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 ولاءثيرها على أوت الاختياريةبيع الرحلات  في )أ( ةفئ السياحيةالشركات ب المجموعةقائد سلوك 
 ة مدينه الغردق ب )أ( ةفئ  السياحةلشركات حالة  دراسة: السفر ةو تكرار الزيارة مع نفس وكال السائحين

 شيماء البنا                                    فارس مدنى 
 ، مدرس بالمعهد العالي للسياحة والفنادق                   مدير قسم الرحلات        

 . دمياط                              ة ماكس الغردق سكاي ةشركب                     
 الملخص   معلومات المقالة              

صناع و   ةتعتبر  المختلفأالسياحة  الاختياري  ةنشطتها  الرحلات  أهم    ةواحد  ةمثل  من 
  ة هم لعمولات العاملين بقطاع شركات السياحة فئممصادر الدخل كما أنها أيضا مصدر  

السوق المصري من   لما يمر به  للرحلات الاختيارية، ونظراً  المبيعات  )أ( من عمولات 
هماً في   م، ومما لاشك فيه أن الرحلات الاختيارية تلعب دوراً  ةوخارجي  ةمنافسات داخلي
ا  بين  قائدالمنافسة  على  بالضغط  المبيعات  إدارات  تقوم  لذلك    المجموعة  يلشركات 

يؤد مما  الاختيارية،  الرحلات  مبيعات  من  ممكنة  ربحية  أعلى  لتحقيق    ي )تورليدرز(  
إلى    يوسائل ضغط على السائحين مما يؤد  ةبعض الأحيان إلى استخدام قائد المجموع 

  ي مرة أخرى ومن هنا تأت  ة لشركالتعامل مع  ا  في عدم رضاء السائحين أو عدم الرغبة  
المجموع قائد  سلوك  لتوضيح  الدراسة  هذه  عدم    ة أهمية  من  السائح  مدى رضا  وتحديد 

اتضح  ، لذلك  ةللشرك  ةكبير   ةلى خسار إمما يؤدى    ةولائه وتكرار التجربة مع نفس الشرك
  ة المجموعقائد    يسلكهاأن هناك مجموعة من السلوكيات الخاطئة التي   لدراسةمن خلال ا

الرحلة  بيع    في عن  خاطئة  معلومات  تقديم  أهمها  السائحين  مع  الاختيارية  الرحلات 
كاذبة وعود  توص  .وإعطاء  قائدأالت  ةبضرور   ةالدراس  يولذلك  انتقاء  على    ي كيد 
السياحي والبيع يوتقي  ةالمجموعات  والتفاوض  العرض  مهارات  على  جيدا  وتدريبهم  مهم 

قات السائحين وحل مشكلاتهم والذى  ياضح وتحليل تعلبشكل و   ةتوصيل المعلوم  ةوكيفي
 .للغيرة و التوصي ةمن الحفاظ على ولاء عملائها وتكرار الزيار  ةبدوره يمكن الشرك

 مقدمة 
لقد تطورت صناعة السياحة من ظاهرة عادية لا تحظى بالاهتمام  بها كما يجب أن تكون  إلى صناعة عالمية ولها  

تمتلك عوامل الجذب    التيتها المختلفة من تعليمية وفندقية ووكالات سفر وسياحة التي تدعمها في الأماكن  امؤسس
تسليط  إلى  ذلك  أدى  المختلفة  والوكالات  السياحية  المقاصد  بين  والمنافسة  الرهيب  التطور  هذا  وبسبب  السياحي، 

و  مؤسسات  من  المختلفة  الجذب  وعوامل  الإمكانيات  تلك  على  قائد  الضوء  بالفعل  ومنها  عاملة    المجموعة أيدي 
ن الأنشطة الاختيارية التي تتمتع بها مدينة الغردقة جعل لها مكانة متميزة بين العديد من الجنسيات من  إ ليدر(،  ر )التو 

السائح وقائد  لالب المنطقة والتي     المجموعةدان المختلفة وهى التي تربط بين   تعامل معها جيداً الذا ما تم  إوثقافات 
قائد ثقافة  بمدى  أيضاً  مرتبط  وهذا  للسائحين  السفر  ومشكلات  الشكاوى  من  والحد  السائح  ولاء  على   يتعمل 

 الكلمات المفتاحية 

  ؛ قائد المجموعة
الرحلات  ؛تورليدر

رضا  ؛الاختيارية
سلوك  ؛ السائحين
 .العاملين
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مهن  اتالمجموع أن  كما  المختلفة،  والجنسيات  الحالات  مع  التعامل  على  تدربيهم  ومدى  المتراكمة  قائد    ةوخبراتهم 
ل  المجموعة  أصبحت  حيث  عميق  وأثر  واقع   لها   ا  ةيق صأصبح  ودرجبمدى  والثقة  السائح    ة لتواصل  مع  التفاعل 

هه في المستقبل للولاء والدعم التسويقي للمؤسسة بكل الطرق  يوتوجيهه وما يرتبط تبعياً بالصورة الذهنية للسائح وتوج
من أولويات الجهات الحكومية وغير الحكومية المنوطة    المجموعةالممكنة، ومن هذا المنطلق يجب وضع مهنة قائد  

ي القطاع السياحي من اهتمام وتدريب والبحث عن كل ما هو جديد ومبتكر في التعامل مع للسائحين حتى بالعمل ف
رضا  و تكرار الزيارة أكثر من مرة  و نى القيام بالدور الأمثل ألا وهو زيادة أعداد السائحين لوكالات السياحة والسفر  سيت

ناحي من  على   أ  ةالسائحين  التعرف   يجب  لذلك  رضا     فيودوره    المختلفة مهامه  و   المجموعةقائد    مفهومخرى 
سيكولوجي و   المختلفةنواع العملاء  أو   الاختياريةالرحلات      ةالتعرف على  ماهيو    السياحية  للشركةولائهم   و السائحين   

يقوم بها   التيدوار  هم الأأ ذلك من  و نواعهم  أرضا السائحين باختلاف     ةلى درجإالوصول    ةكيفيو   المختلفةالعملاء  
 .السابقة الأكاديميةدبيات من خلال الأ يفيما يل عليهاالتعرف و سوف يتم ذكر بعض منها  ماهذا و  المجموعةقائد 

 مشكلة الدراسة 
البعض   السياحة وبعضها  بين شركات  القوية  المنافسة  عبر  و تعتبر  البيع  وانتشار مواقع  الإنترنت  بين بعض مواقع 

لتحقيق أعلى ربحية، مما    المجموعة لى زيادة ضغط الشركات على  قائد  إ مواقع التواصل الاجتماعي، أدى كل ذلك  
بعض أن  إلى  غي  قائديمن    اأدى  سلوكيات  بعض  انتهج  السائحين  المجموعات  تجاه  مرضية   إلى    ييؤدو ر  ذلك 

التجربة والابتعاد عن توصية الأهل   السياحية وتكرار  الشركات  التعامل مع  السائحين عن  حرمان  و الأقارب  و عزوف 
 حرمان وكالة السفر من ولاء هؤلاء السائحين. و المقصد السياحي من فوائد الكلمة المنطوقة 

 أهداف الدراسة 
الرحلات الاختيارية بيع    في  المجموعةقائد  توضيح السلوكيات الخاطئة التي تنتهج مع السائحين من قبل   –

 للسائحين.  المقدمةهذه السلبيات وتطوير الخدمات  يوكيفيه تفاد
توضيح مدى  و بيع الرحلات الاختيارية      في  المجموعةقائد  التعرف على مدى رضا السائحين من خدمات   –

 .السائحين عن المعلومات المقدمة لهم ومدى تطابقها مع الواقعرضاء 
 . المجموعةقائد  كفاءةرفع  فيمن شأنها أن تسهم  يالتبعص المقترحات  وتقديم   المجموعة أداء قائد تقييم  –

 أهمية الدراسة  
البشرى   العنصر  يقوم به من دور  و يعتبر  التسويقية  مما  أو  الترويجية  العملية  لتسليط    اهمم  البيعية عاملاو   هم في 

بيع الرحلات الاختيارية من سلوكيات خاطئة من خداع السائح أو    في المجموعة قائد الضوء عليه  ودراسة ما يقوم به 
  ة ذه الدراسة لمعرفه  ةإعطاء معلومات خاطئة غير متطابقة لما سوف يتم تقديمه للسائح بالفعل ومن هنا تأتى أهمي

على النقيض السلوكيات السلبية و ثقتهم نحو شركة السياحة   و ولائهم  و دورها في رضا السائحين  و يجابية  السلوكيات الإ
الثقة  و  قامته بالمنتجع السياحي أو إدورها بالتبعية من عدم تكرار أي تجارب للسائح خلال فترة  و تأثيرها على فقدان 

للأهل   توصيتهم  عن  لبلدانهم  و العزوف  العودة  عند  نفسه  و الأصدقاء  السائح  دعاية  من  السياحية  الشركات  حرمان 
 فقدان ولاء السائحين. و 
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 فروض الدراسة 

دلالة   توجد" – ذات  إيجابية  بين علاقة   الرحلات مبيعات  في  المجموعةقائد  ل  الإيجابية السلوكيات إحصائية 
 لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ" السائحين وولاء الاختيارية

 الاختيارية الرحلات مبيعات في المجموعة قائد ل  السلبية السلوكيات عكسية ذات دلالة إحصائية بين علاقة  توجد" –
   لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ السائحين وولاء

 والرحلات الاختيارية tour leader)) المجموعةقائد 
ن  قائد المجموعة هو الدليل الذى  يتحمل أدوارًا مختلفة طوال الرحلة، بما في ذلك إعطاء  ( أ2008)   Heung عرف

الترفيه،   ومسؤول  والسفير،  والمحفز،  المدرب،  وهو  فتر و المعلومات،  طوال  الجولة  قائد  المقصد    فيقامة  الإ  ةهو 
ترة الإقامة بالمقصد السياحي، كما خارجه خلال فو مشكلات العملاء داخل الفندق   و السياحي وهو الذى يتحمل أعباء  
المقصد   في  المنسق  بمثابة  أثناء   السياحيأنه  الاختيارية  البرامج  لكل  المنظم  وهو  المجموعة  أعضاء  لكل  وصديق 

على عاتقه كل المسؤوليات مثل تنظيم ومراقبة مسار الرحلة، والاتصال بموردي الخدمات السياحية  و   المجموعةإقامة  
المعلومات وتقو  التعليقات الإيجابية  و ديم  نشر  أبعاد  و السلبية على حد سواء  و مراجعة جميع  من هنا يمكن أن نجمل 

 -جودة خدمات قائدي المجموعات السياحية في الآتي : 
 تقديم الخدمات الأساسية •
 توجيه العملاء  •
 فعالية الاتصالات  •

لقائد   المهام  أخرى من  ناحية  أيضًا،    المسئولية  المجموعةمن  السائحين   أمن وسلامة وممتلكات  الحفاظ على  على 
حيث قد يتعذر على السائح فهم بعض الجوانب الاجتماعية في الأماكن السياحية، وبالتالي فإن معظم السائحين لا  

البلدان التي يزورونها، والتي قد تعرض السائحين لمخاطر سوء فهم بعض الإجراءا ت يدركون العادات والتقاليد في 
قائد   فإن  وبالتالي  المجتمع.  أفراد  بها  يقوم  ناجحة،    وعة مالمجالتي  السياحية  الرحلة  القادر على جعل  الشخص  هو 

بحيث يمكن للسائحين العودة إلى مسقط رأسهم واكتساب مكونات الرحلة المطلوبة من المتعة والمعرفة وبالتالي ولائهم 
 ) al., etKassawnh 2019(لوكالة السفر من ناحية أخرى 

لكن أيضاً تعزيز التجربة  و مهامه ليست فقط الاعتناء بجودة وسلامة العملاء    tour leader المجموعةقائد  كما أن  
السائح   الوصل بين  العميل وحلقة  الترفيهي   و الشركة  و لدى  للدور  السياحية بالإضافة  الوجهة  يقوم بدور الإعلام عن 

مقدمة  فينه إوإرضاء فضول العملاء، لذلك يعتبر من أهم عوامل التقييم لدى السائح بعد نهاية الرحلة أو يمكن القول 
المنتج والخدمة    التي العوامل   السائح بتقييمها مع  للشركة هو دور قائد  و يقوم  العام  ) al etKuo., المجموعةالأداء 

)2016 .  

بهدف   ةاختياريمن رحلات    السياحيمقصد  ال  في السائح من أنشطة  هو ما يختاره    excursion))  الرحلات الاختيارية
  المادية   بالقيمةومنهم من يهتم    ماختياراته  فيتختلف أهداف السائحين  و من قبل السائح    ةمسبقو مدركة    رغباتإشباع  

، سابق ذكرهاة بغض النظر عن الاعتبارات الداخلي  احتياجات  يسعى لإشباع  من  منهم  و منهم من يهتم بجودة المنتج  و 
الاختياريةالر   ناكما   تلك    ( (excursionحلات  إلى    التي    التجربة"هي  دائماً  السائح  بها    يسعى  البلد   فيالقيام 
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تلك    تقسمل تلك الرحلات و اكتشاف البلد المضيف من خلا  في أو من خلال رغبته      ة داخلي  ةعن رغب  إما  المضيف  
فئات  إالرحلات   أربع  بلى  السياحل  الاختياريةالرحلات    رامجحسب  )شركات  وهى  الطابع  ة    ،بحريةوال  ،الثقافيذات 
  ة أن كل شريح السابقةمن تلك التقسيمات تناسب كل الشرائح( ويتضح  والتي العائليةرحلات الو  ،مغامرةالو    الصحراوية
، وقد تستمر تلك الرحلات الاختيارية لمدة يوم كامل كما المختلفة  ملاحتياجاتهمن السائحين طبقاً    ةمعين  ةفئتخاطب  

اليوم   الثقافية، رحلات  الرحلات  كمافي  لمدة خمس ساعات  أو  يومين  لمده  المبيت  أو  بالقاهرة  رحلات    في  الواحد 
ساعات كما بالرحلات البحرية ( وذلك طبقاً   ثمانيأو    الزجاجي لمراكب ذات القاع  ساعتين كما برحلات ا  أو   صحراءال

من  و السوق السياحي من منافسة    وفقاً لما يتطلبه  تغير  فيما تكون  دائماً      الأنشطةأن هذه  و للبرنامج المعد مسبقاً  
 ( 2018)مدنى، مستمر  تغير فيسائح التي غالباً ما تكون ناحية أخرى ليوافق رغبات واهتمامات ال

بها عند زيارة    هتمام  مكن للسائحين الاالتي ي  رحلات  فيما يتعلق بال  Antonio Gacia et al.  (2013)شار  أكما  
بالمشاركة في     ماهتماماتهحمر، إلى جانب الاستمتاع بعوامل "الشمس والرمل" ، يمكنهم أيضًا توجيه  الأ  ساحل البحر

العلاجية، الذهاب إلى الملاهي الليلية  وما   السياحة  ة، تجربالأثريةماكن  مثل لعب الجولف، زيارة الأ   أخرى   رحلات
 إلى ذلك. 

ومما لا شك فيه أن الأنشطة التي نفذت أثناء الرحلة تؤثر على الإنفاق السياحي اليومي ومن المهم تحديد هذا الأثر  
ووضع   المقصد  بلدان  في  السياحية  الإيرادات  لزيادة  السياسات  تصميم  أجل  للرحلات    ت الاستراتيجيامن  التسويقية 

لتي  يُنظر إلى مبلغ المال أو الميزانية المخصصة لها والطريقة اأن  يضا  أالاختيارية ومن وجهة النظر النظرية يمكن  
 . السياحية على أنها جزء مهم من عملية صنع القرار في العطلاترحلات يتم إنفاقه على تلك ال

 رضا العميل 
العميل    للتجربة  مقارنة  هالذي ينتج عند  والرضى  للسائح بالسرور أو عدم    يبعثالذي    حساسهو ذلك الإ  رضاء 

في  و ،    الأداء المدرك والمتوقع  السائح   ة هو معرف  الرضا  (. Kotler, 2003)    السابقة  مع توقعات السائح    ةالملاحظ
 ة وكالالتعامل مع  تجنب  وي  حزن أو ال  رضىن السائح يكون في حالة عدم الالتوقعات فإ    ةتلبي  نع  حالة عجز الأداء

ما  , أما في حالة تجاوز الأداء  سرورن السائح سيشعر بالإلتوقعات فالأداء مطابقاً لوفي حالة أن يكون  السفر مستقبليا  
 (Kotler, 2001. )الشركةبهذه  قوياارتباطاً  ابقى السائح مرتبط هو متوقع أو يتخطى التوقعات في هذه الحالة ي

 Customer satisfaction creation stagesمراحل رضا العميل 
   -هي:من ثلاثة خطوات رئيسة  السائحيتكون رضا 

لحاليين منهم أو  سواء ا  سائحين ن يكونوا على اتصال دائم بالأ   القرار  صانعي  على جب  يالسائحين  رغبات  فهم   .1
رغباته بوالإلمام    سائحيعد فهم ال  حيث  هؤلاء السائحينتوجه    معرفة العوامل التي تحدد  من  حتى يتمكنالمحتملين  

 .  السياحة لشركات السفر و ولويات هم الأأ من 

 سائحين آراء ال  ةمعرفل  القرار  واصانع  خدمهابالطرق والأساليب التي يست  العمليةه  هذ  هتمالتغذية المرتدة للعملاء: ت .2
، ويمكن للمنظمة القيام بذلك من خلال  رغبات السائح    ةمدى تم تلبي  أيلى  إللوصول    السياحة السفر و   ة وكالعن  

 .Reactiveطريق الاستجابة 
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المستمر:   .3 بقيام  الأخيرة    الحلقةتعتبر  القياس  تتمثل  الرضا  رضا   الشركة لتحقيق  لقياس  خاص  برنامج    بإنشاء 
سائحين لتتبع رضا ال  اتالذي يقدم إجراء  Customer Satisfaction Matrices (CSM)كنظام    سائحين  ال

 . (2002، )السامرائي زمن معين في   الشركة من معرفة مدى تحسين أداء  الوقت بدلاً طوال 

 كيفية تحقيق رضا العملاء
وكالات السفر و   دماترضا العملاء والمستفيدين من خ  الوصول الى   يمكن من خلالهايوجد العديد من الممارسات  

إليهاكما    السياحة،  الوصول  خلال    يمكن  وجهود  من  القيإنجازات  آليات  من  الاستفادة  إلى  بالإضافة  اس مستمرة 
الدراسات    شيروالمستفيدين, وت  سائحينللتعرف على ردود أفعال ال الناجحة وما تكتبه بعض الشر   السابقةبعض  كات 

 أهمها ما يلي:  Gungor, 2007)يمكن من خلالها الوصول إلى رضا السائحين ) ةعديد على أن هناك أسباب

السائح في مناقشة خطط الجودة وطرق تطويرها وتخصيص مكافأة مجزية لكل مقترح من مقترحاتهم التي إشراك  .1
 تحقق نتائج إيجابية.

 على نشاطاتها والطلب منهم تقديم مقترحاتهم لتطويرها.  طلاعهماو  الشركةلزيارة  سائحيندعوة ال .2
 التقدير. نعم نتهنئة بعبارات ت  للسائحين في المناسبات الرسمية وبطاقات ةو ماديأ ةمعنويهدايا  تقديم .3
 . رض الواقع أعلى   آرائهم ومقترحاتهم ةلمعرف خرلآمن وقت المهمين  سائحينزيارة ال .4
ال .5 يكرر   سائحينمتابعة  ولم  واحدة  لمرة  السياحي  المنتج  بشراء  قاموا  الشراء  وا الذين   ةلمعرفثانية    ةمر   عملية 

 . سبابالأ
السائحينإ .6 والت  حساس  التسويق  بمجال  العاملين  اعتماد  خلال  من  أهمية بأهميتهم  على  للإعلانات  رويج 

 .لسائحينا

ت الإيجابية عن المنتج أو  العبارا  ،كسب الولاء  منهاسائحين من خلال رضا ال  معرفتهايمكن    خرى أ  ةهممشياء  وهناك أ
التجارية  أو  الشركة آخرين  سائحين  تقطاباس   ،علامتها  با  ،ومستفيدين  الحاليالاحتفاظ  سلوكيات    ،نيلسائحين  تغيير 

   الربحية والثقة. ،السائح الشرائية إلى الإيجابية

يتطور و   السياحية  لتحقيق الأهداف في بيئة الخدمات ساسهو الأسائحين  تقييم رضا ال  Javed    (2016 )يضاأوعرف  
بعد شراء المنتجات الملموسة أو غير    السائحن سلوك  أ، كما    العملاء ومطالبهم  رغبات  ويتجاوزرغبات  حول تلبية ال
 ة عديدأبعاد     فييظهر  سائحين  ن التأثير الإيجابي لرضا الأ، كما  سائحيند أيضا مستويات تقييم رضا الالملموسة يحد

المثل   الشراء،  سائح  ولاء  الخدمة،  سلوك  العلاقة،  استهلاك   Oktoraل    ووفقا  .خرينالآ  السائحينمرجعية  ،  مدة 
و الخدمات الواردة، التقييم العام له تأثير إيجابي على  أن تقييم الرضا هو تقييم المستهلك العام للمنتجات  ( أ 2014)

المنتجات / الخدمات، فإن إدارة تقييم العميل بالرضا قد يكون له فوائد إيجابية على  ولاء العملاء من مختلف فئات  
 ولاء المؤسسة وأرباحها فيما يتعلق بالخدمات التجارية.

عادة من خلال مفهوم إطار الدفع والسحب، وقد    تحليلهومتعدد الأوجه، ويتم    امعقد  زمن بعيدويعتبر دافع السفر منذ  
وجهة   يأوأشارت أيضا إلى أن نجاح     أشارت الدراسات التجريبية إلى أن الرضا السياحي يتأثر بشكل كبير بالدافع،

تؤثر بشكل مباشر على شامل لدافعية السفر والرضا والولاء. حيث وجد أن دوافع الدفع  فحصيعتمد بشكل كبير على 
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ال المقصد    سائحينولاء  اختيار  يمكن السياحيإلى  السياحي، وهكذا  الرضا  على  تؤثر  السحب  دوافع  أن  في حين   ،
 . ( (Huang et al., 2015 الوصول إلى ان دافع السفر له تأثير مباشر على رضا السائح 

 رضا العاملين وعلاقته برضا العملاء 
وبالتالي  شركات  من مكاسب ال  ي سائحين يقو لأن رضا الوذلك  أيضاً    سائحينن رضا العاملين يجلب رضا الأيعرف  

( العاملين  يجلب    ى خر أ  جهةومن    ،(Siadat, 2008يجلب رضا  العاملين  خدمة  فان رضا  على  القدرة  من  المزيد 
أكبر    سائحال الخدم  رغباتهمعرفة  و بشكل  جودة  مستوى  ال  اتوزيادة  رضا  يجلب    ن أ    لاحظوقد    ،هئوولا   سائحمما 

 Mehra)  ة سرة واحدأأسباب تحقيق النجاح لإحدى شركات الطيران "سوث إيست" هو رضا العاملين والتعامل معهم ك

at el., 2009)  .  برضا العاملين لأن رضا العاملين يقلص من التسرب الوظيفي ويكسب ولاء    الاهتمامومن الضروري
كسب ولائهم    من ثموالمستفيدين، و   سائحينولاء العاملين هو كسب رضا الالموظف للمنظمة, ومن التأثيرات الإيجابية ل

 (. Ree, 2009)   العوائد المادية والربحية للمنظمةزياده الإنتاج ورفع جودته, و  ةزيادو 

 العملاء   ة سيكولوجي 
   :التعامل معهم واستراتيجياتأنواع السائحين  -1

  أولًا: السائح الخجول أو الصامت
الشركة   يخبر  فهو لا  فقدُه،  السهولة  كبرى، ومن  أهمية  له  ذلك  وبالرغم من  العملاء خجول، متردد,  النوع من  فهذا 

الاقتراب من هذا النوع من العملاء، وأن يتعامل معهم بكل بمشاكله؛ فيجب على البائع أن يبذل قصارى جهوده في  
 (. 2004 مهنية، ويستمع إليهم جيدًا ويشجعهم على إبداء وجهات نظرهم )العبيدي,

 ثانيًا: السائح المندفع أو الغاضب
مندفع في قراراته.. يفقد أعصابه بسرعة. ويجب التعامل معه بشـيء من الحكمة والصبر، وأن    سائحينوهو نوع من ال

أن العميل على حق مهما كانت مطالبه؛ لأن كسب العميل الغضبان فن لا يجيده إلا البائعون    يكون في ذهن البائع
 (. 2004 ،)العبيديالجيدون 

 السائح الثرثار ثالثاً: 
  ، يقضي أغلب وقته متحدثاً, ولا يعطي البائع فرصة للحديث ولا فرصة للاستماع إلى شكواه   سائحينهناك نوع من ال

خباره بأنه  إوأثناء البيع يجب أن يتم    ،وللتعامل مع مثل هؤلاء العملاء يجب أن تأخذ نفساً عميقاً وتكون مؤدباً وحازماً 
  (.  2004 ،)العبيدي مشغول وأنت تعمل على توفير وقته الثمين

 ا: السائح الذي يدعي معرفة كل شيء رابعً 
)مدعي معرفة كل شيء( قد يتحدث بالمعرفة عن الشركة ومسؤوليها، وقد يدعي أنه يعرف رئيس مجلس   سائحهذا ال

الإدارة ومدير عام الشركة، ويضيع الوقت في إبراز مواهبه المعرفية وقد لا يكون دقيقًا في معلوماته. ومع ذلك فعندما  
كة، والتعامل معه صعب ويعقد الأمور؛ ولذلك يجب  تعطى له معلومة قد لا يأخذها بجد أو لا يتقبلها من موظف الشر 

 (. 2004 ،على البائع أن يتعامل معه بحذر وهدوء، وأن يشعره بأهميته ويطريه بالمدح لإرضاء غروره )الفضل

 خامسًا: السائح الجاهل 
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ال البائعين لا يعرف ما يريد، ال  سائحوهذا نوع من  بسيط, لا يعرف حقوقه، يرضى بأبسط الأمور، وعند تعامله مع 
باحترام، وأن تعرفهم هخداعويمكن   تعاملهم  أن  العملاء  النوع من  تتعامل مع هذا  الشركة عندما  ؛ ولهذا يجب على 

 .(2004، بحقوقهم وواجباتهم، وأن تعمل على معرفتهم)العبيدي

 منفتح سادسًا: السائح ال
الذي يرغب بتجريب الجديد ويبدو مهذبًا   سائحلرغبة في التعامل معه. وهو التبدي الشركات ا  سائحينوهذا النوع من ال

التعامل  أسئلة منطقية عن سلعك وخدماتك، ويعترض بطريقة صادقة؛ ولذلك يجب أن يكون  ومستمعًا جيدًا، يسأل 
 (. 2004، )الفضل بتعالمؤدبًا، وتجنب التحدث معه  معه صادقًا.

 سابعًا: السائح الوحيد 
ال النوع من  البائعين، ويبدو ودودًا ومستمعًا جيدً يبدو منفتحًا متجاو   سائحينهذا  أبعد حد مع  إلى  ، يشجعك على  ابًا 

أوقات  الوقت، وهم يضيعون  العملاء يعيشون في وحدة ويرغبون تزجية  أمثال هؤلاء  المحادثة. ولكن  الاستمرار في 
الحديث مع التعامل معهم بحذر، وأن لا يستمر  أكثر مما  البائعين ولا يشترون أي شيء؛ ولذلك يجب أن يكون  هم 

 . (2010 ،يجب)الفقي

 المتردد  ثامنًا: السائح
تواصله خجولة، ولا   أن طريقة  عليه  ويعاب  قرار،  أي  اتخاذ  يستطيع  وقد لا  الشرائي.  قراره  اتخاذ  في  متردد  عميل 

الشراء، وفي  يستطيع التعامل مباشرة في الأمور بدون لف ودوران، ودائمًا يستشير الآخرين لمساعدته في اتخاذ قرار  
معه بطريقة    أغلب الأحيان لا يتوصل إلى أي قرار، وإن اتخذ قرارًا سرعان ما يغيره؛ ولذلك يجب أن يكون التعامل

تشجيعية، وأن لا يترك لديه انطباع بأن هناك شيئًا ما يحاك له بالخفاء.. فكسب ثقته مطلوب. وتجد هذا النوع من  
و  والاستفسار،  الاتصال  كثيري  على  العملاء  ومساعدتهم  ثقتهم  وكسب  خاصة  بطريقة  معهم  التعامل  يجب  لذلك 

 (. 2004 ، )الفضلالوصول إلى قرار الشراء

 تاسعًا: السائح الصعب 
غير مؤدب تجاه المحاولات البيعية، ويتمتع بضيق في الخلق،    –غالبًا    –شخص يصعب إقناعه والتعامل معه، وهو  

تجب مجاراته والاتفاق معه إلى حد ما فيما يقوله، لأن الاتفاق معه لا  كما أن من صفاته الاعتراض الدائم؛ ولذلك  
يترك له فرصة للغضب أو وجود أي طريقة للاعتراض، ويجب أن تبدي له الاحترام وتعطيه التشجيع اللازم والثقة في  

 (. 2004شخصيته، وأكد له أنك تتحدث إليه لخدمته)العبيدي، 
 
   Customer Loyaltyولاء العملاء  .  2

ال العملاء  ولاء  لنجاح    هدفيعد  عملية سفر    ةوكال  يأالأساسي  تعد  حيث  الأخرى  العناصر  باقي  مع  والتكامل 
بال القضايا    سائحالاحتفاظ  التغيرات  الشائكةمن  بسبب  ال  جداً  بسيكولوجية وسلوك  ويستخدم  سائحينالخاصة  الولاء  . 

ال إلى تفضيل    الوصول    يمكنولا  ،( Mostghel, 2006)غيرها    منظمة محددة دون   خدماتلشراء  ن  سائحيللإشارة 
  السياحة   لوكالةسائحين  كسب ولاء ال   ينبغيبدون أن نصل إلى الرضا لديهم, وعلى هذا فإنه    سائحينال  ولاء    كسبل

مست،  والسفر إلى  جودتها  مستويات  ورفع  والخدمات  المنتجات  تطوير  بواسطة  الرضا  بكسب  من  وذلك  أعلى  وى 
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جلب رضا ي المنتجات والخدمات السياحية ي( ومستويات الجودة فWilson et al., 2008)  سائحمستويات توقعات ال
للوصول      ةجوهريمحاور    ةوهناك ثلاث  ،(Wirtz, 2003مهم جداً لاستقطاب ولائهم أيضاً )مر  أالعملاء والذي هو  

العميل المناسب  لا وهىأ  لرضا  الخدمة والسعر  المنتج وجودة  بأنه .  ((Wilson et al., 2008جودة  الولاء  وعرف 
( وأغلب المنظمات تحاول تعظيم الولاء 2005)مقياس لدرجة معاودة الشراء من علامة معينة من قبل العميل( )نجم،

 ظمة.لدى الزبائن باستخدام أساليب متنوعة وإيجاد نوع من المشاركة بين الزبون والمن

  Customer Loyalty Consistentمكونات ولاء العميل  -أ
يترجم إلى الربحية، فهناك مكونات أساسية تؤدي إلى تلك الربحية وهذه المكونات هي   سائحمن المعروف أن ولاء ال

 (. 2006 )طاهر،

جديد. إذ يؤدي سائح    ف متنوعة من أجل الحصول على : تتحمل المنظمة تكاليلسائح  تكاليف الحصول على ا  .1
حالة تعبر عن الرضا  الجديد أو المطور إلى تحقيق عوائد للمنظمة بصورة مستمرة، وهذه ال  جللمنت  سائحتبني ال
 . سائحينالتام لل

المطور  .2 أو  الجديدة  المنتجات  مبيعات  زيادة  من  الناتجة  العوائد  بزيادة  وتتمثل  العليا:  طريق  التدرجات  عن  ة 
 السابقة.  اربذوي التج لسائحينتوصيات وروايات ا

الدنيا   .3 التفاوض،  Downgradesالتدرجات  التحولات في الاستثمار،  لعدة أسباب منها:  العائد نتيجة  : ينخفض 
في زيادة أو تخفيض استثمار المنظمة   سائحة الالخصومات، وقلة استعمال المنتوج، إذ يعد العائد مؤشراً هاماً لني

 الذي يؤدي بدوره إلى زيادة عوائدها.

ال  ,Jammerngyوفقاً لنموذج ولاء الزبون الذي قدمه )  فئاتفي بعض الأحيان إلى ثلاث    عملاءوعادة ما ينقسم 

 ( وهذه الطبقات هي:1998:2

 الذين لهم علامات شراء في كل وقت(. سائحينقاعدة ولاء قوية )ال -1

 الذي لديه ولاء لعلامتين أو أكثر(.  سائحقاعدة ولاء معتدل )ال -2

 الولاء والتبديل )من علامة مفضلة واحدة إلى أُخرى(.  امتغيرو  -3

ثلاثOliver  (2002  )  وأشار  على  يعتمد  معينة  تجارية  لماركة  أو  لعلامة  الولاء  أن  أساسية   ة إلى  مكونة    عناصر 
هذه   على  بالاعتماد  الولاء  أربعة مستويات من  إذ كونه يصف  المتكرر.  والشراء  التفضيل،  )الالتزام(،  التعهد  وهي: 

 المكونات الآتية:

ماركة تجارية واحدة تكون مفضلة لدى الزبون بالاعتماد على خصائص ومميزات الماركة   :Cognitive التميزي  .1
 التجارية الفائتة. 

الارتباط إزاء الماركة التجارية ويكون تطوره عبر سلسلة مواقف شراء متعددة هي التي    :Affective  الانفعالي   .2
 كانت مرضية .
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 ر عن نية إعادة الشراء.المرحلة الانفعالية مع التعبي :Conativeالميولي  .3

 الرغبة الفعلية للتغلب على المؤثرات الموقفية.  دالمرحلة الميولية زائ :Actionالفعل  .4

معينة   ةسياح  ةشركخر كلما كان الولاء عالي ل آ  ومن الواضح بأن هنالك علاقة طردية بين الولاء والرضا أي بمعنى
   الخدمةه عن هذالسائح دليل على الرضا التام لدى هذا 

 منهجية الدراسة 

 تحديد عينة الدراسة  
تم استخدام أسلوب العينة العشوائية لتحديد عينة مجتمع الدراسة من عملاء الشركات السياحية الفئة )أ( في الغردقة،  

 والذي ينص على:    Moserباستخدام قانون 

   2/ ) ع س د (   2ن د = ع                     

الدإ  حيث درجة  أو  الثقة  حد   = د  س  ع  قياسها،  المراد  العينة  حجم  د=  ن   لالة،  ن: 
ع = الانحراف المعياري، ع س = حد الثقة أو درجة الدلالة للوسط الحسابي لمجتمع الدراسة / مستوى الثقة بافتراض  

 . 16.3أن الانحراف المعياري لمجتمع الدراسة =  

 (. 1.96) 95، ومستوى الثقة = 2درجة الدلالة =    
 . 1=  1.96/  2إذن ع س د = مستوى الدلالة / مستوى الثقة =    
 . 265.7=   1/  265.7=    2(1/ )  2( 16.3ن د = )   

جراء إمفردة، وبعد استبعاد استمارة واحدة لعدم اكتمال البيانات، فقد تم  265وللتقريب فقد تم تحديد عينة الدراسة بعدد 
 استمارة استبيان  264الدراسة الميدانية على 

 س  يي مقا ال 
ليكرت   الثالث على مقياس  المحور  إذ أعطيت خمسة خيارات    Likertصيغت إجابات  )غير موافق   هيالخماسي، 

موافق بشدة(، وتم تصنيف درجات المِقياس الخماسي المستخدم في الدراسة على    ،موافق  ،محايد  ، غير موافق  ،بشدة
 ( 1النحو الآتي جدول )

 ( مقياس الإجابة على فقرات الأسئلة1جدول )
 موافق بشدة موافق محايد فق اغير مو  غير موافق بشدة  التصنيف 

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 تم حساب مدى المقياس الخماسي المستخدم في الدراسة كما يلي: 

 0.8=   5  \( 1  – 5حساب المدى = )

 يمثل غير موافق بشدة 1.8إلى    1.0من  -
 فق ايمثل غير مو  2.6إلى    1.8أكبر من  -
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 يمثل محايد. 3.4إلى    2.6أكبر من  -
 فق.ا يمثل مو  4.2إلى    3.4أكبر من  -
 يمثل موافق بشدة 5.0إلى    4.2أكبر من  -

 اختبار صدق وثبات قوائم الاستبيان 
 اختبار صدق المقياس 

 يدل صدق مقياس الاستبانة على مدى صلاحيتها لقياس ما أعدت لقياسه، وقد تم التأكد من صدق الاستبانة من
تنتمي  الذي المحور مع  فقرات الاستبانة من كل فقرة اتساق الاتساق الداخلي، الذى يوضح مدىخلال قياس صدق  

 تنتمي الذي للمحور ومتوسط الاستجابات من فقرات الاستبيان كل فقرة بين بيرسون  الارتباط  باستخدام الفقرة، هذه إليه
  الفقرة. هذه إليه

 السياحية الفئة )أ(:  بالشركات    المجموعة لمحور السلوكيات الايجابية لقائد    الداخلي صدق الاتساق  

 للمحور نفسه. من فقرات محور توفر الخدمات مع متوسط الاستجابات فقرة لكل الارتباط معاملات يلي فيما

 ( صدق الاتساق الداخلي باستخدام )ارتباط بيرسون( لمحاور الاستبانة 2جدول ) 
معامل   الفقرة  م

 الارتباط 
الدلالة  

 الاحصائية
 السياحية الفئة )أ(  بالشركات    المجموعة لقائد  يجابية السلوكيات الإ -المحور الاول 

 0.000 0.970** عن الرحلة الاختيارية كانت كافية   المجموعةالمعلومات المستمدة من قائد  1
 0.000 0.936** كل ما تم الوعد به كان صحيحا  2
 0.000 0.936** قناعك بشراء البرنامجإفي  المجموعةنجح قائد  3
 0.000 0.967** المجموعة ض بصفة عامة عن أداء قائد اأنت ر  4
 0.000 0.959** من حيث حضور اللقاءات وساعات الزيارة المجموعةأنت راض عن أداء قائد   5
 0.000 0.936** الفندق  فيقامتك إمن حيث تعاونه خلال  المجموعةأنت راض عن أداء قائد   6
 0.000 0.977** ة وصادقة ين لديه معلومات كافإمن حيث  المجموعةأنت راض عن أداء قائد   7
 0.000 0.951** قناع عالية إن لديه وسيلة إمن حيث  المجموعةأنت راض عن أداء قائد   8
لتمثيل   فيمن حيث كونه متعلما وذكيا بما يك   المجموعةأنت راض عن أداء قائد   9

 الشركة السياحية 
**0.980 0.000 

قائد   10 أداء  الوصول    المجموعة أنت راض عن  الحاجة  إمن حيث سهولة  عند  ليه 
 مثلا في حالات الطوارئ 

**0.953 0.000 

 السياحية الفئة )أ( بالشركات المجموعةالسلوكيات السلبية لقائد  -المحور الثاني 
 0.000 0.213**- قامةثناء الإألم تلق رضائك  المجموعةتوجد سلوكيات من قائد  11
 0.000 0.732** المجموعة واجهت خلال الرحلة سلوكيات سيئة بصفة عامة من قائد  12

 يتبع
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 0.000 0.894** ليس لديه معلومات كافية عن الرحلة  المجموعةقائد  13
 0.000 0.907** غير منضبط في مواعيده المجموعةقائد  14
 0.000 0.896** قانونيةالبيع البرنامج بكل الطرق القانونية وغير  المجموعةحاول قائد  15
 0.000 0.884** قام مندوب البيع بعرض أشياء غير قانونية  16

 الرحلات الاختيارية ورضا العملاء  -المحور الثالث 
 0.000 0.811** أنت راض بصفة عامة عن الرحلة 17
 0.000 0.841** من والسلامة أنت راض عن الرحلة من حيث الأ 18
 0.000 0.821** أنت راض عن الرحلة من حيث مطابقتها لما اشتريته 19
 0.000 0.598** مطابقتها للسعرأنت راض عن الرحلة من حيث  20
 0.000 0.792** الرحلة بحرفية يديرون ن ين الموظفإ أنت راض عن الرحلة من حيث  21

 ولاء السائحين لتكرار التعامل مع الشركة بعد التجربة -المحور الرابع 
 0.000 0.976** لديك الرغبة في شراء رحلات اختيارية أخرى من نفس الشركة  22
 0.000 0.981** لديك الرغبة في التعامل مع نفس الشركة  23
 0.000 0.972** صدقائك ألى عائلتك و إ توصى بهذه الرحلة  24
الرحلة   25 تجربة  الإإتتحدث عن  أثناء  الفندق  إيجابية  لى عملاء  كانت  إذا  و أقامة 

 سلبية
**0.980 0.000 

حول تجربتك   الاجتماعيأنت على استعداد لتقديم تعليقات على وسائل التواصل   26
 إذا كانت جيدة أو سيئة

**0.966 0.000 

 ( الجدول  من  أن 2يلاحظ  كل  بيرسون  ارتباط معاملات كافة (  الاستبيان فقرات من فقرة بين  ومتوسط  محاور 
كانت  الاستجابات نفسه  قوية   للمحور  ارتباطية  علاقة  دلالةذات  مستوى  إحصائية وذات   جميع في  0.01 عند 

 لفقرات جميع المحاور الداخلي الاتساقوجود درجة من  إلى  يشير الفقرات، وهذا

 اختبار ثبات فقرات استمارات الاستبيان   5-2

 الذي يفيد في التحقق  Cronbach Alphaالاستبيان باستخدام معامل ألفا كرونباخ    لاستمارة تم اختبار ثبات المقياس  
 (SPSS, V.24)المقياس المستخدم، باستخدام البرنامج الإحصائي   درجة ثبات من

 ( معامل ثبات محاور استمارة الاستبيان 3جدول ) 
 الفا كرونباخ  عدد الفقرات العنوان  المحور

 0.990 10  الاختياريةالرحلات  في المجموعةيجابية لقائد السلوكيات الإ ولالأ
 0.804 6  الاختياريةالرحلات   في المجموعةالسلوكيات السلبية لقائد  الثاني
 0.814 5 الرحلات الاختيارية ورضا العملاء الثالث
 0.987 5 ولاء السائحين لتكرار التعامل بعد التجربة الرابع
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الذى تكون من   بيع الرحلات لمندوبييجابية  السلوكيات الإن معامل الصدق الذاتي لمحور  أ (  3يتضح من الجدول ) 
الذى تكون من    بيع الرحلات السلوكيات السلبية لمندوبي، وبلغ معامل الصدق الذاتي لمحور  0.990فقرات بلغ    10
نحو    6 لمحور  0.804فقرات  الذاتي  الصدق  معامل  وبلغ  العملاء،  الاختيارية ورضا  من    الرحلات  تكون    5الذى 

  5الذى تكون من    ولاء السائحين لتكرار التعامل بعد التجربة ، وبلغ معامل الصدق الذاتي لمحور  0.814فقرات نحو  
 .، وذلك يدل على ثبات محاور الاستبانة بدرجة كبيرة. 0.987فقرات نحو 

 التحليل الإحصائي لاستجابات عينة الدراسة   -

 )ا ( السياحية الفئة   بالشركات    المجموعة   لقائدي ابية  السلوكيات الايج   –المحور الاول  

 )ا( السياحية الفئة   بالشركات  البيع يجابية لمندوبي( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب آرائهم في السلوكيات الإ4جدول )
موافق    العبارة 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
موافق   غير 

 بشدة 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قائد  من  المستمدة  المعلومات 
الرحلة    المجموعة  عن 

 الاختيارية كانت كافية 

 0.75 3.87 4 16 20 192 32 التكرار
% 12.1 72.7 7.6 6.1 1.5 

 5 4 3 1 2 الترتيب 
كان   به  الوعد  تم  ما  كل 

 صحيحا
 0.77 3.86 4 20 16 192 32 التكرار

% 12.1 72.7 6.1 7.6 1.5 
 5 3 4 1 2 الترتيب 

قائد   في    المجموعةنجح 
 قناعك بشراء البرنامجإ

 0.76 3.87 4 18 16 194 32 التكرار
% 12.1 73.5 6.1 6.8 1.5 

 5 3 4 1 2 الترتيب 
ر أ عن  انت  عامة  بصفة  ض 

   المجموعة أداء قائد  
 0.76 3.87 4 18 16 194 32 التكرار

% 12.1 73.5 6.1 6.8 1.5 
 5 3 4 1 2 الترتيب 

قائد    راضنت  أ أداء  عن 
حضور    المجموعة  حيث  من 

 اللقاءات وساعات الزيارة

 0.97 3.90 4 20 14 186 40 التكرار
% 15.2 70.5 5.3 7.6 1.5 

 5 3 4 1 2 الترتيب 
قائد    راضنت  أ أداء  عن 

تعاونه    المجموعة حيث  من 
 الفندق فيقامتك إخلال 

 0.77 3.89 4 18 16 190 36 التكرار
% 13.6 72.0 6.1 6.8 1.5 

 5 3 4 1 2 الترتيب 
قائد    راضنت  أ أداء  عن 

حيث    المجموعة  لديه  إ من  ن 
 معلومات كافة وصادقة 

 76  .0 3.91 4 16 16 190 38 التكرار
% 14.4 72.0 6.1 6.1 1.5 

 4 3 3 1 2 الترتيب 
 يتبع
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قائد    راضنت  أ أداء  عن 
حيث    المجموعة  لديه  إ من  ن 

 قناع عالية إوسيلة 

 0.76 3.88 4 18 16 192 34 التكرار
% 12.9 72.7 6.1 6.8 1.5 

 5 3 4 1 2 الترتيب 
قائد    راضنت  أ أداء  عن 

كونه   المجموعة حيث  من 
لتمثيل    فيمتعلما وذكيا بما يك 

 الشركة السياحية 

 0.74 3.90 4 16 16 194 34 التكرار
% 12.9 73.5 6.1 6.1 1.5 

 4 3 3 1 2 الترتيب 

قائد    راضنت  أ أداء  عن 
سهولة    المجموعة  حيث  من 

الحاجة  إالوصول   عند  ليه 
 حالات الطوارئ  فيمثلا 

 0.76 3.87 4 16 22 188 34 التكرار
% 12.9 71.2 8.3 6.1 1.5 

 5 4 3 1 2 الترتيب 

 -:( ما يلي4بيانات الجدول )يتضح من تحليل 

 عن الرحلة الاختيارية كانت كافية المجموعةقائد المعلومات المستمدة من  -1
الأ  في جاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  وجاء  72.7ولى  بنسبة   في %,  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    في%, وجاء  12.1 الرابعة الاستجابة غير موافق    فيوجاء    ،%7.6المرتبة  المرتبة 
وجاء  6.1بنسبة   بنسبة    في%,  بشدة  موافق  غير  الاستجابة  الخامسة  الانحراف  1.5المرتبة  بلغ  وقد   المعياري %, 
 .  3.87بلغ  ذيال  الحسابيل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها مما د 0.75

 كل ما تم الوعد به كان صحيحا  - 2
الأ  في جاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  وجاء  72.7ولى  بنسبة   في %,  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
بنسبة    في%, وجاء  12.1 الاستجابة غير موافق  الثالثة  الاستجابة محايد    في %, وجاء  7.6المرتبة  الرابعة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.86بلغ  ذيال  الحسابيل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها مما د 0.77

 قناعك بشراء البرنامج إفي  المجموعةقائد نجح  - 3
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 73.5ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 12.1% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %6.8المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.87بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.76

 المجموعةقائد بصفة عامة عن أداء  راضأنت  - 4
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 73.5ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 12.1% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %6.8المرتبة 
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بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   اري المعيوقد 
 .  3.87بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.76

 من حيث حضور اللقاءات وساعات الزيارة  المجموعةقائد عن أداء  راضأنت  - 5
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 70.5ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 15.2% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %7.6المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%5.3بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.90بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.97

 الفندق  فيقامتك إمن حيث تعاونه خلال   المجموعةقائد عن أداء  راضأنت  - 6
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 72.0ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 13.6% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %6.8المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.89بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.77

 ة وصادقةين لديه معلومات كافإمن حيث   المجموعةقائد أنت راض عن أداء  - 7
بنسبة    فيجاء   موافق  الإستجابة  الأولى  بنسبة   فيوجاء    ،% 72.0المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،14.4% موافق  غير  الاستجابة  الثالثة  محايد   فيوجاء    ،%6.1المرتبة  الاستجابة  المرتبة  نفس 
  0.76 المعياري وقد بلغ الانحراف  ،%1.5بنسبة المرتبة الرابعة الإستجابة غير موافق بشدة  فيوجاء  ،%6.1بنسبة 

 .  3.91بلغ  ذيال الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها 

 قناع عاليةإن لديه وسيلة إمن حيث   المجموعةقائد أنت راض عن أداء  - 8
بنسبة    فيجاء   موافق  الإستجابة  الأولى  بنسبة   فيوجاء    ،% 72.7المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 12.9% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %6.8المرتبة 
ب  فيوجاء    ،%6.1بنسبة   غير موافق  الاستجابة  الخامسة  بنسبة  المرتبة  الانحراف    ،%1.5شدة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.88بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.76

 لتمثيل الشركة السياحية فيمن حيث كونه متعلما وذكيا بما يك المجموعةقائد عن أداء  راضأنت  - 9
الأ  فيجاء   موافق  المرتبة  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 73.5بنسبة  ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،12.9% محايد  الاستجابة  الثالثة  موافق   فيوجاء    ،%6.1المرتبة  غير  الاستجابة  المرتبة  نفس 
  0.74 المعياري وقد بلغ الانحراف  ،%1.5المرتبة الرابعة الاستجابة غير موافق بشدة بنسبة  فيوجاء  ،%6.1بنسبة 

 .  3.90بلغ  ذيال الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها 

 حالات الطوارئ  فيليه عند الحاجة مثلا إمن حيث سهولة الوصول  المجموعةقائد عن أداء  راضأنت  - 10
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 71.2ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 12.9% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%8.3المرتبة  المرتبة 

https://jaauth.journals.ekb.eg/
https://jaauth.journals.ekb.eg/
https://jaauth.journals.ekb.eg/


 .365-342، 2020،   3، العدد19( المجلد JAAUTH)                                           فارس مدنى وشيماء البنا

356 | P a g e  

https://jaauth.journals.ekb.eg/  

بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.87بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.76

 )ا( السياحية الفئة  بالشركات المجموعةلقائد  السلوكيات السلبية –المحور الثاني 

 )ا( السياحية الفئة  بالشركات البيع ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب آرائهم في السلوكيات السلبية لمندوبي5جدول )
موافق    العبارة 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
غير موافق 

 بشدة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

قائد  من  سلوكيات  توجد 
رضائك    المجموعة  تلق  لم 

 قامةثناء الإأ

 0.80 3.84 4 22 20 184 34 التكرار
% 12.9 69.7 7.6 8.3 1.5 

 5 3 4 1 2 الترتيب 
الرحلة   خلال  واجهت 
قائد   من  سيئة  سلوكيات 

 بصفة عامة  المجموعة

 1.14 2.71 14 152 18 54 26 التكرار
% 9.8 20.5 6.8 57.6 5.3 

 5 1 4 2 3 الترتيب 
لديه    المجموعةقائد   ليس 

 معلومات كافية عن الرحلة 
 0.98 2.37 26 172 22 30 14 التكرار

% 5.3 11.4 8.3 65.2 9.8 
 3 1 4 2 5 الترتيب 

منضبط   المجموعةقائد   غير 
 في مواعيده 

 1.00 2.35 28 172 22 26 16 التكرار
% 6.1 9.8 8.3 65.2 10.6 

 2 1 4 3 5 الترتيب 
قائد   بيع    المجموعةحاول 

القانونية  الطرق  البرنامج بكل 
 وغير قانونية

 0.99 2.31 32 172 22 22 16 التكرار
% 6.1 8.3 8.3 65.2 12.1 

 2 1 3 3 4 الترتيب 
قائد   بعرض    المجموعةقام 

 أشياء غير قانونية
 1.02 2.33 32 172 18 24 18 التكرار

% 6.8 9.1 6.8 65.2 12.1 
 2 1 4 3 4 الترتيب 

 ( ما يلي 5يتضح من تحليل بيانات الجدول )

 قامة ثناء الإألم تلق رضائك  المجموعةقائد توجد سلوكيات من  - 1
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 69.7ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 12.9% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %8.3المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%7.6بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%1.5المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.84بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.80
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 بصفة عامة  المجموعةقائد واجهت خلال الرحلة سلوكيات سيئة من  - 2
الأ  فيجاء   بنسبة  ولى  المرتبة  موافق  غير  بنسبة   فيوجاء    ، %57.6الاستجابة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة موفق بشدة بنسبة    فيوجاء    ، 20.5% الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %9.8المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.8بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف  و   ،%5.3المرتبة  بلغ   المعياري قد 
 .  3.84بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  1.14

 ليس لديه معلومات كافية عن الرحلة  المجموعةقائد  - 3
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  غير  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ، %65.2ولى  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ، 11.4% بشدة  غير موافق  الاستجابة  الثالثة  الاستجابة   في وجاء    ،%9.8المرتبة  الرابعة  المرتبة 

 المعياري الانحراف  وقد بلغ    ، %5.3المرتبة الخامسة الاستجابة موافق بشدة بنسبة    في وجاء    ،%8.3محايد بنسبة  
 .  2.37بلغ  ذيال الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.98

 غير منضبط في مواعيده المجموعةقائد  - 4
ستجابة غير موافق بشدة  المرتبة الثانية الا  فيوجاء    ، %65.2ستجابة غير موافق بنسبة  المرتبة الأولى الا  فيجاء  

ستجابة محايد المرتبة الرابعة الا  في وجاء    ،%9.8ستجابة موافق بنسبة  المرتبة الثالثة الا  فيوجاء    ،%10.6بنسبة  
  1.00  المعياري   الانحرافوقد بلغ    ، %6.1ستجابة موافق بشدة بنسبة  المرتبة الخامسة الا  في وجاء    ،%8.3بنسبة  

   2.35الذي بلغ  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها 

 قانونيةالبيع البرنامج بكل الطرق القانونية وغير  المجموعةقائد  حاول - 5
ستجابة غير موافق بشدة  المرتبة الثانية الا  فيوجاء    ، %65.2ستجابة غير موافق بنسبة  المرتبة الأولى الا  فيجاء  

بنسبة    فيوجاء    ،%12.1بنسبة   الاستجابة محايد  الثالثة  الاستجابة موافق    فيوجاء    ،%8.3المرتبة  المرتبة  نفس 
مما    0.99  المعياري وقد بلغ الانحراف    ،%6.1المرتبة الرابعة الاستجابة موافق بشدة بنسبة    في وجاء    ، %8.3بنسبة  

   2.31بلغ  ذيال الحسابيدل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها 

 بعرض أشياء غير قانونية  المجموعةقائد قام  - 6
المرتبة الثانية الاستجابة غير موافق بشدة    فيوجاء    ، %65.2ولى الاستجابة غير موافق بنسبة  المرتبة الأ  فيجاء  

المرتبة الرابعة الاستجابة محايد   في وجاء    ،%9.1المرتبة الثالثة الاستجابة موافق بنسبة    فيوجاء    ،%12.1بنسبة  
مما   1.02  المعياري وقد بلغ الانحراف    ، %6.8نفس المرتبة الاستجابة موافق بشدة بنسبة    فيوجاء    ،%6.8بنسبة  

   2.33بلغ  ذيال الحسابيتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها دل على تش
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  الرحلات الاختيارية ورضا العملاء –المحور الثالث 

 الرحلات الاختيارية ورضا العملاء في آرائهم( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 6جدول )
موافق   العبارة

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

موافق   غير 

 بشدة 
المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

عن  عامة  بصفة  راض  أنت 

 الرحلة 

 0.81 3.99 2 18 22 160 62 التكرار

% 23.5 60.6 8.3 6.8 0.8 

 5 4 3 1 2 الترتيب 

من   الرحلة  عن  راض  أنت 

 من والسلامة حيث الأ

 0.89 4.09 2 22 16 134 90 التكرار

% 34.1 50.8 6.1 8.3 0.8 

 5 3 4 1 2 الترتيب 

من   الرحلة  عن  راض  أنت 

 حيث مطابقتها لما اشتريته

 1.11 3.71 10 42 24 124 64 التكرار

% 24.2 47.0 9.1 15.9 3.8 

 5 3 4 1 2 الترتيب 

من   الرحلة  عن  راض  أنت 

 حيث مطابقتها للسعر 

 1.18 3.16 22 72 38 104 28 التكرار

% 10.6 39.4 14.4 27.3 8.3 

 5 2 3 1 4 الترتيب 

من   الرحلة  عن  راض  أنت 

العاملين  إحيث     يديرون ن 

 الرحلة بحرفية 

 1.02 4.09 6 24 18 108 108 التكرار

% 40.9 40.9 6.8 9.1 2.3 

 4 2 3 1 1 الترتيب 

 ( ما يلي: 6يتضح من تحليل بيانات الجدول )

 أنت راض بصفة عامة عن الرحلة - 1
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 60.6ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 23.5% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%8.3المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.8بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%0.8المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.99بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.81

 من والسلامة أنت راض عن الرحلة من حيث الأ - 2
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 50.8ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ، 34.1% المرتبة الرابعة الاستجابة محايد    في وجاء    ، %8.3المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%6.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%0.8المرتبة  بلغ   اري المعيوقد 
   4.09بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.89

 أنت راض عن الرحلة من حيث مطابقتها لما اشتريته - 3
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 47.0ولى  بشدة  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
المرتبة الرابعة الاستجابة محايد   فيوجاء    ،%15.9المرتبة الثالثة الاستجابة غير موافق بنسبة    فيوجاء    ،24.2%
بنسبة    فيوجاء    ،%9.1بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%3.8المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
 .  3.71بلغ  ذيال  الحسابيدل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها مما  1.11
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 أنت راض عن الرحلة من حيث مطابقتها للسعر  - 4
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  الاستجابة  بنسبة    فيوجاء    ،%39.4ولى  موافق  غير  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
المرتبة الرابعة الاستجابة موافق بشدة   فيوجاء    ،%14.4المرتبة الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ،27.3%
  المعياري وقد بلغ الانحراف    ،%8.3المرتبة الخامسة الاستجابة غير موافق بشدة بنسبة    فيوجاء    ،%10.6بنسبة  
 .  3.16بلغ  ذيال  الحسابيدل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  مما 1.18

 يديرون الرحلة بحرفية  العاملينن إأنت راض عن الرحلة من حيث  - 5
بنسبة    فيجاء   بشدة  موافق  الاستجابة  الأولى  بنسبة    فيوجاء    ،% 40.9المرتبة  موافق  الاستجابة  المرتبة  نفس 
بنسبة    في وجاء    ، 40.9% الاستجابة غير موافق  الثانية  الاستجابة محايد    فيوجاء    ، %9.1المرتبة  الثالثة  المرتبة 
  1.02 المعياري وقد بلغ الانحراف  ،%2.3المرتبة الرابعة الاستجابة غير موافق بشدة بنسبة  فيوجاء  ،%6.8بنسبة 

   4.09بلغ  ذيال الحسابيت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها مما دل على تشت

 ولاء السائحين لتكرار التعامل مع الشركة بعد التجربة –المحور الرابع 

 ( توزيع أفراد عينة الدراسة حسب آرائهم في ولاء السائحين لتكرار التعامل مع الشركة بعد التجربة7جدول )
موافق    العبارة 

 بشدة
غير  محايد موافق

 موافق
موافق   غير 

 بشدة 
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

لديك الرغبة في شراء رحلات  
نفس  من  أخرى  اختيارية 

 الشركة 

 0.97 4.21 8 12 18 104 122 التكرار
% 46.2 39.4 6.8 4.5 3.0 

 5 4 3 2 1 الترتيب 
مع  التعامل  في  الرغبة  لديك 

 نفس الشركة
 0.97 4.21 8 12 20 100 124 التكرار

% 47.0 37.9 7.6 4.5 3.0 
 5 4 3 2 1 الترتيب 

الرحلة    يتوص لى  إبهذه 
 صدقائكأعائلتك و 

 0.96 4.25 8 12 14 102 128 التكرار
% 48.5 38.6 5.3 4.5 3.0 

 5 4 3 2 1 الترتيب 
لى  إتتحدث عن تجربة الرحلة  

ذا  إقامة  ثناء الإأعملاء الفندق  
 و سلبيةأيجابية إكانت 

 0.97 4.20 8 12 20 102 122 التكرار
% 46.2 38.6 7.6 4.5 3.0 

 5 4 3 2 1 الترتيب 
لتقديم  أ استعداد  على  نت 

تعليقات على وسائل التواصل  
تجربتك    الاجتماعي ذا إحول 

 و سيئةأكانت جيدة 

 0.99 4.20 8 14 18 100 124 التكرار
% 47.0 37.9 6.8 5.3 3.0 

 5 4 3 2 1 الترتيب 
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 ( ما يلي: 7يتضح من تحليل بيانات الجدول )

 لديك الرغبة في شراء رحلات اختيارية أخرى من نفس الشركة - 1
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 46.2ولى  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 39.4% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%6.8المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%4.5بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%3.0المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
   4.21بلغ  ذيال  الحسابيتشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  مما دل على 0.97

 لديك الرغبة في التعامل مع نفس الشركة  - 2
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 47.0ولى  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 37.9% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%7.6المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%4.5بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%3.0المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
   4.21بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.97

 صدقائك ألى عائلتك و إبهذه الرحلة  يتوص - 3
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 48.5ولى  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 38.6% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%5.3المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%4.5بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%3.0المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
   4.25بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.96

 و سلبيةأيجابية إذا كانت إ قامة ثناء الإأ لى عملاء الفندقإتتحدث عن تجربة الرحلة  - 4
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  بشدة  موافق  الاستجابة  بنسبة   فيوجاء    ،% 46.2ولى  موافق  الاستجابة  الثانية  المرتبة 
الثالثة الاستجابة محايد بنسبة    فيوجاء    ، 38.6% الرابعة الاستجابة غير موافق    في وجاء    ،%7.6المرتبة  المرتبة 
بنسبة    فيوجاء    ،%4.5بنسبة   بشدة  غير موافق  الاستجابة  الخامسة  الانحراف    ،%3.0المرتبة  بلغ   المعياري وقد 
   4.20بلغ  ذيال  الحسابيمما دل على تشتت استجابات مجتمع الدراسة عن متوسطها  0.97

 و سيئةأحول تجربتك إذا كانت جيدة  الاجتماعيئل التواصل أنت على استعداد لتقديم تعليقات على وسا - 5
الا  فيجاء   الأولى  بنسبة  المرتبة  بشدة  موافق  الا  فيوجاء    ،% 46.2ستجابة  الثانية  بنسبة المرتبة  موافق  ستجابة 
الثالثة الا  فيوجاء    ، 38.6% الرابعة الا   في وجاء    ،%7.6ستجابة محايد بنسبة  المرتبة  ستجابة غير موافق  المرتبة 
الا  فيوجاء    ،%4.5بنسبة   الخامسة  بنسبة  المرتبة  بشدة  غير موافق  بلغ    ،%3.0ستجابة   المعياري   الانحرافوقد 
   4.20بلغ  ذيال  الحسابيمجتمع الدراسة عن متوسطها  استجاباتمما دل على تشتت  0.97

 اختبار صحة الفروض -
فروض   صحة  اختبار  باستخدام تم  الا  الدراسة  بيرسون علاقة  برنامج    Pearson Correlationرتباط  باستخدام 

(SPSS, V.24  وجود عن  الكشف  في  يفيد  الذي  الدراسة  ارتباط(  لعناصر  )  معنوي  دلالة  مستوى  (،  0.01عند 
 ( نتائج الاختبارات: 9- 8ويوضح الجدول رقم )
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 الفرضية الأولى - 1
ذات   علاقة توجد" بينإيجابية  إحصائية   وولاء الاختيارية الرحلات  مبيعات لمندوبي الإيجابية السلوكيات دلالة 

 لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ" السائحين

( رقم  نتائج8جدول  الا تحليل (  بين  معامل  بيرسون   الرحلات بيع  في  الرحلة  لقائدي الإيجابية السلوكياترتباط 
 لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ  السائحين وولاء الاختيارية

المعلومات   بعادال 

 الكافية

الوعود  

 الصحيحة 

قناع ال 

 بالشراء

الرضا عن  

 الاداء 

حضور 

 اللقاءات 

المعلومات   التعاون 

 الصادقة 

وسيلة  

 قناعال 

التعلم 

 والذكاء 

 الوصول 

تكرار 

 الشراء

**0.828 **0.803 **0.807 **0.817 **0.783 **0.770 **0.806 **0.758 **0.834 **0.786 

 (.  0.01العلاقات الارتباطية عند مُستوى الدلالة ) **

الشركة  مع  التعامل  لتكرار  السائحين  ولاء  بين  قوية  ارتباطية  علاقات  وجود  الارتباطية  العلاقات  تحليل  من  يتضح 
الإ السلوكيات  متغيرات  وجميع  جميع    في   الرحلة  لقائدييجابية  السياحية  وكانت  الاختيارية،  الرحلات  مبيعات  بيع  
يجابية ذات  إ علاقة توجدنه "أولى  (، مما يدل على قبول الفرضية الأ0.01العلاقات الارتباطية عند مستوى الدلالة ) 

بين إحصائية  مع   السائحين وولاء الاختيارية الرحلات مبيعات لمندوبي يجابيةالإ السلوكيات دلالة  التعامل  لتكرار 
 الشركة السياحية الفئة أ" 

 الفرضية الثانية -2
 الاختيارية الرحلات مبيعات   في   الرحلة   لقائدي السلبية السلوكيات عكسية ذات دلالة إحصائية بين علاقة  توجد"  

 " لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ السائحين وولاء

 الرحلات مبيعات   في  الرحلة  لقائدي السلبية السلوكياتمعامل الارتباط بيرسون بين   تحليل ( نتائج9جدول رقم ) 
 لتكرار التعامل مع الشركة السياحية الفئة أ  السائحين وولاء الاختيارية

السلوكيات  بعاد الأ
 غير المقبولة 

السلوكية  
 السيئة

كفاية   عدم 
 المعلومات 

المواعيد غير  
 المنضبطة

بطرق   البيع 
 غير قانونية

شياء  أعرض  
 غير قانونية

 0.565**- 0.651**- 0.601**- 0.612**- 0.356**- 0.722** تكرار الشراء 

 (.  0.01عند مُستوى الدلالة ) الارتباطيةالعلاقات  **

يتضح من تحليل العلاقات الارتباطية وجود علاقات عكسية قوية في معظمها بين ولاء السائحين لتكرار التعامل مع  
السلبية لقائد   السلوكيات  السياحية وجميع متغيرات  الرحلات الاختيارية، وكانت جميع    في  المجموعةالشركة  مبيعات 

عكسية ذات   علاقة توجدنه "أيدل على قبول الفرضية الثانية    (، مما0.01العلاقات الارتباطية عند مستوى الدلالة )
لتكرار التعامل  السائحين وولاء الاختيارية الرحلات مبيعات  في المجموعةلقائد  السلبية السلوكيات حصائية بينإدلالة 

 "  مع الشركة السياحية الفئة أ
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 والتوصيات الخلاصة
قائد   يتبعها  التي  الخاطئة  السلوكيات  أن هناك مجموعة من  الدراسة  الرحلات    في   المجموعة اتضح من خلال  بيع 

 حيثالاختيارية مع السائحين أهمها تقديم معلومات خاطئة عن الرحلة وإعطاء وعود كاذبة غير مطابقة لواقع الرحلة  
الأ  فيجاء   بنسبة  المرتبة  موافق  غير  الاستجابة  الشركات    ،%57.6ولى  من  الضغط  و  التوجيه  لسوء  راجع  وهذا 

   المجموعة في المواعيد لدى قائد    الانضباطمن السائح بالإضافة إلى غياب عنصر    ةة للوصول لأعلى ربحييالسياح
السائحين بشكل غير لائق يدفع السائحين  ةن معاملأيضا أكما اتضح  ،وعدم إلمامهم بالمعلومات الكافية عن البرنامج

من    السياحيةالخدمات    مبتقيي  المهتمة  الاجتماعيومواقع التواصل    الإلكترونيةعلى المواقع    السلبيةنشر التعليقات  إلى  
و آخلال   وتجاربهم  السائحين  وأن  اراء  السائحين  إلى رضاء  للوصول  الكبيرة  الأهمية  الدراسة  من خلال  أيضاً  تضح 

قة طردية ما بين رضاء السائحين وولائهم فكلما توصلنا إلى تحقيق الرضا لهم عن البرنامج السياحي كلما  هناك علا
السياحي ككل  ؤ ارتفع ولا المقصد  المنطوقة عن الشركة وعن  الرحلات معها وكانت كلمتهم  للشركة وقاموا بتكرار  هم 

، كما    المجموعةشياء غير مصرح بها من قبل قائد  أ   أيو بيع  أ  شرعيغير    ان هناك سلوكأ  الدراسةنفت    اعالية، كم
ولذلك   التجربةصدقاء لخوض تلك الأ ةوتوصي التجربةلدى السائحين يدفعهم لتكرار  التجربة  ةيجابيإن أ الدراسةكدت أ

الدراسة بضرورة الاهتمام   الرحلات الاختيارية على درجة عالية م   في  المجموعةقائد    بانتقاءتوصي  الكفاءة بيع  ن 
 باستمراربالإضافة إلى تدريبهم    ،والخبرة وضرورة متابعة أدائهم والتعرف على رأي السائحين في سلوكياتهم ومستواهم

ولفت أنظار القائمين على التسويق    ةوتجديد معلوماتهم عن الرحلات الاختيارية المختلفة في الشركة، كما يجب توعي
السياحية على عم  في  السياحي الوصول لأعلى ربحيالشركات  بين كل من  توازن  السائح والوصول لأعلى    ةل  من 

او بمعنى أدق الربح على المدى    الوقتيلى المكسب  إ الخدمات المقدمة للسائح، ولا يجب النظر فقط    ةمن جود  ةدرج
السياحية، كما يجب الحرص على    للشركةبالسائح وولائه    الاحتفاظالقريب ولكن يجب النظر للربح على المدى البعيد و 

من شأنها   التيالوقت، خدمه العملاء، الجودة  وفن التفاوض وغيرها    إدارة  في   المجموعة عمل الدورات المختلفة لقائد  
مع السائحين، كما يجب أن تكون هناك إدارة متابعة لجميع   المختلفة مواجهه المواقف    في تقوية ثقه العاملين بأنفسهم  

التواصل كل    ةالإجتماعي  قنوات  لتلك    التعليقاتوجمع  ونهائية  سريعة  حلول  إيجاد  ومحاولة  إليها  والنظر  السلبية 
يجب   كما  تقأالمشكلات،  وقت    قائدييم  ي يضا  من  فن    في  الكفاءةمن    ة درج  لأعلى للوصول    خرلآالمجموعات 
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Travel Agent’s Category (A) Tour Leader’s Behavior in Selling 

Excursions and its Effect on Tourist’s Loyalty and Repeat the Visit with 
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ARTICLE INFO      Abstract 
The tourism industry and its various activities, such as optional 

trips, is one of the most important sources of income, as it is 

also an important source of commissions for workers in the 

tourism companies' sector, category (A) of sales commissions 

for the excursion. Reference to the internal and external 

competitions that the Egyptian market is going through. There is 

no doubt that the excursion plays an essential role in the 

competition between companies, so the sales departments are 

putting pressure on the tour leaders to achieve the highest 

possible profit from the excursion's sales. This sometimes leads 

to the use of some pressure on tourists by the group leaders, 

leading to the tourists' dissatisfaction or unwillingness to deal 

with the company again. Here comes the importance of this 

study to clarify the tour leader's behavior and determine the 

extent of the tourist's satisfaction from disloyalty and repeat the 

experience with The same company, which leads to a great loss 

for the company. Therefore, it became clear through the study 

that some of the group leader's wrong behaviors follow in 

selling excursions with tourists, the most important of which is 

providing inaccurate information about the trip and giving false 

promises. Therefore, the study recommends the necessity to 

emphasize the selection of the leaders of the tour groups and 

their evaluation and training them well on the skills of 

presentation and negotiation Selling and how to communicate 

the information clearly, analyses the comments of tourists, and 

solve their problems, which in turn enables the company to 

maintain the loyalty of its customers and repeat the visit and 

recommend to others. 
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