرات، حفلات، العاب فكاىة مسابح ، قاعات  -

 (...رياضية، بؿلات التسوؽ
 .التًكيز على استخداـ التقنيات ابغديثة في ابغجز داخل ابؼنشآت الفندقية ك التماشي مع التطور التكنولوجي -
 .تفعيل الفنادؽ بػدمة توصيل الطعاـ كابؼشركبات إفُ غرؼ الزبائن -
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اللجوء إفُ مدربتُ ذكك خبرة عالية كذلك من أجل برقيق ابعودة في ابػدمات ابؼقدمة كبالتافِ رفع أداء ابؼنشأة  -
 .الفندقية

 دراسة سلوؾ ابؼستهلك السياحي بصفة دكرية من أجل التعرؼ على حاجاتهم كرغباتهم، كتقديم بؽم ابؼعلومات  -
 .اللازمة التي تساعدىم في ابزاذ قراراتهم الشرائية

 .إنشاء فنادؽ مصنفة من بقمتتُ إفُ أربع بقوـ عبر بـتلف مناطق كلاية الوادم -
 . توسيع موقف السيارات في بـتلف الفنادؽ -
 أفاق الدراسة: 

     من خلاؿ تناكلنا بؼوضوع ابػدمات الفندقية كمدل تأثتَىا على سلوؾ السائح، لا نزعم أننا أحطنا بكل جوانب 
 :ىذا البحث، كلذا نقتًح بعض ابؼواضيع التي بيكن أف تكوف دراسات مستقبلية نراىا مكملة بؽذا البحث من أمثلتها

 أبنية جودة ابػدمات الفندقية في توجيو سلوؾ السائح. 
  أثر العوامل النفسية على سلوؾ السائح. 
 دراسة العلاقة بتُ السعر كابػدمة كأثرىا على القرارات ابؼستهلك السياحي. 
 علاقة الطلب السياحي بدستول ابػدمات السياحية .
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
  ه لخضر بالواديممّ جامعة الشهيد ح

                         

 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية
مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة الماستر 

ميدان العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
تخصص تسويق فندقي وسياحي 

 
 

 : تعافُ كبركاتو الله بضةالسلاـ عليكم كر
 صوؿ على البياناتفٌذا الاستبياف الذم صمم بهدؼ اق أيدكم فيطيب لنا أف نضع ب

 :بدراسة ماستن بعنوافابؼتعلقة 
الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرىا على سلوك المستهلك دراسة 

" حالة مجموعة فنادق في ولاية الوادي 
 

الإجابة على   مع مراعاة الدقة فيابؼرفقة، لتعبئة الاستمارة ينلذا نرجو التكرـ بتخصيص جزء من كقتكم الثم
كونها ستستخدـ لأغراض   عظيم الأثر كالفائدة للوصوؿ إفُ نتائج أكثر دقة،قكالذم سيكوف ؿ ابؼطركحة الأسئلة 

   .البحث العلمي فقط

 والتقدير الاحترام فائق منا تقبلوا                                                                                  
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  محمد سليمان عبد المالك 
  عكاشة عبادي 

 2023/2024: السنة الجامعية 
 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

موقف السائح من السياحة في ولاية الوادي : القسم الثاني
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 الغوط كمعلم سياحي ثقافي لولاية وادي سوف 
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