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 وتأثيره عمي العمل السياحي ور عمم النفس في تحديد السموك الإنسانيد
 بالتطبيق عمي شركات السياحة
 د. نيفين جلال إبراىيم عيد

 جامعة قناة السويس-كمية السياحة والفنادؽ
 ممخص البحث

اف العمؿ السياحي عمؿ انساني في المقاـ الأوؿ، حيث يتعامؿ أخصػايي السػياحة مػن انمػاط 
لمختمفػػػة، وبػػػذلؾ عميػػػػو أف يراعػػػي ظػػػروفيـ اونسػػػػانية وميػػػوليـ واىتمامػػػاتيـ وسػػػػمات البشػػػر ا

شخصػػياتيـ ودوافعيػػـ واتجاىػػاتيـ وأىػػدافيـ ويسػػعي لتحقيقيػػا،ومف ىنػػا يصػػب  عمػػـ الػػنفس فػػي 
 خدمة العمؿ السياحي .

 عممػػو اوساسػػيوىكػػذا تػػدخؿ المعرفػػة السػػيكولوجية فػػي عمػػؿ أخصػػايي السػػياحة باعتبػػار أف  
البشػػػػر، وباعتبػػػػار عممػػػػو السػػػػياحي الحػػػػديث يت ػػػػمف ك يػػػػرا مػػػػف المعػػػػارؼ مػػػػن قابػػػػؿ الت ىػػػػو

والتخصصات العممية وال قافية والتاريخية والأ رية ، لذلؾ فعممػو يتشػابو والميػف اةتيػةعالمعمـ، 
  المرشد النفسي، المعالج النفسي، اوعلامي، الأ ري، رجؿ العلاقات العامة.

 .س العاـ عمى العمؿ السياحيالنف ومفاىيـ ونظريات عمـتطبيؽ مبادئ  وييدف البحث إلي
سػػػتفادة مػػف الجوانػػػب العمميػػة والبحػػػوث والدراسػػات فػػػي عمػػػـ وا ػػرورة  ويوصييي البحيييث إليييي

 . العمؿ السياحي نجاحالنفس ودوره في 
 

 مقدمة 
وقػػػت قصػػػير  توسػػػعو فػػػي مػػػديميػػػة و مالع تالممارسػػػا تفسػػػيرفػػػي  سعمػػػـ الػػػنف ةأىميػػػ تظيػػػر 

ر مػف مجػاوت الحيػاة التربويػة، والبيييػة، والسػياحية، والشخصػية، والعسػكرية، ودخولو فػي ك يػ
   .البين واوستيلاؾتسويؽ و بال ذات الصمة مؤسساتالمنظمات و الفي مختمؼ و واوقتصادية 

 
فيػػو يؤكػػد عمػػى فيػػـ وتنبػػؤ  أحػػد فػػروع عمػػـ الػػنفس اليامػػة،عمػػـ الػػنفس السػػياحي وقػػد أصػػب  

ييػتـ  مارسػةكم ناسب من العمؿ السياحي ، فعمـ النفس السياحيو بط السموؾ الفردي بما يت
وتشمؿ ىذه التطبيقاتع ، بتطبيؽ المعارؼ التي توصؿ إلييا الجانب النظري لبعض المشاكؿ 

بػػرام  التطػػوير والتػػدريب ، وبػػرامج تقػػويـ العػػامميف ، وتقػػويـ القػػدرات الفرديػػة ل فػػراد لوظػػايؼ 
الخػػػدمات السػػػياحية لمسػػػاي  ، ممػػػا يسػػػتوجب النظػػػر فػػػي  ـ الشػػػركات السػػػياحيةيوتقػػػدمعينػػػة ، 

 ات وتدريبيـ بما يتوافؽ من الأصوؿ العممية.الشرك ميارات العامميف في ىذه
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أىػػتـ عممػػان الػػنفس بدراسػػة سػػموؾ السػػايحيف مػػف حيػػث دوافعيػػـ وشخصػػياتيـ وحاجػػاتيـ وقػػد  
 أي ػا العػامميف فػي السػياحة،وامتػد ىػذا اوىتمػاـ ليشػمؿ الخمفيات النفسية و  ،وأذواقيـ المختمفة

ويمكػف أف نشػبو نفسػػية السػاي  بصػػندوؽ مامػؽ يحتػػاج إلػى خبػػرة وممارسػة فػػي عمػـ اوقتصػػاد 
 وعمـ اوجتماع وعمـ النفس. 

 
اح فػي النجػ ميػـ توافرىػا لمتطمبػاتمػف الف العمؿ في قطاع السياحة يستند إلػى عناصػر كما أ

رار والتطور والنمو، الحصػوؿ عمػي خػدمات ع تحقيؽ الأىداؼ في اوستمالعمؿ السياحي منيا
، التػػدريب واكتسػػاب الميػػارات السػػموكية فػػي فػػف تقػػديـ السػػايحيف  جيػػدة وفػػؽ ر بػػات وحاجػػات

وفقػػا لحاجػػات السػػاي  وعنػػد الحاجػػة إلييػػا دوف تػػيخير وبسػػموؾ ي يػػر مشػػاعر الر ػػا  الخػػدمات
لسػػػياحية داخميػػػا أو لػػػدل السػػػاي ، وزيػػػادة إقبػػػاؿ السػػػياح عمػػػى طمػػػب خػػػدماتيا عبػػػر الأسػػػواؽ ا

 . (289،صع2991)عدس،خارجيا
 

 ، الك ير منيا  يػر وا ػ  تتحكـ فيو عوامؿ ومتايرات مازاؿ ركبفالسموؾ الإنساني سموؾ م
لأيػة اوسػتجابة  لتفسػير السػموؾ بحيػث يمكػف تحديػدومحدد د وحومف الصعب و ن نموذج م

ة ) فػػي البمػػد الم ػػيؼ( ؽ ىػػدؼ كػػؿ مػػف بػػاين الخدمػػيػػتحقتسػػعي لخطػػط  وأأو بػػرامج  قػػرارات
  (.27،صع2997الطرفيف)عبد الافار،والمستفيد )الساي ( وبالتالي يمكف تحقيؽ ىدؼ 

 
 البحث: أىمية

ف الإدارة السػياحية تسػتند إلػى مفػاىيـ عمػـ الػنفس للاسػتفادة منػو أتكمف أىمية البحث فػي  (1
 .في إدارة الطمب السياحي وعرض الخدمات السياحية

موؾ الإنسػػاني وأ ػػره فػػي رفػػن الإنتاجيػػة ، أو اتخػػاذ القػػرارات وتحفيػػز اوىتمػػاـ بدراسػػة السػػ (1
مكاناتيـ وخبراتيـ ..الخ .  العامميف وتحقيؽ اوستفادة الم مى مف قدراتيـ وا 

وخاصػػة مشػػكمة إشػػباع  ات السػػياحيةشػػركالالوقػػوؼ عمػػى أىػػـ المشػػاكؿ السػػموكية التػػي تقابػػؿ  (3
 دوافن العامميف ورفن معنوياتيـ.

تتفاعؿ من دوافعيـ خاصة الحاجات  ير المشبعة والتي حاجات السياح اسة اوىتماـ بدر  (4
الخدمة بالكيفية والوقػت والطريقػة التػي ـ والتي يسعى الساي  إلى إشباعيا عف طريؽ تقدي

توافػػػؽ ر بػػػات السػػػاي . وتتم ػػػؿ ىػػػذه الحاجػػػات فػػػي تبػػػادؿ وتػػػوفر ال قػػػة والمصػػػداقية بػػػيف 
 .العامميف والسياح

 
 البحثأىداف 
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اػػػرض بعمػػػى العمػػػؿ السػػػياحي، و  بفروعػػػوس الػػػنف يػػػؽ مبػػػادئ ومفػػػاىيـ ونظريػػػات عمػػػـتطب (2
الجػػػذب السػػػياحي وتحقيػػػؽ وتحسػػػيف فػػػف تقػػػديـ إلػػػي  الوصػػػوؿ إلػػػى الأىػػػداؼ التػػػي تػػػؤدي

 .الخدمات التي تحقؽ أرباحا تعزز اقتصاد البمد
 إلقػػان ال ػػون عمػػى بعػػض المبػػادئ والنظريػػات والمعمومػػات والحقػػايؽ المبسػػطة والتػػي ليػػا (1

دراكػػو، وتعممػػو، ور ػػا  يودور فػػي تطػػوير سػػموؾ السػػاي  ودوافعػػو واتجاىاتػػو الشخصػػية وا 
وكميػػا عوامػػؿ نفسػػية تػػو ر فػػي الجػػذب السػػياحي أو الطمػػب السػػياحي ، والػػوعي السػػياحي 

 والسموؾ الشرايي.

تحميػػؿ سػػموؾ الشػػركات مػػف خػػلاؿ دراسػػة السػػموؾ و دراسػػة اوسػػتفاده مػػف عمػػـ الػػنفس فػػي  (3
أخػػػذا فػػػي موؾ الجمػػػاعي لمػػػا ليمػػػا مػػػف تػػػي ير عمػػػى فعاليػػػة الشػػػركة ، الفػػػردي وكػػػذلؾ السػػػ

أف معػدوت أدان أيػة شػركة سػياحية يتوقػؼ عمػى تفاعػؿ كافػة العوامػؿ السػموكية اوعتبػار 
تجاىاتو وكيفية إشباع دوافعو المتعددة وو يػيتي ذلػؾ إو مػف وشخصيتو مف إدراؾ الفرد  وا 

إدارت كافػػة داخػػؿ  الكػػؼن عمػػى تحقيػػؽ الإتصػػاؿخػػلاؿ تػػوافر القيػػادات الإداريػػة  القػػادرة 
 .أو الشركة المنظمة

 

الجوانػػب العمميػػة والبحػػوث والدراسػػات فػػي عمػػـ وجػػود قصػػور فػػي وتتم ػػؿ فػػي  مشييكمة البحييث:
ات مقػدمي الخػدمات سػموكيوأي ػا قصػور فػي دراسػة  ،العمؿ السػياحي نجاحالنفس ودوره في 

  قة بينيـ.بشركات السياحة وبيف السايحيف مف خلاؿ العلا
 

 فروض البحث
وتشبن  تمبيوالتي عممية البرامج الخطط و السموؾ السايحيف وو ن اف دراسة الفرض الأول: 

 معا. حقؽ أىداؼ الساي  والمنشية السياحيةتحاجات ور بات السايحيف 
 عمىة ادر قلقيادات الإدارية استخداـ أساليب عمـ النفس الفعالة تجعؿ اع اف لفرض الثانيا

  لإنتاجية داخؿ الشركات السياحية.المعدوت الملانمة ل تحقيؽ
 
 
 

 منيج البحث
جمن في الدراسة النظرية، وقامت ب المنيج الوصفي عاستخدمت الباح ة في ىذا البحث

. أما عف الدراسة الميدانية فقد البيانات عف الظاىرة وتحميميا، واستنباط اوستنتاجات منيا
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شركات في  من المسيوليف استبياف وعمؿ لقانات شخصيةقامت الباح ة بتوزين استمارات 
 . وتحميؿ النتايج لموصوؿ الي التوصيات السياحة

 
 المبحث الأول

 الاتجاىات النفسية وتأثيرىا عمي العمل السياحي
 تمييد

اوتجاىات النفسية وىي إحدل المحػددات النفسػية لمسػموؾ الإنسػاني وىػي يتناوؿ ىذا المبحث 
 السياحي ي سموؾ الفرد داخؿ العمؿتم ؿ دورا ىاما ف

 مقدمو
    عمػػػـ الػػػنفس ىػػػو الدراسػػػة العمميػػػة لمسػػػموؾ ومػػػف ىػػػذا المنطمػػػؽ فػػػاف عمػػػـ الػػػنفس يصػػػؼ السػػػموؾ  

 (11 ع،ص1992)ما يحدث( كما يحاوؿ تفسير وتو ي  أسباب السموؾ)لماذا يحدث( )وتيج، 

 
 تعريف عمم النفس السياحي  -1

 النفس السياحي بأنو مم(ع11-10، ص: ص2006يعرف العيسوي)
  العمـ الذي يحدد الميارات والمواىب والقدرات التي يحتاج ليا الموظؼ في ممارسو عممػو

سػياحي.وىو يػدرس اونعكاسػات ال وتكيؼ أدانه وتدريبو لتحسيف وزيادة إنتاجػو فػي العمػؿ
والػتحكـ يػـ ل عمػاؿ ،وكيفيػو تفيػـ سػموكيـ والتنبػؤ بػو يالنفسية لمعػامميف وتي يرىػا عمػى أدا
وفيػػـ العلاقػػات بيػػنيـ  وشخصػػياتيـ واوتصػػاؿ بيػػـ، فيػػو ، والتعامػػؿ مػػن دوافػػن العػػامميف

المواقػؼ الصػعبة واسػتخلاص النتػايج ، واحتػوان المواقػؼ وتحديػد  ؿيػر فػييـ ، وتحميوالتػي 
 واكتشاؼ البدايؿ وتحميميا وتقييـ وتحديد أسبابيا. المشاكؿ

 ومعرفة ىذه اوتجاىػات، وكػذلؾ  ياحت العقمية لمسراسة اوتجاىاد كما يقوـ بالتعرؼ عمي
ميوليـ وسمات شخصياتيـ مما يسيـ في تحقيؽ التفػاىـ والتواصػؿ والتفاعػؿ البنػان بيػنيـ 

 .العامميف في القطاع السياحيوبيف 

 

 ميادين عمم النفس السياحي -2
كمييييا يو ييييحيا يعتبيييير عمييييم اليييينفس السييييياحي عممييييا متنوعييييا ويشييييمل تخصصييييات عييييدة 

 ع منيا( و 6-5،ص:ص2003ماىر)
وىػػو مػػدخؿ لكػػؿ العمػػوـ النفسػػية وييػػدؼ إلػػى الكشػػؼ عػػف المبػػادئ  ،عمييم اليينفس العييام (1

 والقوانيف العامة التي تفسر سموؾ الناس والتيكد مف صحتيا.
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متاحػػة مػػف اجػػؿ تحقيػػؽ إنجػػاز معػػيف لالإمكانػػات ا القػػدرة عمػػى اسػػتخداـوىػػو  ،عمييم الإدارة (2
 يخدـ أىدافا معينة .

داخػؿ  يدرس عادات وتقاليػد و قافػة وسػموؾ الجماعػات، وأدوار الأفػراد فػي ،اععمم الاجتم (3
 .الجماعات 

مػف العمػوـ التػي أرسػت قواعػد بح يػة فػي السػموؾ اوقتصػادي حػوؿ تنظػيـ  ،عمم الاقتصاد (4
سػػموؾ الأفػػراد والمبػػادئ اوقتصػػادية فػػي كيفيػػة اتخػػاذ قػػرار الشػػران ،وتقيػػيـ بدايمػػو وكيفيػػة 

 إنفاؽ مواردىـ .

ؿ وتطػػور ال قافػػات والمعتقػػدات والأنمػػاط السػػموكية مػػف الأجػػداد انتقػػاوىػػو  ،م الإنسييانعميي (5
 واةبان إلى الأبنان.

 

 أىداف عمم النفس السياحي -3
يسػػعى عمػػـ الػػنفس السػػياحي إلػػى مسػػاعدة الإدارة فػػي تحقيػػؽ أىػػدافيا مػػف خػػلاؿ مػػا يقدمػػو ليػػا 

تواجييػا باسػػتمرار والتػي تعرقػػؿ  مػف مبػادئ وأسػػس نفسػية تسػتفيد منيػػا فػي حػؿ المشػػاكؿ التػي
مسيرتيا في اونتفاع مف مواردىػا السػياحية ، ويحػاوؿ عممػان الػنفس السػياحي حػؿ المشػكلات 

كميييييييييا يو يييييييييحيا تتعمػػػػػػػػػؽ سػػػػػػػػػوان بالعػػػػػػػػػامميف فػػػػػػػػػي العمػػػػػػػػػؿ السػػػػػػػػػياحي أو السػػػػػػػػػاي  التػػػػػػػػػي 
 (،وىي كالآتي:14-12،ص:ص2006العيسوي)

 السياحة . عامميف و الم يفيف فيتحقيؽ أكبر قدر ممكف مف الر ا النفسي لمسياح وال 

 . القدرة عمى تحقيؽ الجذب السياحي والطمب السياحي 

 . زيادة الخدمات السياحية وتحسيف نوعيتيا وطرؽ العمؿ فييا وتطوير الأماكف السياحية 

 .زيادة توافؽ العامميف من عمميـ بمتابعة تدريبيـ وفؽ الأسس العممية والعممية 

  السياح وتقديـ أف ؿ الخدمات السياحية .إزالة مصادر الشكول لدل 

  معرفػػة متطمبػػات العمػػؿ مػػف الخصػػايص الشخصػػية، ومعرفػػة مػػدل مػػا يمتمكػػو العػػامموف مػػف
فػي زيػادة  ـمناسب مما يساىال ىذه الخصايص حتى يمكف و ن الفرد المناسب في المكاف

 إنتاجو وحسف تكيفو من ظروؼ المينة.

  اوختيػػػػػار المينػػػػػي والتػػػػػي تسػػػػػتيدؼ مسػػػػػاعدة  تطبيػػػػػؽ المبػػػػػادئ السػػػػػيكولوجية فػػػػػي عمميػػػػػة
المؤسسػػات السػػياحية عمػػي حسػػف اختيػػار العػػامميف بيػػا مػػف بػػيف أف ػػؿ العناصػػر المتقدمػػة 

 لشاؿ الوظايؼ بالحقؿ السياحي.

  دراسػػة الػػروح المعنويػػة والعوامػػؿ المػػؤ رة فػػي نموىػػا وارتفاعيػػا وانخفا ػػيا لكػػؿ العػػامميف فػػي
اح والتي تساىـ فػي إشػباع حاجػاتيـ وتحقيػؽ أىػدافيـ الحقؿ السياحي، وكذلؾ لجميور السي

 وميوليـ.
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  التػػي تػػؤدي إلػػي نجاحػػو فػػي عممػػوالعوامػػؿ دراسػػة سػػمات رجػػؿ السػػياحة الكػػؼن أو النػػاج  و 
والػػػي  ،وترقيػػػو فيػػػومػػػف خػػػلاؿ مػػػا يقدمػػػو مػػػف مبػػػادرات ويحد ػػػو مػػػف تطػػػوير لأسػػػموب العمػػػؿ 

 ازدىار النشاط السياحي وتنميتو والنيوض بو.

 فػػروؽ الفرديػػة بػػيف السػػياح وسػػموكيـ وشخصػػياتيـ ومعرفػػة الصػػفات النفسػػية التػػي دراسػػة ال
ر ػػػػاييـ ، وكػػػػذلؾ بػػػػيف العػػػػامميف فػػػػي الحقػػػػؿ  تسػػػػاعد فػػػػي إشػػػػباع حاجػػػػاتيـ ودوافعيػػػػـ وا 

 السياحي.

 
 الاتجاىات النفسية لمسموك الإنساني -4

لإنسػػاف يقصػػد بالسػػموؾ كػػؿ نشػػاط حركػػي أو حسػػي أو عقمػػي أو وجػػداني أو اجتمػػاعي ييتيػػو ا
قػوؿ،  ورد فعػؿ، أ وأعبارة عف أي فعػؿ ىو  فالسموؾفي تفاعمو من بييتو مدفوعا بباعث ما. 

 عص الفريػػوني،أو تفكيػػر أو مشػػاعر يقػػوـ أو يشػػعر بيػػا الإنسػػاف أ نػػان تعاممػػو مػػن اةخػػريف )
617). 

ا تعتبػػر اوتجاىػػات إحػػدل المحػػددات النفسػػية لمسػػموؾ الإنسػػاني، وتم ػػؿ نظامػػا متكػػاملا متطػػور 
اسػػػتمرار نمػػػوه وتطػػػوره، ب مػػػف المعتقػػػدات والمشػػػاعر والميػػػوؿ السػػػموكية التػػػي تنمػػػو فػػػي الفػػػرد

 .ويختمؼ باختلاؼ المواقن والظروؼ التي يوجد بيا
لتفاعػػؿ الفػػرد وخبراتػػو وتجاربػػو مػػن البييػػة ، والتػػي  أف أىميػػة اوتجاىػػات النفسػػية تتشػػكؿ نتيجػػة

بشػػعور الر ػا والسػػرور أو تحػػبط لديػػو بعػػض ير ػى فييػػا دوافعػػو المختمفػػة ، ممػا يعػػود عميػػو 
الػػدوافن، وتعمػػؿ اوتجاىػػات كػػدوافن مكتسػػبة تعبػػر عػػف كران الفػػرد وتشػػكؿ سػػموكو وردود أفعالػػو 

 (. 237عص،1003السامرايي ،الإيجابية أو السمبية)

 
 خصائص الاتجاه النفسي -أ

 منيا :( و 44،ص:6891كما يو حيا القبي)يتميز الاتجاه بعدد من الخصائص 

 التفاعؿ من البيية.و  التعمـ، نتيجة لمخبرة و كعامل مكتسب الاتجاه  (2

، فاوتجاىات تعمؿ كػدوافن تػدفن الفػرد نحػو مو ػوعات ومواقػؼ يػتـ كدافع يعمل الاتجاه (1
عالساي  الذي لديو اتجاه نحو زيارة ك ار في مكاف مػا ىنػا اؿ التعبير عنيا قوو أو عملا.م

 إلى السفر إلى ذلؾ المكاف.يعمؿ اوتجاه كدافن يدفن الساي  

تجػاه ايكػوف لديػو  دقػد يت ػمف اوتجػاه جػزنا مػف الموقػؼ، وقػ ،الاتجاه جزء مين الموقيف (3
 نحو فرد معيف أو مجموعة أو بمد.

، ، مػف مكونػات اوتجػاه المكػوف المعرفػي والإدراكػي للاتجاه خصيائص معرفيية وعاطفيية (4
  .ستجيب لوفالساي  يجب أف يدرؾ ويعرؼ مو وع اوتجاه قبؿ أف ي
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، ، بمػا أف اوتجػاه مػتعمـ، فػيف مػا يتعممػو الفػرد يػدوـ لفتػرةيتصف الاتجاه بالثبات النسبي (5
 و تتاير حتى يتاير المكوف المعرفي واكتساب حقايؽ ومعمومات جديدة. اوتجاىاتو 

 
 دور الاتجاه في سموك الفرد داخل العمل -ب

عمػى التكييػؼ تسػاعده داخػؿ العمػؿ فيػي  تمعب اوتجاىات النفسية دورا ىامػا فػي سػموؾ الفػرد
وجتمػاعي بينػو وبػيف امن ظػروؼ العمػؿ الواقعيػة، كمػا تسػاعد عمػى تحقيػؽ التكيػؼ والتفاعػؿ 

معتقدات الزملان في القسػـ الػذي يعمػؿ بػو عمي  ؽ التعرؼيالعمؿ أو الزملان ، وذلؾ عف طر 
و يػالحفػاظ عمييػا فػي أداىػذه المعتقػدات والعمػؿ عمػى قبػوؿ  و الجماعة التػي يعمػؿ معيػا ،  ػـ

لمعمؿ . فمو شعر الفرد أف العمؿ يتوافؽ من ر باتو واتجاىاتو ومعتقدات الجماعة التػي يعمػؿ 
معيػػا سػػيتـ العمػػؿ بسػػرعة مػػن الحفػػاظ عمػػى روح الزمالػػة فػػي العمػػؿ سػػيؤدي إلػػى الر ػػا عػػف 

 (.224،،ص1001)الشيخ،العمؿ
 
 ات الاتجاهنمكو  -ج
 تجاه يتكون من :( أن الا 42،ص6882ويو ح الشيخ) 

 والتفاعؿ من البيية . الخبرات الطويمة 

 ث يكتسػب سػموكو نتيجػة حيػ مػف البييػة المحيطػة بالإنسػاف ،نتمي إلى الدوافع المكتسيبةي
  ينواع التعمـ والتنشية اوجتماعي.لسابقة كالمخبرات 

 إف الحاجػػػة إلػػػى الأمػػػف النفسػػػي والتقػػػدير أو إ بػػػات الػػػذات  ،شيييباع الحاجيييات النفسيييية إ
 وتوكيدىا ت ير في الفرد مشاعر الر ا والقبوؿ . 

 ويظيػر ىػذا .ؾ تقبؿ الأفكار واةران مػف اةخػريف دوف مناقشػة أو نقػدلومعنى ذ ،الإيحاء 
ب مػػػن  يػػػرىـ و ؿ  قػػػتيـ فػػػي أنفسػػػيـ إذ يجػػػدوف فػػػي التجػػػاقػػػوا ػػػحا لػػػدل الأفػػػراد الػػػذيف ت

ف اتجاىاتيـ تتاير  بسيولة أك ر . واوستجابة ليـ إشباعا أكبر لحاجاتيـ ، وا 

 ير إلػى المعتقػدات والأفكػار التػي يعتنقيػا حػوؿ الأمػاكف شػوىو كؿ مػا ي ،المكون المعرفي
أدنػى  االأ رية أو السياحية أو الدينية، ويرتكز عمييا اتجاه الفرد ويدافن عنيا ويتطمػب حػد

 مف الإدراؾ والمعرفة لمو وع اوتجاه.

 لوجػػداني ىػػو الشػػحنة العاطفيػػة اونفعاليػػة ويعتبػػر المكػػوف ا ،المكييون الانفعييالي العيياطفي
 التي تصاحب اوستجابة أو رد الفعؿ سمبا أو إيجابا.

 ويت ػػػمف نزعػػػات الفػػػرد السػػػموكية تجػػػاه الأمػػػاكف السػػػياحية والأ ريػػػة  ،المكيييون ألنزوعيييي
 والدينية.
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 تغيير الاتجاىات في العمل السياحي  -د
و تعميـ اوتجاىات في السياحة عف طريؽ يؤكد الباح وف في عمـ النفس عمى إمكانية تايير أ

ؽ أىػداؼ التحكـ بالعوامؿ التي تساىـ في تشكيميا، واف إمكانية تعديؿ السموؾ يسيـ في تحقي
عامميف التدريب أف ، ىذا ف لا عف مف جية أخريساي  الداؼ شركات السياحة مف جية وأى
 . (40ع،ص2995)المدىوف،ايجابية لدييـاىات يوجو في معظمو لتشكيؿ اتج

 

( 44،ص:6881وتتوقف عممية تغييير الاتجاىيات عميى عيده شيروط كميا يو يحيا عمير)
 وىي:

مػػػدل تػػػوافر المعمومػػػات حػػػوؿ مو ػػػوع سػػػياحي ممػػػا يػػػؤدي إلػػػى تاييػػػر اوتجاىػػػات عػػػف  .2
المو ػػوع ، لكػػف إذا كانػػت المعمومػػات عػػف المو ػػوع قميمػػة أدت إلػػي مقاومػػة التاييػػر إذ 

 ييرىا .كمما  عفت اوتجاىات كمما سيؿ تا

جديػػدة حػػػوؿ  ورود معمومػػات جديػػدة ع يايػػر العػػامموف اتجاىػػاتيـ عنػػدما تتػػوفر معمومػػات .1
 مو وع ما .

 
تيتـ الإدارات الحدي ة باوتجاىات نظرا لدولتيا عمى السموؾ، إذ تعتبر كوسػيمة لمتعػرؼ عمػى 

فنجػػد اتجاىػػات العػػامميف فػػي السػػياحة والسػػياح وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ التػػي ير عمييػػا بشػػكؿ إيجػػابي 
الك ير مف الفنادؽ والمطارات والإعلاـ تعمد إلى إعػداد اسػتبيانات أو القيػاـ بدراسػات وبحػوث 
لمعرفة اتجاىات السياح والعػامميف حػوؿ برامجيػا السػياحية ، ور ػـ صػعوبة قيػاس اوتجاىػات 
إو أف ىناؾ أساليب إحصايية متطورة وحدي ة لمتعبير عف اوتجاىات بشكؿ رقمي عمي شكؿ 

 . (58،ص 2999الحسنية، )ت أو نسب ميوية وو ن أوزاف مختمفة ل جوبة المختمفةدرجا
 
 
 

 المبحث الثاني
 واستخداميا لعمم النفس  السياحيةالادارة 

 تمييد 
خصػػايص السػػموؾ لػػدي العػػامميف بشػػركات السػػياحة دور عمػػـ الػػنفس فػػي يتنػػاوؿ ىػػذا المبحػػث 
وكيـ الإنسػػػاني تجػػػاه كػػػؿ مػػػف الشػػػركة لمعػػػامميف وشخصػػػياتيـ وسػػػم اودارة مػػػف حيػػػث اختيػػػار

السػػياحية والعمػػلان والعلاقػػات داخػػؿ الشػػركة، أي ػػا مػػدي انعكػػاس اوحتػػراؽ النفسػػي عمػػييـ ، 
 وتي ير التحفيز بالسمب أو بالإيجاب عمييـ.
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 مقدمو
أو إف الإدارة السػػػػياحية الحدي ػػػػة تسػػػػعي جاىػػػػدة إلػػػػى توجيػػػػو سػػػػموؾ العػػػػامميف فػػػػي المنظمػػػػات 

فيا، وذلػػؾ مػػف خػػلاؿ المػػدخؿ السػػموكي للإفػػراد ومتابعػػة دراسػػة وتطبيػػؽ لخدمػػة أىػػداالشػػركات 
المعرفة بكيفية تصرؼ الأفراد خلاؿ العمؿ السياحي وىو وسيمة مباشرة لتفيـ وتفسير السػموؾ 

 .(276،صع2993العديمي،الإنساني  مف العمؿ السياحي والتنبؤ بو و بطو والتحكـ بو)
 
 النفس استخدام الإدارة السياحية لعمم  -6

 ويستخدـ عمـ النفس مف قبؿ الإدارة السياحية كاةتيع

 اختيار العاممين: -أ
ميا  اىيذ ،العياممين بشيركات السيياحة ى سيموكميولقد تم تطبييق بعيض النظرييات النفسيية ع

، حيث يتم تصنيف العاملين مما يساعد الإدارة السيياحيت يي  ((John 2002,p:62أو ح 

 الىظائف المناسبت كالآت : اختيار العاملين وترقيتهم ي 

 

بعػض الأفػراد يتميػز بػيف لػدييـ ر بػة فػي إتمػاـ عمميػـ بنجػاح سػموؾ  ،الرغبة في الإنجاز (6
يػػر خػػلاؿ العمػػؿ ، ظويبػػذلوف جيػػودا متميػػزة فػػي إنجػػازه والسػػيطرة عمػػى المشػػاكؿ التػػي ت

 ف المػوظفيف وو ػعيـ فػي المكػاف المناسػب لقػدراتيـ ،يويستفاد مف ىػذا السػموؾ عنػد تعيػ
بػػداع ويتحػػدل قػػدراتيـ وكفػػانتيـ  وو ػػعيـ فػػي العمػػؿ الإداري أو الفنػػي الػػذي فيػػو تايػػر وا 

 بما ي يرىـ ويجعميـ يقدموف عمى العمؿ بدافن اونجاز . 

لػػبعض الأفػػراد سػػموؾ حسػػاس لمعلاقػػة مػػن اةخػػريف وىػػذا  ،سييموك العلاقييات الاجتماعييية (1
ف يكػوف ىػؤون نػاجحيف فػي سموؾ يحمؿ مشاعر عاطفيػة و اجتماعيػة بطبيعتيػا ويتوقػن أ

ذلػؾ  ويتفاعموف من ىذا العمػؿ بصػورة أف ػؿ وم ػاؿ0والوظايؼ اوجتماعية  المجاوت
 صفات المرشد السياحي.

وىػػـ الأفػػراد الػػذيف ينجحػػوف قياديػػا والػػذيف يعممػػوف عمػػى تػػذليؿ  ،سييموك السيييطرة والييمنيية (3
 معوقات أماـ الأفراد ويسعوف إلى حؿ مشاكميـ.ال

يتمتػػػػن بعػػػػض الأفػػػػراد بػػػػينيـ وا قػػػػوف  ،نفس والاسييييتقرار والاعتماديييييةسييييموك الثقيييية بييييال (4
م ػػالييف فػػي تكػػويف جماعػػات العمػػؿ وتماسػػكيا ،  فومسػػتقروف فػػي أنمػػاط سػػموكيـ ويكونػػو 

وىػػذا السػػموؾ يجعػػؿ الإدارة تعتمػػد عمػػى حسػػف تصػػرفيـ عػػة ويمتزمػػوف بقػػيـ وقواعػػد الجما
لػبعض عمػى اةخػريف وىػـ  يػر ويمكف و عيـ في مراكػز تعػاوف قيػادي مػ لا . ويعتمػد ا

مسػػتقريف فػػي أنمػػاط سػػموكيـ وىػػذا السػػموؾ يجعػػؿ الإدارة و تعتمػػد عمػػى تصػػرفيـ لسػػمبيتو 
  في بعض مواقؼ العمؿ.
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يتجو الأفػراد فػي سػموكيـ أ نػان العمػؿ باتجػاىيف فمػنيـ مػف  ،سموك الاستعجال والمنافسة (5
ي صػػػراعات فيػػػػو يكػػػوف سػػػموكو تنافسػػػي ومتسػػػرع وىػػػو متػػػوتر يفقػػػد أعصػػػابو ويػػػدخؿ فػػػ

يستطين أف يؤدي الأعماؿ التػي تحتػاج إلػى سػرعة بيف ػؿ وجػو ، ولكنػو و يػؤدي بشػكؿ 
أف ؿ الأعماؿ التي تحتػاج إلػى بحػث وتقػدير ، أمػا القسػـ الأخػر فسػموكو بطػين وىػادئ 
 يػػر منػػافس، ويسػػتطين الػػتحكـ فػػي أعصػػابو ويتعػػاوف مػػن الػػزملان، ويستحسػػف زجػػو فػػي 

بحػػث وتقػػدير ولكنػػو  يػػر نػػاج  فػػي الأعمػػاؿ التػػي تحتػػاج إلػػى  الأعمػػاؿ التػػي تحتػػاج إلػػى
 السرعة.

يختمؼ الأفراد في درجة تحمميـ لممخػاطر . فينػاؾ بعػض الأفػراد  ،سموك تحمل المخاطر (6
يتميزوف بقدرة عمي تحمؿ المخاطر ويميموف إلى ال قة بالنفس واتخاذ القرارات بسػرعة مػن 

عػػػاد عػػػف أي مخػػػاطر وو يتخػػػذوف قػػػراراتيـ زيػػػادة المعمومػػػات ويسػػػمؾ اةخػػػروف إلػػػى اوبت
 بسرعة من قمة المعمومات .

ويتميػػز ىػػؤون ب ػػيؽ الأفػػؽ وعػػدـ التفػػت  الػػذىني ، فيػػـ يحػػددوف  ،سييموك عييدم المرونيية (7
 ف ذلؾ.و مرؤوسييـ بصورة تفصيمية وحاسمة، ويحبوف أف يتبن المرؤوس

قناع اةخري ،سموك الميكافيمية  (8 ف والتي ير عمييـ ، فيو وىو سموؾ قادر عمى المناورة، وا 
لمحكػـ  ذو شخصية تتصؼ بقدرتيا عمى الإقناع أ نان اوتصاؿ ، وعندما و توجد قواعػد

يتمكف مف المعب عمى المشػاعر واونفعػاوت ويسػتخدـ الحيػؿ ، عمى سموؾ أو قرار معيف
فػػي العلاقػػات الشخصػػية. ويمكػػف إف يػػنج  الشػػخص الميكػػافيمي فػػي وظػػايؼ تحتػػاج إلػػى 

ق  لمادية. ا زالحواف ناع ومقابلات خاصة عندما تتوفرتفاوض وا 

  
 نمط الشخصية وأثره في سموكيات العاممين في شركات السياحة  -ب

 أىمية الشخصية في السموك السياحي
التعػرؼ  معرفة الأفػراد الػذيف نتعامػؿ معيػـ وذلػؾ عػف طريػؽعمي إف دراسة الشخصية تساعد 

شخصػػيات العػػامميف ومعرفػػة كفػػانتيـ وفػػاعميتيـ بدقػػة عمػػى سػػماتيـ حتػػى يمكػػف التعػػرؼ عمػػى 
بالإنجػػػػاز واوعتػػػػراؼ و يػػػػر  ر ػػػػا عػػػػف العمػػػػؿ، والشػػػػعوراليحققػػػػوف إنتاجيػػػػة عاليػػػػة، و كيػػػػؼ و 

 .(244،صع2993)إسماعيؿ،ذلؾ
 
تيػتـ الإدارة بالأنمػػاط السػموكية التػػي تقػػوـ بتقػديـ الخػػدمات وتي يرىػػا الإيجػابي عمػػى الخػػدمات و 

 شخصػػػػية صػػػػفاتفػػػييـ  يػػػػار الأفػػػػراد العػػػامميف الػػػػذيف تتػػػػوافروفاعميتيػػػا وذلػػػػؾ عػػػػف طريػػػؽ اخت
ىناؾ وسػايؿ متعػددة لجمػن البيانػات و السياحية، وخصايص تناسب تعييف ىؤون في الوظايؼ 

والمعمومػػات فػػي البحػػوث النفسػػية منيػػا المقابمػػة الشخصػػية والملاحظػػة واوختبػػارات والمقػػاييس 
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قاطية ومقػػػػػػػػػػػػػاييس التقػػػػػػػػػػػػػدير ودراسػػػػػػػػػػػػػة الحالػػػػػػػػػػػػػة والسػػػػػػػػػػػػػيرة الشخصػػػػػػػػػػػػػية والأسػػػػػػػػػػػػػاليب اوسػػػػػػػػػػػػػ
 . (65 ،صع2111)سميماف،و يرىا

 
 ( أن عمييم اليينفس السييياحي ينظيير إلييي الشخصييية ميين242،ص:6882و يو ييح الكعبييي)

 جانبين ىما:

 التي ير الذي يتركو الفرد بشخصو عمى اةخريف . (2

 اير مف حيف لأخر.تالصفات الفردية والتي ت (1

 

 

استخدام نوعين من من  خصية لابد( أن في قياس الش421،ص:6881ويو ح السممي)
 :مقاييس الشخصية منيا

عبػػارة عػػف قػػوايـ تحتػػوي عمػػى عػػدد مػػف الأسػػيمة يتطمػػب الإجابػػة  يوىػػ قييوائم الاستقصيياء( 2)
حساساتو الوجدانية في مواقؼ مختمفة مف حياة الفرد    0عمى  الأسيمة التي تتصؿ بسموكو وا 

عػػرض موقػػؼ م يػػر  ػػامض يطمػػب مػػف  الأسػػاليب مػػ لاه ومػػف ىػػذ الأسيياليب الإسييقاطية( 1)
اطية الأخػػرل اختبػػار تفيػػـ ألمو ػػوع قالمفحػػوص تفسػػيره واوسػػتجابة لػػو. ومػػف الأسػػاليب الإسػػ

 ويتػػيلؼ مػػف مجموعػػة مػػف الصػػور التػػي تو ػػ  مواقػػؼ ومشػػاعر وعواطػػؼ إنسػػانية ويتوجػػب
 عمى المفحوص إف يعبر عما يراه في الصور عمى شكؿ قصة يراىا ويكتبيا عف كؿ صورة. 

 

 وظائف الاتجاىات في العمل السياحي -2

تساعد اوتجاىات عمي نمو الشخصية وتطورىا ، مما يجعميا تؤ ر عمي حسف الأدان وزيادتو 
 ( فالاتجاىات تساعد عمي:28،ص: 6881ومنيا كما يو حيا متولي)، 

 تكيؼ العامميف فيي تعمؿ كمقوـ معنوي يستوعب المتايرات المختمفة في العمؿ.  (2
 صدر إقناع يحتفظ بيا الفرد لمدفاع عف النفس.تشكيؿ م (1
 ـ إطارا مرجعيا لمفرد تساعد في عمميات )الإدراؾ(.دتق (3
 في تفسير سموؾ الفرد والتنبؤ بو. اييعم عتمادويمكف ا (4
 تنمية اوتجاىات تساعد عمى إحداث تاييرات ايجابية نحو العمؿ . (5

 
 السموك عن طريق : السموك الإنساني وتعامل الشركات السياحية مع ىذا -4
يػتـ العمػؿ الإداري حيػث يمعب السموؾ الإنساني دورا مؤ را في كافػة مراحػؿ العمميػة الإداريػة  

كمػػو مػػف خػػلاؿ تفاعػػؿ المػػديريف مػػن مسػػاعدييـ والعػػامميف معيػػـ مػػف أفػػراد ،فالسػػموؾ الإنسػػاني 



  مجلـــة اتحــــــاد الجامعـــــات العربيـــــة للسياحـــــة والضيافـــــــةمجلـــة اتحــــــاد الجامعـــــات العربيـــــة للسياحـــــة والضيافـــــــة
 

 12JAAUTH  Vol-4. No 1                                                     

 

ناحيػػػة وبػػػيف صػػػفات الموقػػػؼ وطبيعػػػة مػػػف  محصػػػمة التفاعػػػؿ بػػػيف صػػػفات الفػػػرد وخصايصػػػو
 .أخرلحية لظروؼ المحيطة بالإنساف مف ناا

اوتجاه والقوه والمدل تبعا وختلاؼ الػدافن، ويشػكؿ خصايصو مف حيث فالسموؾ يختمؼ في 
السػػموؾ الإنسػػاني وتتحػػدد اتجاىاتػػو بخصػػايص شخصػػية الفػػرد وأنمػػاط اسػػتجابتو فػػي مواقػػؼ 

راتػػػو أو تجاربػػػو اةخػػػريف بحكػػػـ الورا ػػػة أو بتػػػي ير الصػػػدفة أو مػػػف خػػػلاؿ خب التفاعػػػؿ مػػػن
الشخصػية فقػد يتعامػؿ موظػؼ السػػياحة مػن السػياح عمػى أنيػـ أصػػدقان لػذا نػراه يتفاعػؿ معيػػـ 

 .  (37،صع2999،حسف ) ب قة وطمينينة
 

فالماػة عنصػر ،والسموؾ الإنساني يتي ر بالماة كوسيمة للاتصاؿ والتفػاىـ مػن اةخػريف والػتعمـ 
لتجػػارب السػػابقيف. ويت ػػ   خلاصػػة ح ػػاري تسػػاعد عمػػى تشػػكيؿ السػػموؾ الفػػردي لأنيػػا

واوتجاىػات والمعتقػدات ، ونقػؿ المعػاني وتفاعػؿ  تي يرىا فػي سػموؾ الأفػراد عػف طريػؽ اةران
الخبػػػرات بمػػػا يجعػػػؿ المجتمػػػن يػػػؤ ر فػػػي سػػػموؾ الإنسػػػاف . إذ أف الإنسػػػاف ينتمػػػي إلػػػى طبقػػػة 

 عص ،1000 منسػي،، ولػو دور يمعبػو فػي المجتمػن )ااجتماعيػ ااجتماعيػة، وىػو يشػاؿ مركػز 
 (.  39ا
 

ويتصييييييف السييييييموك الإنسيييييياني فييييييي العمييييييل السييييييياحي بثلاثيييييية أنميييييياط كمييييييا يو ييييييحيا 
 ( وىم :62،ص:6881حريم)

  أي يتفؽ من أىداؼ وتوجيات المنظمة السياحية ويساعد عمى تحقيقيا . ،سموك ايجابي 

  لإيجابيػة االأدنى مػف لحد يتذبذب ويتيرج  ما بيف السمبية والإيجابية ويمزـ ا ،سموك محايد
 في التعاوف ، وىناؾ احتماؿ انحرافو نحو السمبية .

 في تعويؽ أعماليا. وىو ما يتعارض من أىداؼ الشركة السياحية ويتسبب ،سموك سمبي 
 العاممون وعلاقاتيم بالعملاء: -4
  إف الموظػػػػػػػؼ السػػػػػػػياحي مطمػػػػػػػوب منػػػػػػػو أف يتمتػػػػػػػن بميػػػػػػػارات وقػػػػػػػدرات خاصػػػػػػػة، ويو ػػػػػػػ 

مواقػػػػؼ الموظػػػػؼ والسػػػػاي  الإيجابيػػػػة والسػػػػمبية لتػػػػالي ا الجػػػػدوؿ( فػػػػي 59عص، 1000سػػػػيد)
 للاستفادة منيا وىيع

 

 نظرة السائح لمموظف موقف الموظف القدير

 ي ؽ الساي  بو ويتعامؿ معو باحتراـ بشكؿ جيد يعرؼ عممو ويقدـ الخدمة
 

 اىيميافالسياحة ونظرياتيا وم يمتخصص ف
 

 بيحكامو يشعر الساي  بقدراتو وي ؽ
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 يستمن ويقتنن بوجيو نظر الموظؼ ويقيـ قدراتو ـ لمتشريعات والمواي  التنظيميةبارع ومتفي

 حاسـ وجازـ في مواجيو المشاكؿ
 

 دل الموظؼل يحدد الساي  درجة الحسـ والجزـ

 يركز اىتمامو عمى الساي 
 

 في تقديـ الخدمة يسم  لو إذا خرج عف الميلوؼ

 ىادئ ممتزـ و تو ر الملاحظات عمي مواقفو
 

 يشعر الساي  بحسف معالجة الموظؼ ل مور
 

 فػييشعر الساي  باوىتماـ وقبولو اوعتذار منو إذا تيخر  يتفيـ ، يتعاوف ، يستمن
 تقديـ الخدمة

 سياحة لسموكيات موظفي ا -أ
متعددة لتصنيف سيموكيات ميوظفي  ا( أن ىناك أنواع624،ص:2112يو ح عبد الباقي)

 :سياحة ومنيالا
 ىتماـ بالسياح ومصالحيـ وي ن أىدافيـ قبؿ أىداؼ اووىو يظير  ،اوبموظف المتجال

المنظمػػػة السػػػياحية ويتعػػػاطؼ معيػػػـ وينصػػػت لمشػػػاكميـ واحتياجػػػاتيـ ويقػػػدـ العػػػوف ليػػػـ 
  .   في ذلؾ عمى حقايؽ مو وعية ويستند

 ويقػػوـ بتوجيػػو السػػاي  لأىػػداؼ المؤسسػػة التنظيميػػة ، ويقػػدـ الخػػدمات ، الموظييف الحاسييم
عمػى  صة ووفؽ المنطؽ ويقود الساي  إلى اوستماع والإقناع بوجية النظػر ويحػر بعقلاني

 موازنة الحقوؽ والواجبات لمسياح والتحمي بالمو وعية وتقبؿ النقد البنان .

 ويركز ىذا الموظػؼ عمػى أىدافػو الشخصػية أ نػان تعاممػو مػن السػياح  ،الموظف العدواني
ات نظػػػػػرىـ ، متعاليػػػػػا، حػػػػػاد السػػػػػموؾ، سػػػػػتخؼ بوجيػػػػػياح وقػػػػػد يو و ييػػػػتـ بمشػػػػػاعر السػػػػػ

 ومتعجرؼ حريص يؤ ر عمى أمور العمؿ بما يتناسب مف أىوايو الشخصية.

 وىػو مػف يسػم  لمسػياح بالعمػؿ نيابػة عنػو ، بطػو العمػؿ ويسػعى إلػى  ،الموظف الكسول
 ف مو وع إلى مو وع كخر .مقؿ تتيجيمو دايما و يبدع وو يحسف التفكر . يشذ وين

 يفكػػػر بجديػػػة، مػػػنظـ بعممػػػو دقيػػػؽ فػػػي عممػػػو يسػػػتنتج بػػػبطن يجمػػػن  ،ميالموظيييف التفصيييي
 معمومات تفصيمية وحقايؽ  رورية وتخاذ القرار.

 ف أنظػػار السػػياح خوفػػا مػػف عػػيعمػػؿ بصػػمت بعيػػدا  ،موظييف يعمييل بعيييدا عيين الأنظييار
 ملاحظاتيـ.

 ويسػػػػتمن  ويتقبػػػؿ انتقػػػػاداتيـ البنػػػانة، السػػػػياح  طػػػؼوىػػػو يشػػػػعر بعوا ،الموظيييف القيييييادي
 ،وىو حكيـ في قراراتو ومتعقؿ في اتخاذىا.يـل

 
 تنظيم العلاقات داخل الشركة -ب
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وىـ يتعامموف من السياح بشكؿ مباشر ومف خػلاؿ ميػاراتيـ  سموؾ العامميف بشركات السياحة
 .وسموكيـ المؤدب في فف تقديـ الخدمات

 ( أن ذلك يتوقف عمي :66،ص:2116ويو ح العديمي) 
اىيـ فػاطلاعػو عمػى المبػادئ والم وىػ ،موظيف السيياحة فييلسيياحي طمبيو العميل اتما ي (2)

والنظريػػػػات فػػػػي الشخصػػػػية والػػػػدوافن ... الػػػػخ أي أف يكػػػػوف لمموظػػػػؼ رصػػػػيد مػػػػف المعػػػػارؼ 
اعػؿ معيػػا عمػى أسػاس ىػػذا فوالمعمومػات التػي يمجػػي إلييػا فػي فيػػـ السػياح فيمػا صػػحيحا  ػـ يت

والاايػػة مػف ىػػذا التعامػؿ دوف إىمػػاؿ  الفيػـ الػػذي تػـ تشػػكيمو ودفػن السػػاي  نحػو تحقيػػؽ اليػدؼ
 .الميارة الفكرية أو الفنية

يطمػب الموظػؼ مػف الشػركة الإسػناد المػالي و المػادي  ،ما يطمبيو الموظيف مين الشيركة (1)
تطمػػػب مػػػف الموظػػػؼ أف يحقػػػؽ ليػػػا أىػػػدافيا  شػػػركةشػػػبن حاجاتػػػو مػػػف خػػػلاؿ عممػػػو. والي ذيالػػػ

لتعاقػػػد المػػػادي النفسػػػي بػػػيف المنظمػػػة وبػػػيف والتزامػػػو بالعمػػػؿ واحتػػػراـ رؤسػػػايو. فيػػػو نػػػوع مػػػف ا
 السياح .

يطمػػػب موظػػػؼ السػػػياحة مػػػف السػػػياح أف  ،ميييا يطمبيييو الموظيييف السيييياحي مييين السيييياح (3)
الأنظمػػػة والتشػػػريعات،  ايتعػػػامموا معػػػو بػػػاحتراـ ويقػػػدروا الخػػػدمات التػػػي يقػػػدميا ليػػػـ ، ويحترمػػػو 

دراكيػػـ عميػػو فػػي إنيػػان معػػاملاتيـ، والتوا ػػن وعػػدـ التعػػالي  اويصػػبرو  ف مسػػؤوليات أعميػػو، وا 
الأمػػػػور تمػػػػن     الموظػػػػؼ محػػػػددة و يمكػػػػف تجاوزىػػػػا قانونيػػػػا أو إداريػػػػا أو أدبيػػػػا. وكػػػػؿ ىػػػػذه 

 .الموظؼ القدرة والمناخ المناسب لتقديـ الخدمة الجيدة ليـ

موؾ سػػػعمػػػى موظػػػؼ السػػػياحة أف يفيػػػـ  ،كييييف يفييييم موظيييف السيييياحة سيييموك السيييياح (4)
عواطػػؼ و قافػػة ومواقػػؼ وقػػدرات ... الػػخ يتوجػػب عميػػو التعامػػؿ فممسػػاي  حاجػػات و  ،السػػياح 

معيػػا بطريقػػة فنيػػو تػػؤدي إلػػى اسػػتجابة السػػاي  بشػػكؿ مر ػػي ويػػؤدي إلػػى إقبالػػو عمػػى شػػران 
 الخدمة.

 
 دور عمم النفس في معالجة  غوط العمل بشركات السياحة: -2
ت والقػيـ والتقاليػد مػن العػادا ال ػاوط الأسػرية ، و ػاوط ؛لتي يرات ال ا طة ك يػرة منيػاا إف

تفاعػػؿ  نشػػي مػػفتطػراز الحيػػاة العصػرية ، وال ػػاوط الماديػػة الصعبة،و ػاوط العمػػؿ التػي 
اسػتجابة انفعاليػو لظػاىره نفسػيو مينيػة  وت يػر نتيجػة تحػدث  ػاوط العمػؿ ف . الفرد من عممػو

اتجاىاتػػو ي بتػػي ير  ػػاط العمػػؿ ويػػؤ ر بشػػكؿ سػػمبي فػػ الػػذي يتعػػرض لػػوو لديػػو احتراقػػا نفسػػيا 
 .(Muchinsy,1990,p:397)ا  نحو المينة التي يعمؿ فيي

 

 الاحتراق النفسي أعرا و وانعكاسو عمي العمل السياحي: 
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 أعراض الاحتراق النفسي -أ

 ( بما يمي:(Robbins 2001, p:258ويمكن تمخيص أعراض الاحتراق كما يو حيا 

 المػوظفيف عمػػى الإجػػازات حػػرص ،  أعيراض تمثييل الدرجيية الأولييى ميين الاحتييراق النفسيي
بػػػدان الفرحػػػة ليػػػا  إبػػػدان الر بػػػة فػػػي التقاعػػػد والإك ػػػار مػػػف ،والعطػػػؿ الأسػػػبوعية والأعيػػػاد وا 

اونصػػػراؼ إلػػػى البيػػػوت بسػػػرعة مػػػن ،الحػػػديث عنػػػو وعػػػف مزايػػػاه فػػػي الخػػػلاص مػػػف العمؿ
 انتيان الدواـ اليومي .

 

 يػػومي والإجيػػػاد القمػػؽ ال،أمييا الأعييراض المتقدميية للاحتييراق النفسييي فتظييير ميين خييلال
الجسػػػمي، الإرىػػػاؽ العقمػػػي وبالتػػػالي عػػػدـ اونتبػػػاه والتركيػػػز فػػػي العمػػػؿ ، وتػػػي ر اونػػػدفاع 
والحماسػػة نحػػو العمػػؿ سػػمبا ،عػػدـ الر بػػة فػػي التعامػػؿ مػػن اةخػػريف، ، وعػػدـ الر بػػة فػػي 
الظيػػػػػػػػور أمػػػػػػػػاـ النػػػػػػػػاس، التػػػػػػػػذمر المتواصػػػػػػػػؿ مػػػػػػػػف العمػػػػػػػػؿ وعػػػػػػػػدـ الر بػػػػػػػػة فػػػػػػػػي الأدان 

 (.112،صع2998)حرب،والإنجاز

 
 علاج  غوط العمل -ب

دـ عمـ النفس السياحي مف خلاؿ البحوث والدراسات عددا مف طرؽ العلاج النافعة ل ػاط يق
الترفيييػػة لمعػػامميف بالشػػركات السػػياحية كػػالرحلات الداخميػػة مػػف خػػلاؿ الخػػدمات  وذلػػؾالعمؿ،

  فييػا الفػرد مػف ىػذه ال ػاوط ولػو لفتػرة يسػتري والحفلات السنوية، مما يساعد عمػي الػتخمص
 .(266،صع 2994عبد الرحيـ ، )ويستعيد نشاطو

 

 تقػدمو لقد استفادت الشركات السياحية مػف ىػذه البحػوث المتقدمػة فػي عمػـ الػنفس السػياحي و 
أنواعػػا مػػف العػػلاج لم ػػاوط مػػف خػػلاؿ إعػػادة تصػػميـ ىيكػػؿ التنظػػيـ وتطبيػػؽ مبػػادئ الإدارة 

وو ن أنشطو علاجيو مف قبؿ الشػركة، ودراسػة العممية ومشاركة العامميف في اتخاذ القرارات 
واىتمػػت بتػػدريب العػػامميف عمػػى كيفيػػو تقػػديـ أحسػػف وأجػػود ، أسػػباب ال ػػاوط مػػف قبػػؿ الإدارة

 صيـ مف  اط العمؿ . يخمتحاجاتيـ النفسية و وتمبية  السياحية، الخدمات

تطبيػػػػؽ لػػػػؾ بذويمكػػػػف قيػػػػاس  ػػػػاوط العمػػػػؿ والنتػػػػايج المترتبػػػػة عنيػػػػا ) اوحتػػػػراؽ النفسػػػػي ( و 
عمي سبيؿ الم اؿ)قا ي، الوسايؿ الإحصايية عمى المعمومات التي تجمن بواسطة اوستبياف 

 .(142عص، 2984
 
 تحفيز العاممين-6
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 اسػتخداـ إلػي إلى أف عممية الإبقان عمى السموؾ أو إ عافو يستندتقودنا نظريات لدراسة اأف 
( فػي 98عص، 1002)إبػراىيـ، كما يو حيا سياسات ال واب والعقاب، ومف أنواع الحوافز 

 (ع2الشكؿ التالي رقـ)

 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثالث
 

 المبحث الثالث
 خصائص السموك لدي السائحينتأثير عمم النفس عمي 

 تمييد
مػػػف حيػػػث مػػػدي علاقػػػتيـ بمقػػػدمي  خصػػػايص السػػػموؾ لػػػدي السػػػايحيف يتنػػػاوؿ ىػػػذا المبحػػػث
 سػػموكياتيـ فػػي المقصػػد السػػياحي اوسػػموكيـ فػػي اتخػػاذ قػػرار السػػفر، أي ػػ الخػػدمات السػػياحية
 . عف البمد الم يؼ والصورة الذىنية

 مقدمو
ووفقا لذلؾ  ريات التعمـ،نظ يمكف تفسير سموؾ الساي  واكتساب الر بة في السياحة مف خلاؿ

و يعد مستول التحصيؿ العممي سموؾ ىدفا تسعى لو صناعة السياحة. يعتبر تعديؿ وتايير ال
مػػة لمميػػؿ إلػػى السػػفر، فمسػػتول الػػتعمـ يوسػػن الإدراؾ لأىميػػة الراحػػة مػػف العوامػػؿ المحػػددة واليا

 ال قافػة ط، ويحفز الر بة لمسفر. إ افة إلى أنو كمما كاف الفرد مطمعػا مػف حيػثالنشا وتجديد
تتبعا لإعلانات أك ر و  والتعميـ. فانو يكوف أك ر إدراكا لارض السفر وأك ر تقبلا لفكرتو وقرانة

 (Gary, 1996, p:213)الترويج السياحي 

 
 سموك السائحين والعلاقة مع مقدمي الخدمات السياحية  -1
، ـف فػػػي الشخصػػػيات والإدراؾ، والػػػتعمو مػػػن الشػػػركة السػػػياحية وىػػػـ مختمفػػػالسػػػايحوف تعامػػػؿ ي

ؿ لاإر ػاييـ مػف خػ والدوافن، والسػموؾ. وتتوقػؼ خػدمتيـ عمػى موظػؼ السػياحة وطريقتػو فػي
لمػؤ رات السػموكية والتعػرؼ عمػى الحاجػات المشػبعة و يػػر اطلاعػو ومتابعتػو لعمػـ الػنفس فػي ا
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المشبعة ) نظرية الحاجػات مػ لا( وحسػف اوسػتماع والملاحظػة والخبػرة والقػدرة عمػى اوتصػاؿ 
 والتوصؿ إلى فيـ السموؾ لارض تقديـ الخدمات السياحية ليـ بيف ؿ شكؿ.

خاصػػػة الحاجػػػات  يػػػر إف حاجػػػات السػػػياح تتفاعػػػؿ مػػػن دوافعيػػػـ فتػػػؤدي إلػػػى التػػػوتر والقمػػػؽ 
الخدمػػة بالكيفيػػة والوقػػت ـ المشػػبعة والتػػي يسػػعى السػػاي  إلػػى إشػػباعيا عػػف طريػػؽ طمػػب تقػػدي

والطريقة التي توافؽ ر بػات السػاي  . وتتم ػؿ ىػذه الحاجػات فػي تبػادؿ اوحتػراـ بػيف العػامميف 
سيؿ الرجوع يووجود الموظفيف في أماكنيـ مما ، والسياح وتوفر ال قة والمصداقية قوو وعملا 

نجػاز سػرين ، إلييـ عند الحاجة ووجود الأنظمػة والتشػريعات ومحػددات العمػؿ بشػكؿ وا ػ  وا 
فػػي تقػػديـ الخدمة،وعػػدـ اوسػػتعلان والسػػيطرة مػػف قبػػؿ السػػياح عمػػى العػػامميف والعكػػس صػػحي  

 .(142،صع2984)قا ي،
  
 سموك السائحين في المقصد السياحي: -2
 الصورة الذىنية لمسائح -أ

ف الصػورة الذىنيػة لػدي السػاي  تم ػؿ أ   UN WTO (1979)نظمػة السػياحة العالميػةتػري م
جانبا واحدا فقط مف الصورة العامة المتكونة عف البمد الم يؼ أو البمػد السػياحي، فمػيس مػف 
المحتمػؿ أف يقػوـ السػػاي  بزيػارة بمػػد سػياحي مػػا إذا كػاف ىػػذا السػاي  يكػػره ، لأي سػبب كػػاف ، 

ىػذا البمػد. وبال ػد، فػاف اكتشػاؼ السػاي  قػد يقػود إلػي معرفػة بالجوانػب  الصورة المتكونػة عػف
وت ػػػيؼ منظمػػػة السػػػياحة العالميػػػة، إف ، السياسػػػية أو ال قافيػػػة أو اوقتصػػػادية فػػػي ذلػػػؾ البمػػػد

فيـ عمػي أنيػا و تتكػوف مػف فػراغ، أف تتقديـ أو طرح الصورة الذىنية عف جية القصد ينباي 
نما   قايمة.تطمب تايير الصورة التوا 

سػػموؾ السػػاي ، فػػردا كػػاف أـ مجموعػػة، يعتمػػد عمػػي الصػػورة المتكونػػة لديػػو بخصػػوص الأو ػػاع ف
، فمفيػػوـ الصػػورة الذىنيػػة يػػرتبط بشػػكؿ و يػػؽ مػػن السػػموؾ والمواقػػؼ، الحاليػػة والعػػالـ مػػف حولػػو

فالسموؾ والمواقؼ  البا ما تؤسس عمػي قاعػدة الصػورة الذىنيػة لمفػرد أو السػاي   والحالػة ىػذه 
 تتاير بسيولة ما لـ يتـ تايير الصورة الذىنية في المقاـ الأوؿ. و
 الصورة الذىنية المتكونة عن الأجازة/ الرحمة-ب

قد تكوف لدي الساي  صػور ذىنيػة متنوعػة تػرتبط بالسػفرع الصػورة الذىنيػة المتكونػة لديػو عػف 
ونػػة عػػف الشػػركة جيػػة القصػػد، أو الصػػورة الذىنيػػة المتكونػػة عػػف الرحمػػة نفسػػيا، أو تمػػؾ المتك

  يرىا.عف وكالة السفر...و  والمنظمة لمرحمة، أ
 لمصورة الذىنية مستويان:أن  (88، ص:2000يو ح الطائي)و 

ىي الصورة التي تتكوف كحصيمة لمعمومات  يػر موجيػة الصورة الذىنية الع وية،  (1)
بشكؿ منظـ أو مبػرمج عػف البمػد الم ػيؼ أو جيػة القصػد. بمعنػي المعمومػات التػي 
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د في الحملات الترويجية المبرمجػة حػوؿ البمػد الم ػيؼ أو جيػة القصػد. وىػذه لـ تر 
المعمومػػات تكػػوف فػػي الاالػػب متػػوفرة فػػي كتػػب الجارافيػػا أو التػػاريخ، أو متداولػػة بػػيف 
الناس، أو تنشػر فػي الصػحؼ والمجػلات. ونتيجػة ليػذا النػوع مػف المعمومػات، يكػوف 

لم ػػيؼ، ويطمػػؽ لخيالػػو العنػػاف وفػػؽ الفػػرد صػػورة خياليػػة عػػف جيػػة القصػػد أو البمػػد ا
 المعمومات التي توفرت لو.

وىػػػذه الصػػػورة تتشػػػكؿ فػػػي ذىػػػف الفػػػرد نتيجػػػة جيػػػود  الصيييورة الذىنيييية التحري يييية، (2)
ترويجية منظمػة ومبرمجػة ، يقػوـ بيػا منظمػو الػرحلات أو وكػلان السػفر أو الجيػات 

 الرسمية في البمد الم يؼ.
 
 الاتجاىات السياحية لدي السائحين -4
  مفيوم طبيعة اتجاىات السائح -أ

اوتجاىػػات ىػػي تنظػػيـ مسػػتمر لعمميػػات الػػدافن واونفعػػاوت  أنGibson ((1994,p:52يو ػػ  
 والإدراؾ والمعرفة. وحتى يمكف فيـ طبيعة اتجاىات الساي  وبد مف معرفة اةتيع

 .أف كؿ فرد مدفوع باستمرار نحو حاوت معينة مف المنبيات أو مدفوع عنيا 

  اؾ الفرد لممنبيات حسب علاقتيا بتحقيؽ اليدؼ الذي يموح داخؿ الفرد.إدر 

  مواجيػػة الإشػػباع والإحبػػاط الػػذي ت يػػره انفعػػاوت مػػف شػػينيا مسػػاعدتو فػػي تحديػػد المنبيػػات
 وىذه تودي بو إلي مجموعة  ابتة مف اوتجاىات نوعا ما.

ات و ػػعية داخميػػة مجموعػػة تػػي ير  فوتعػػرؼ المنبيػػات بينيػػاعىي كػػؿ مػػا يتعػػرض لػػو الفػػرد مػػ
فيػػػة، صػػػفات ديمو ر أدوات تسػػػويؽ، وخارجيػػػة مت ػػػمنة العوامػػػؿ اةتيػػػةع  قافػػػة ،قػػػيـ وتقاليػػػد، 

 ، تعميـ، دافعية، شخصية، مواقؼ واتجاىات، تجارب سابقة، طراز الحياة إدراؾ
 

تػػؤ ر اوتجاىػػات تػػي يرا كبيػػرا عمػػى السػػموؾ الخػػارجي لمسػػاي  وىػػي تػػؤ ر عمػػى جميػػن العمميػػات 
يكػػػوف سػػػموؾ وو  ،لمتاييػػػر فػػػي السػػػموؾنتيجػػػة مػػػف إدراؾ وتعمػػػـ ....الػػػخ ويتحػػػدد ذلػػػؾ  ةيػػػالعقم

نما مػف عػدة اتجاىػات فػي الموقػؼ الواحػد. م ػاؿ ع اختيػار مكػاف  الساي  نتيجة اتجاه واحد، وا 
لق ػان الإجػازة ، وتشػير الأبحػاث التػي تجػرل عمػى اوختيػار إف ىنػاؾ عػدة عوامػؿ تػؤ ر فػي 

ه السػػػاي  لمشػػػران السػػػياحي ، اتجػػػاه السػػػاي  نحػػػو الشػػػركة السػػػياحية أو اتجػػػا عنتيجػػػة اوختيػػػار
النتيجػة عمػى أسػاس عممػي التنبؤ بوىنا يجب  ،المجموعة السياحية أو اوتجاه المادي ...الخ 

 .(268،صع1006)السامرايي، منطقي
 
  لدي السائحين العوامل المؤثرة في نمو الاتجاىات السياحية -ب
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رجة كبييرة مين الأىميية تيؤثر فيي تكيوين الاتجاىيات وتيدعم نموىيا ىناك عدة عوامل عمى د
 ومنيا: ((Fulmer 1983,p:55كما يو حيا 

 ذلؾ لأف التعمـ يزود الساي  بمعمومات تساعد عمي اوتجاىات ،تأثير التعمم.  
 والأسػػرة عامػػؿ أساسػػي فػػي تكػػويف اوتجاىػػات لػػدل السػػايحيف ونموىػػا إذ أف  ،تييأثير الأسييرة

سػػرة الوالػػديف خاصػػة ومػػا يقدمانػػو مػػف تعزيػػز لػػبعض الأسػػاليب السػػموكية تػػي يرا وتجاىػػات الأ
 عميقا عمى تكويف اتجاىاتيـ ونموىا.وكمما يتقدـ الساي  بالعمر يتناقص ىذا التي ير .

 يساعد في تكويف اوتجاىات ونموىا فػي وقػت  اميم لاويعد تي يرىـ عام ،تأثير الأصدقاء
 مبكر.

 اةران إلػػى أف الفتػػرة الحاسػػمة لتكػػويف اوتجاىػػات تقػػن مػػا بػػيف تشػػير بعػػض  ،تييأثير العميير
 ( حيث تتبمور وتستقر بعد ذلؾ.30 - 21)

  للإعلاـ تي ير كبير في تايير اتجاىات السياح نحو مكاف ،دور وسائل الأعلام والدعاية
 . (ما ) كيف ياير اتجاىو مف السياحة ل ماكف الطبيعية إلى السياحة الدينية

 ى تكػويف أو تػدعيـ مػوىػي عوامػؿ ومػؤ رات تمػن  السػياح القابميػة ع ،لشخصية الجاذبية ا
 أو تايير اوتجاىات لدي اةخريف.

 
 سموك السائحين في اتخاذ قرار السفر -4
  ينطوي عمي أدوار مختمفةسائح سموك ال -أ
 علأدوار المختمفة لقرار الشرانا (2الشكؿ رقـ)( 24-23،ص:ص2000الطائي)يو    و
 
 

 

 

 

 

 
وىو الدور الذي يػتـ مػف  حيعفي طرح فكرة)رحمة سياحية( إلي بمد سيا ،دور المبادر (1

خلالػػػو إيجػػػاد فكػػػرة الشػػػران، وربمػػػا يكػػػوف ىػػػذا الشػػػخص أو السػػػاي  ىػػػو الػػػذي يجمػػػن 
المعمومات والبيانات الخاصة بيذه الفكػرة المتعمقػة بػالجو وطبيعػة الخػدمات والأسػعار 

 والفمكمور و يرىا مف المعمومات.
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وىػػػو نػػػاتج عػػػف سػػػموؾ المسػػػتيمؾ عنػػػدما يكػػػوف مػػػف  ػػػمف الجماعػػػات  ،ر الميييؤثردو  (2
المرجعيػػة التػػي تػػؤ ر عمػػي اةخػػريف، أو أف يكػػوف ىػػو صػػاحب القػػرار أو عنػػدما يػػتـ 

 استشارتو مف قبؿ اةخريف فانو يمعب دور المؤ ر )قادة الرأي(.
ة والقػػرار وىػػو الػػدور الػػذي يمعبػػو السػػاي  مػػف خػػلاؿ كونػػو صػػاحب الفكػػر  ،دور المقييرر (3

 بالسفر.
وىػػػذا الػػػدور يػػػتـ بعػػػد اوقتنػػػاع بطبيعػػػة الخػػػدمات ونوعيتيػػػا وأسػػػعارىا  ،دور المشيييتري (4

 ومنافعيا حيث يقوـ الساي  بشران ىذه الخدمات حسب قدرتو ور باتو واحتياجاتو.
وىذا الدور يتـ بعد الشػران مباشػرة، فالمسػتخدـ يسػتطين اونتفػاع مػف  ،دور المستخدم (5

فػػة فػي فنػػدؽ(، وليػذا نقػػوؿ أنػػو قػد أنتفػػن مػف ىػػذه الارفػة بعػػد أف دفػػن الخدمػة)م لا  ر 
 .إيجارىا

 
 دوافع السفر والسياحة ل الأنواع المختمفة -ب

حظيػػت ظػػاىرة السػػفر والسػػياحة فػػي السػػنوات الأخيػػرة وخاصػػة منػػذ منتصػػؼ السػػبعينيات مػػف 
لإنسػػانية. وأصػػب  القػػرف العشػػريف باىتمػػاـ البػػاح يف والدارسػػيف وعمػػى الأخػػص خبػػران العمػػوـ ا

لػػدينا اةف أدوات ومعػػايير تو ػػ  لنػػا الػػدوافن المحركػػة لمسػػفر بصػػفة عامػػة وكػػذلؾ المػػؤ رات 
التػػػي تػػػتحكـ فػػػي اختيػػػار الجيػػػة التػػػي يقصػػػدىا الفػػػرد وتػػػي يرات كػػػؿ ذلػػػؾ فػػػي ظيػػػور المنػػػاطؽ 

 السياحية وانتعاشيا  ـ تدىورىا واختفاييا مف خريطة اوىتماـ السياحي.

 
احة يحققػػاف إشػػباع ر بػػات إنسػػانية. وعػػادة يكػػوف سػػفر الإنسػػاف وانتقالػػو مػػف إف السػػفر والسػػي

 .مكانو الذي يعيش فيو بشكؿ دايـ إلى مكاف أخر راجعا إلى  رض أو أك ر
 
واتفقييت اراء الكثييير ميين البيياحثين عمييى تقسيييم دوافييع السييفر إلييى أربعيية دوافييع وىييي كمييا  

 (:92-92،ص:ص 2111يو حيا ىويدي)
 

وىػػى الػػدوافن المرتبطػػة أو المتعمقػػة بالإنسػػاف ذاتػػو . أي الر بػػة فػػي  ،دوافييع طبيعييية (2)
عمى الراحة البدنية واوستجماـ واوستشفان و ير ذلػؾ مػف الػدوافن المتصػمة  الحصوؿ

 الإنساف . بجسـ

وتتم ؿ ىذه الدوافن في الر بة في التعرؼ عمى أماكف أخرل مف حيث  ،دوافع ثقافية (1)
 فنونيا و قافتيا وتاريخيا. 
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وتت ػػػمف الر بػػػة فػػػي اوتصػػػاؿ بػػػاةخريف مػػػف الأىػػػؿ والأصػػػدقان  ،دوافيييع اجتماعيييية (3)
 والأقارب بارض تقوية الروابط اوجتماعية أو إقامة علاقات اجتماعية جديدة.

وتػػرتبط بر بػػة الفػػرد الذاتيػػة سػػعيا وران الشػػيرة أو التنميػػة الشخصػػية  ،دوافييع شخصييية (4)
 رفة.وتيكيد الذات والتمتن بالجماؿ وتنمية المع

 
 وتقسم المنظمة العالمية لمسياحة دوافع السفر إلي أربعة مجموعات رئيسية ىي:

 .الشخصية ،عالدواف ،المناخ ،السعر
 
 خصائص سموك السائحين                                                       -5

خمسة فيي خصيائص سيموك السيائحين ( المجالات ال22-21،ص:ص2000يو ح الطائي)
 الآتي:ك
تختمػػؼ دوافػػن السػػياحة مػػف شػػخص ةخػػر، ، سييموك السييائح ىييو سييموك دوافييع وحييوافز( 1)

 وتيخذ أشكاو متعددة كاةتيعاجتماعية،  قافية، دينية، علاجية، تعميمية، مؤتمرات....الخ.

بالحصوؿ عمي خدمة )زيارة  رالتفكي ،الأنشطةمن سموك السائح ينطوي عمي مجموعة ( 2)
 ،والتشػاور مػن اةخريف)الأصػدقان( ةالمناقشػ ،إعلانػات معينػة فػي التميفزيػوف ةمشػاىد ،بمد ما(

 قرارات الشران)السفر(. ذاتخا ،البيانات والمعمومات عف البمد السياحي)خدمة سياحية( نجم
، قػرار الشػران، مػا قبػؿ الشػران رقرا ،سموك السائح عبارة عن عممية تت من عدة مراحل( 3)

  مرحمة ما بعد الشران
 سموك السائح يختمف حسب التوقيت ( 4)
ال قافػة ،وتتم ػؿ ىػذه العوامػؿ باةتيعال قافػة العامة، ةسموك السيائح يتيأثر بعواميل خارجيي( 5)

الظػروؼ الخارجيػة م ػؿ الت ػخـ ، العايمػة ،الطبقػات اوجتماعيػة، الجماعات المرجعيػة،الفرعيػة
 . ي يرات الو عية( الت،أدوات التسويؽ،والركود والبطالة واوزدىار اوقتصادي

 
 
 نظريات الدافعية في السياحة  -6

 (:80-78،ص:ص 2000تت من الدافعية سبعة عناصر وىي كما يو حيا الطائي)
لكنػػػػو ير ػػػػب ب شػػػػباعيا،  ،إن السييييفر ىييييو اسييييتجابة لحاجيييية يفتقيييير إلييييييا السييييائح (1

  تحفزىـ الر بة لتجربة ظاىرة مختمفة عف تمؾ التي ألفوىا في بييتيـ. وففالسايح
حيػػث يػػتـ مػػف خػػلاؿ ىػػذا ، اسػػتجابة لمػػدفن التحفيػػزي  ،تجيياه جييية القصييددافعييية ال (2

 المدخؿ تحميؿ دافعية الساي  والسحب باتجاه جية القصد أو منطقة سياحية جذابة.
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إف ىػػػذا المػػػدخؿ يتفػػػرع عػػػف المػػػدخميف  ،الدافعيييية كأسيييموب لإطيييلاق العنيييان لمخييييال  (3
أف السػياح ينتقمػػوف لكػي ينتيجػػوا سػػموكا السػابقيف. ويػػري أنصػار ىػػذا المػدخؿ الفرعػػي 

 عمييـ في بمدانيـ الأصمية. اليس بال رورة محظور 
يػػتـ فػػي ىػػذا المػػدخؿ اعتبػػار الاػػرض أو الأ ػػراض الرييسػػية  ،الدافعييية كغييرض محييدد (4

لرحمػػػة مػػػا كػػػدافن لمسػػػفر. والاػػػرض فػػػي ىػػػذا السػػػياؽ قػػػد يت ػػػمف زيػػػارة الأصػػػدقان أو 
 اغ أو لمدراسة.الأقارب، أو اوستمتاع بيوقات الفر 

يقسػػػـ ىػػػذا المػػػدخؿ إلػػػي عػػػدد مػػػف المسػػػميات الرمزيػػػة  ،المسيييميات الرمزيييية لمدافعيييية (5
 السموكية  م ؿع

وىػػي تسػػمية سػػموكية ذات ماػػزل رمػػزي، وتعنػػي البحػػث عػػف  ،لييذة الشييمس - أ
مجموعػػػة مػػػف التسػػػييلات  يػػػر تمػػػؾ التػػػي تكػػػوف متػػػوفرة فػػػي البمػػػد الأصػػػمي 

 لمساي .
                                           ماػػػزي رمػػػزي ،وتعنػػػي الف ػػػوؿ    ية ذاتتسػػػمية سػػػموكوىػػػي  ، ليييذة العجائيييب - ب

الػػػذي ينتػػػاب السػػػاي  ويدفعػػػو لمبحػػػث عػػػف العجايػػػب والارايػػػب والأمػػػور  يػػػر 
 الميلوفة.

إف ىػذا المػدخؿ يتعمػؽ بمصػداقية وأصػالة خبػرات  ،الدافعية وخبرات وتجارب السيائح (6
 لمعتقدات حوؿ أنواع تجارب وخبرات الساي .وتجارب الساي . ويعتمد المدخؿ عمي ا

يػري أنصػار ىػذا المػدخؿ أف الطريقػة أو الأسػموب  ،الدافعية كما يعبر عنيا السائح  (7
الػذي يعبػػر مػف خلالػػو عػػف مواقفػو وأو ػػاعو يػوفر فيمػػا أف ػػؿ لدافعيػو بالمقارنػػة مػػن 

 مجرد ملاحظة سموكو.

 الدراسة الميدانية
خصػػػػية مػػػػن المسػػػػيوليف بػػػػبعض الشػػػػركات السػػػػياحية، وقػػػػد قامػػػػت الباح ػػػػة بعمػػػػؿ مقػػػػابلات ش

مػف ( شركة سياحية فيػة )أ( وقامػت بتوجيػو بعػض الأسػيمة ليػـ 111واختارت عينة عشوايية )
وكػاف  والنسب الميوية ليػا، قياس معدؿ التكرار لمعينة بعددىا الفعميو  خلاؿ استمارة استبياف،

 مف نتايج الدراسة الإحصايية ليذا اوستبياف اةتيع
 ( أىمية استخداـ  عمـ النفس في العمؿ السياحيع1

 %( 6% (         إلي حد ما)بنسبة  56% (    ىاـ لمااية )بنسبة  38ىاـ )  بنسبة 
 
 ( نسبة استخداـ عمـ النفس السياحي مف خلاؿ القايميف بالعمؿ السياحيع2
 %(  46)بنسبةيستخدـ بنسبة متوسطة  -%(         ب52يستخدـ بنسبة كبيرة ) بنسبة -أ
 %( 2بنسبة قميمة )بنسبة  يستخدـ -ج 
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 ( كيفية تطبيؽ عمـ النفس السياحي عمي العامميف بشركات السياحة والسايحيفع 3
 %( 78عف طريؽ الدورات التدريبية لممديريف والعامميف بواسطة استشارييف. )بنسبة  -أ

 %(18تعييف أخصايييف لمتدريب )بنسبة  -ب
)بنسبة    العممية والتطبيقات النظرية في متناوؿ العامميف بقطاع السياحة.توافر الأبحاث  -ج
4 )% 

 

فػػي تطػػوير ميػػارات وقػػدرات أخصػػايي الخػػدمات ( عػػف مػػدي مسػػاعدة عمػػـ الػػنفس السػػياحي 4
 ؟.السياحة بعد إخ اعو لعممية تعميمية تدريبية

 %(  64رة )بنسبةيساعد بدرجة كبي -% (                     ب 34أساسي   )بنسبة  -أ
 %(   2يساعد إلي حد ما )بنسبة   -ج

 
وتفيـ ودراسة سموؾ السايحيف وو ن خطط وبرامج عممية تمبي وتشػبن عف مدي متابعة  (5

 حاجات ور بات السايحيف بما يحقؽ أىداؼ الساي  والمنشية السياحيةع
 % (                           111نعـ) بنسبة

 

سات التي تستخدميا الإدارة السياحية من العامميف وكتساب ( عف الأساليب والسيا6) 
 السموؾ السياحي؟ 

 %(111) بنسبة  سياسات ال واب والعقاب
 %  ( 43)بنسبة التدريب الكمي والتدريب الجزيي

 % ( 11)بنسبة التدريب بالنماذج
 % ( 111)بنسبة التوجيو والإرشاد

 نتائج البحث
 لمباحثة النتائج التالية: بعد تحميل بيانات الاستبيان تبين

          .في العمؿ السياحي بشكؿ أساسي  ستخدـ عمـ النفسي (1
يستخدـ عمـ النفس السياحي مف خلاؿ القايميف بالعمؿ السياحي عمى نطاؽ واسػن ولكػف  (2

 بمستويات متفاوتة.
يتـ تطبيؽ عمـ النفس السياحي عمي العامميف بشركات السياحة والسايحيف عف طريؽ  (3

%، إلي جانب  78ت التدريبية لممديريف والعامميف و بواسطة استشارييف بنسبة الدورا
 %.18تعييف أخصايييف لمتدريب ونسبة 
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توافر الأبحاث العممية والتطبيقات عدـ اوىتماـ مف جانب الشركات السياحية ب رورة  (4
 .النظرية في متناوؿ العامميف بقطاع السياحة

ر ميارات وقدرات أخصايييف الخدمات السػياحة بعػد في تطوييساعد عمـ النفس السياحي  (5
 و بدرجة كبيرة وذلؾ عمي نطاؽ كبير ومؤ ر.   إخ اعو لعممية تعميمية تدريبية

وتشػػػبن  وتفيػػػـ ودراسػػػة سػػػموؾ السػػػايحيف وو ػػػن خطػػػط وبػػػرامج عمميػػػة تمبػػػييػػػتـ متابعػػػة  (6
 %.             200بنسبة حاجات ور بات السايحيف بما يحقؽ أىداؼ الساي  والمنشية السياحية

تسػػتخدـ الإدارة السػػياحية الأسػػاليب والسياسػػات مػػن العػػامميف وكتسػػاب السػػموؾ السػػياحي،  (7
%،  111ومػػػػػػف ىػػػػػػذه الأساليبعسياسػػػػػػات ال ػػػػػػواب والعقػػػػػػاب والتوجيػػػػػػو والإرشػػػػػػاد بنسػػػػػػبة 

 %. 54 ةبنسب والتدريب والنماذج التدريب الكمي والتدريب الجزيي توسياسا
إلػى بػدوره ؤدي العػامميف المر ػوب فييػا والػذي يػ بتدعيـ سموكيات تيتـ الشركات السياحية (8

يشػعر العامػؿ بوجػود و ير وتعديؿ سموؾ الأفراد بما يتناسب من متطمبات ىذا العمػؿ ، يتا
 والدعـ ) الحافز (. السموؾ ىذا علاقة طردية بيف

جيػة داخػؿ لإنتاعمػى تحقيػؽ المعػدوت الملانمػة لة ادر قػعاؿ لمقيادات الإدارية فنمط ىناؾ  (9
 .الشركات السياحية، ناتجا عف استخدامو وساليب عمـ النفس الفعالة

وىذا ماأكدتو النتايج  تـ تيكيد صحة الفر يف الأوؿ وال اني، اختبار صحة الفر ين:
برامج الخطط و السموؾ السايحيف وو ن دراسة  المتحصؿ عمييا مف تحميؿ اوستبياف بيف

 حقؽ أىداؼ الساي  والمنشية السياحيةتور بات السايحيف  وتشبن حاجات تمبيوالتي عممية ال
 تحقيؽ عمىة ادر قلقيادات الإدارية استخداـ أساليب عمـ النفس الفعالة تجعؿ ااف معا، و 

  لإنتاجية داخؿ الشركات السياحية.المعدوت الملانمة ل
 التوصيات

نظريات عمـ تطبيؽ مف خلاؿ  تطوير السموؾ  التنظيمي وتايير السموؾ السمبي لمعامميف (6
 .ميارات المتدرب بعد إخ اعو لعممية تدريبيةالنفس السياحي لتنمية 

يػػػذا السػػػموؾ وو ػػػن الخطػػػط لأف محاولػػػة فيػػػـ سػػػموؾ السػػػاي  يحتػػػاج إلػػػى متابعػػػة وفيػػػـ  (1
 .ووالبرامج العممية التي تمبي وتشبن حاجات ور بات الساي  بما يحقؽ أىداف

ة المشػػػاركة فػػػي إتخػػػاذ القػػػرارات لمػػػا ليػػػا مػػػف عمػػػى فمسػػػف تعػػػرؼإعطػػػان العػػػامميف فرصػػػة لم (3
 أىمية في التقميؿ مف المشاكؿ التي تسود في الشركات وكيفية التامب عمييا.

سػػػتفادة مػػػف الجوانػػػب العمميػػػة والبحػػػوث والدراسػػػات فػػػي عمػػػـ الػػػنفس ودوره فػػػي وا ػػػرورة  (4
ات مقػػػػدمي الخػػػػدمات مػػػػف الجانػػػػب النفسػػػػي المػػػػؤ ر فػػػػي سػػػػموكي ،العمػػػػؿ السػػػػياحي نجػػػػاح
لاػػػرض  ييـوطػػػرؽ إر ػػػاركات السػػػياحة وبػػػيف السػػػايحيف مػػػف خػػػلاؿ العلاقػػػة بيػػػنيـ، بشػػػ
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الجػػػػذب السػػػػياحي وأخيػػػػرا فػػػػي نشػػػػر الػػػػوعي السػػػػياحي والتقبػػػػؿ النفسػػػػي لمسػػػػياح فػػػػي البمػػػػد 
 .الم يؼ 

إلػػى أف الػػتعمـ لػػيس سػػول توصػػمت لتجػػارب الحدي ػػة ، فااكتسػػاب السػػموؾ السػػياحي بػػالتعمـ (5
 فػالتعميـ يمػن  العػامميف فػي صػناعة ،تصؼ باوستمرارر وتعديؿ في السموؾ ييعممية تاي

مػػف التعػػرؼ عمػػى الػػدوافن و  ـلسػػياحة فيمػػا لأساسػػيات تطػػوير وتنميػػة السػػياحة وتمكػػنيا
 .معوقاتو التامب عميالمؤ رات والميؿ إلى السفر و 

 ىي ومن المبادئ التعميمية لتصميم وأعداد البرامج التدريبية
فػي إقبػػاؿ العػػامميف فػػي شػػركات السػػياحة عمػػى البػػرامج  امػػادورا ىتمعػػب فيػػي ،الدافعييية  -6

 هفيبػػػرز المتػػػدرب الػػػذي لػػػو دافعيػػػة عاليػػػة أك ػػػر ممػػػف لػػػو دافعيػػػة منخف ػػػة، ىػػػذالتدريبيػػػة، 
كساب الميارات سوان كانػت حػوافز معنويػة كالترقيػة، وكتػب  الدافعية نحو التدريب والتعمـ وا 

 ،اليدايا العينية أو مادية كالمكافيات المالية و  الشكر والتقدير،
قصػيرة مركػزة وموزعػة عمػي فتػرت  يمكػف أف تػوزع البػرامج التدريبيػة ،عمى فترات التدريب -1

وىذا يساعد عمى ترسيخ اكتساب الميارة والخبرة. كما أف النتػايج التدريبيػة سػتكوف أك ػر  بوتػا 
 وتنظيما للاستجابة العممية.
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Showing the importance and the expansion of psychology in the practice and its 

use in many areas of life, educational, environmental, tourism, personal, military, 

economic and various organizations, institutions related to marketing, sales and 

consumption.Psychology has gained a tourist subsidiary status in psychology and 

the sciences. It confirms the understanding, predicting and controlling individual 

behavior commensurate with the work of tourism. It is concerned with the 

application of its findings in such areas as: training. programs, evaluating 

personnel, and evaluate the individual capabilities of individuals for certain posts, 

in tourism agencies tourism services, which require consideration of the skills of 

workers in these companies and training consistent with the scientific bases. 

 

The research aims to apply the principles, concepts and theories of psychology to 

work in tourism, to shed light on some of the principles, theories, information, and 

facts that play a significant role in the development of tourist behavior and 

personal motives and trends. 

Among the most important recommendations are: 

1) Development of organizational behavior and change the negative behavior of 

workers through the application of the theories of psychology for the 

development of skills of trainees after subjected to the process of training. 

2) Need to take advantage of the scientific, research and studies in psychology and 

its role in the success of tourism.  

 


