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الملخص: 
تعتــر تعليقــات المســتهلكين عــر الإنترنــت )الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة( أحــد أهــم الوســائل التســويقية الأكــر 

فعاليــة في تســويق المقاصــد الســياحية التــي يعتمــد عليهــا الســائحون في الحصــول عــي معلومــات متعلقــة بالمقصد 

الســياحي لإنهــا تتمتــع بالتجربــة المبــاشرة للمقصــد الســياحي، ذات درجــة عاليــة مــن الحداثــة والمصداقيــة التــي 

تؤثــر عــي اختيــارات الســائحين والقــرارات الشرائيــة.  )١(

لــذا تســعى هــذه الدراســة إلى تحليــل محتــوى الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة »تقيييــات الســائحين« عــر موقــع 

tripadvisor وعلاقتهــا بمشــاعرهم نحــو المقاصــد الســياحية المصريــة، واتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي، بالإضافــة 

إلى المقارنــة بــين التعليقــات الإيجابيــة والســلبية وتأثيرهــا عــى قــرارات الســائحين نحــو زيــارة مــصر.

وقــد اعتمــدت الدراســة عــى منهــج مســح المضمــون الكيفــي؛ بهدف التعــرف عــى محتــوى التعليقــات الإليكترونية 

ــف  ــدأ القص ــين ب ــترة ب ــك في الف ــع tripadvisor وذل ــر موق ــة ع ــياحية مصري ــس شركات س ــل خم ــة لأفض المدون

عــى غــزة في 7 أكتوبــر 2023 حتــى تاريــخ الهدنــة 24 نوفمــر 2023 باســتخدام أداة تحليــل الشــبكة الموضوعــي 

ــارة  ــرارات الســائحين نحــو زي ــاس مشــاعر وق ــة في قي ــك بإعتبارهــا أداة فعال thematic network analysis، وذل

مــصر.

ــم  ــى تجربته ــائحين ع ــل الس ــن قب ــة م ــات المكتوب ــدد التعليق ــا أن ع ــج أهمه ــدة نتائ ــة إلى ع ــت الدراس وتوصل

ــداث  ــذه الأح ــير ه ــدم تأث ــت ع ــل أثبت ــترة التحلي ــة في ف ــة الدراس ــة عين ــياحة المصري ــع شركات الس ــياحية م الس

عــى الســياحة بمــصر واســتعداد الســائحين بترشــيح هــذه الرامــج مــرة أخــرى للســائحين المحتملــين واســتعدادهم 

أيضــا بتكــرار الســلوك الــشرائي، وتضمنــت تعليقــات الســائحين كلــات تعــر عــن تكــون المشــاعر الإيجابيــة نحــو 

الوجهــات الســياحية المصريــة مثــل )المرشــد كان ودود ومضحــك، مهتــم جــدا بنــا، اهتمــت بنــا المرشــدة كــا لــو 

كنــا أطفالهــا(، بالإضافــة إلى كلــات تعــر عــن المشــاعر الســلبية مثــل )أكتشــفنا تعرضنــا للنصــب وان ســعر التذكــرة 

ــار الســائحين عــى ركــوب الجمــل رغــم رفضهــم  لا يســاوي هــذا الرقــم ، كــرة عــدد المتســولين والأطفــال، وإجب

بشــدة(.

الكلــات المفتاحيــة: الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة – تحليــل الشــبكة الموضوعــي – مشــاعر الســائحين – عمليــة 
اتخــاذ القــرار الــشرائي للســائحين. 
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Abstract:
The comments or the reviews of consumers across the internet which is named ”electronic word 

of mouth” are considered the most important and effective promotional tool for marketing of 

touristic destinations, where foreigners are relying on them to get any information related to 

specific destinations which included the actual previous experience for specific touristic place and 

are considered as the most credible and updated tool that affect tourists choices and purchasing 

decision making.   )2(

That’s why this study will seek to analyze the content of the electronic word of mouth “tourists 

reviews” written on TripAdvisor website and its relationship with their emotions towards Egyptian 

touristic destinations, and purchasing decision making process, also comparing between positive 

and negative comments and its impact on tourists decisions toward visiting Egypt.

This study relied on qualitative content analysis to identify the content of electronic reviews for 

the best 5 Egyptian tourism companies on TripAdvisor website during the period starting from 

the date of bombing Gaza on 7 October 2023 till the date of truce on 24 November 2023, by us-

ing thematic network analysis to measure tourists emotions and decisions toward visiting Egypt.

The study had reached to main results that the number of written comments from foreigners on 

their previous experience with Egyptian tourism companies during the period of analysis proved 

that the war on Gaza don’t have an impact on visiting Egypt and the readiness of tourists to rec-

ommend specific tourism programs for potential foreigners, also their readiness to repeat pur-

chasing behavior. Also the comments of tourists included some sentences expressing the positive 

emotions toward Egyptian tourism destinations like )the tour guide is friendly and funny, very 

caring, we felt like we are the guide’s children’s(, and there are some sentences expressing negative 

emotions like )we discovered am act of con on the prices of tickets, the large number of beggars, 

forcing foreigners on riding camels although they refused(.

Keywords: electronic word of mouth – thematic network analysis – tourist’s emotions – tourism 

decision making process.



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الخامس - يناير - ٢٠٢٤

68

أولا: المقدمة:
تمثــل الكلمــة المنطوقــة أحــد مصــادر المعلومــات بالنســبة للعمــلاء، تتضمــن الكلمــة المنطوقــة التقليديــة اتصــال 

ــالة  ــدر رس ــديoffline، وتص ــف التقلي ــة، في الموق ــة اجتاعي ــلال علاق ــين خ ــين طرف ــال ب ــو اتص ــه وه ــا لوج وجه

 prendergast et( الكلمــة المنطوقــة مــن فــرد واحــد مــن الممكــن أن تؤثــر عــى العديــد مــن الأفــراد المســتقبلين

)3(. )al.، 2010

وقــد عرفــت دراســة )hennig thurau et al.، 2004( )4( الكلمــة المنطوقــة بإنهــا جميــع الاتصــالات الغــير رســمية 

الموجهــة للمســتهلكين حــول امتــلاك، أو اســتخدام أو خصائــص ســلعة أو خدمــة معينــة، ويعــر عنهــا أيضــا بأنهــا 

ميــل المســتهلك إلى التحــدث بأشــياء إيجابيــة، التوصيــة، أو حــث الأخريــن لــشراء ســلعة أو خدمــة معينــة ســواء 

كان عــر المتجــر التقليــدي أو المتجــر الإليكــتروني.

ولقــد أصبــح المســتهلكين أكــر اعتــادا عــى الكلمــة المنطوقــة وذلــك لتقليــل المخاطــر الشرائيــة المحتملــة، حيــث 

ــلاء،  ــا الســلوكية للعم ــا بالنواي ــا وثيق ــلبية ارتباط ــة أو س ــت ايجابي ــة ســواء كان ــة المنطوق ــط اتصــالات الكلم ترتب

وبالتــالي فهــي تؤثــر عــى مبيعــات وأربــاح الشركــة، وهــذا يعنــي أن العمــلاء الذيــن يتلقــون خدمــات جيــدة ينــوون 

)٥(. )jung & seock، 2017( إلى الانخــراط للتحــدث بصــورة إيجابيــة عــن الشركــة

ــن  ــرات م ــبع م ــا س ــة وتأثيره ــر فعالي ــة أك ــة الإيجابي ــة المنطوق ــة )basri et al.، 2016( إن الكلم ــت دراس وأثبت

ــير عــى  ــو في التأث ــات الرادي ــان عــن إعلان ــع الشــخصية ومرت ــرات مــن وســائل البي ــع م ــد، وأرب المجــلات والجرائ

ــي  ــة إلى مقدم ــة بالغ ــة أهمي ــة المنطوق ــل الكلم ــالي تمث ــرى، وبالت ــة بأخ ــة التجاري ــتبدال العلام ــل في اس العمي

الخدمــات وخاصــة الذيــن يقدمــون منتجــات غــير ملموســة تقــوم عــى أســاس المصداقيــة أو التجربــة الســابقة. 

وفي قطــاع الســياحة، تعنــي الكلمــة المنطوقــة حديــث الســائحين عــن خراتهــم لأشــخاص آخريــن، حيــث تعتــر 

اتصــالات الكلمــة المنطوقــة مصــدر المعلومــات الأكــر اســتخداما، واعتــادا وثقــة، نظــرا لتأثيرهــا عــى اختيــارات 

الســائحين والســلوك الــشرائي.)٦(

وتتعامــل الدراســات المتعلقــة بالســياحة عــى أن الكلمــة المنطوقــة هــي مصــدر مــن مصــادر المعرفــة المتناغمــة ولا 

تميــز بــين الأقــارب والأصدقــاء والمســافرين الآخريــن كمصــادر للمعلومــات .)7(

وترجــع أهميــة هــذه الأداة في مجــال التســويق الســياحي مــن كونهــا أحــد المصــادر التــي يعتمــد عليهــا الســائحين 

في الحصــول عــى معلومــات متعلقــة بالمقاصــد الســياحية )٨( لإنهــا تتمتــع بالتجربــة المبــاشرة، وذات درجــة عاليــة 

مــن الحداثــة والمصداقيــة، بالإضافــة إلى كونهــا أحــد أهــم الوســائل التســويقية الأكــر فاعليــة في تســويق المقاصــد 

الســياحية ، وهــذا مــا أكدتــه دراســة )beiger & laesser، 2004( أن مصــدر المعلومــات الشــائع الأكــر اســتخداما 

ــاء  ــن الأصدق ــة م ــة المنطوق ــو الكلم ــفر ه ــرار الس ــاذ ق ــل اتخ ــويسريون« قب ــائحين الس ــافرين »الس ــة المس لكاف

والأقــارب، كــا تــم اســتخدامها أيضــا بعــد قــرار الســفر إلى إحــدى الوجهــات الســياحية.  )٩(
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وتعتــر مواقــع التعليقــات الإلكترونيــة الخاصــة بالفنــادق هــي أحــد الأشــكال الحديثة للكلمــة المنطوقــة الإلكترونية، 

حيــث تزيــد مــن ثقتهــم في القــرار المتخــذ، وتقلــل مــن درجــة عــدم التأكــد لديهــم، وتســاعدهم عــى اختيــار مــكان 

الإقامــة )الفندق( المناســب لهــم. )١0(

كــا تؤثــر مواقــع التواصــل الاجتاعــي أيضــا عــى قــرارات المســتهلكين المتعلقــة بالســفر، وبالتــالي فــإن المســتهلك 

ــدر  ــفر كمص ــل الس ــل في قب ــي تتمث ــفر، والت ــط للس ــة التخطي ــل عملي ــع مراح ــلال جمي ــات خ ــتعين بالتعليق يس

ــار، وأخــيرا بعــد الســفر  ــارات، ثــم خــلال الســفر للتأكــد مــن الاختي ــل الخي للحصــول عــى أفــكار ووســيلة لتقلي

لمشــاركة الخــرات )١١(، ونســتنتج مــا ســبق الأثــر الاقتصــادي الــذي تســببه الكلمــة المنطوقــة عــى أداء المنظــات 

وتطويــر المنتجــات والخدمــات وبنــاء العلامــة التجاريــة للمقصــد الســياحي  .)١2(

مشاعر السائحن وعلاقتها بالقرار الرائي السياحي:

ترجــع أهميــة دراســة الاتجــاه باعتبــاره المحــدد الرئيــي لصنــع القــرار المســتقبي )١3( ، فالاتجــاه هــو التعبــير عــن 

المشــاعر الداخليــة لــدى الأفــراد، والتــي تعكــس إذا كان لديهــم ميــول إيجابيــة أو ســلبية نحــو شىء معــين، وهــذه 

الاتجاهــات مــا هــي إلا نتــاج ميــول نفســية لــدى الأفــراد، أي أنهــا لا تلاحــظ بصــورة مبــاشرة، بــل يتــم اســتنتاجها 

مــا يقولــه هــؤلاء الأفــراد، أو مــن خــلال تحليــل وتفســير أنماطهــم الســلوكية الشرائيــة والاســتهلاكية.  )١4(

أمــا المشــاعر فهــي الحــالات العاطفيــة التــي تتميــز بحلقــات مــن المشــاعر المكثفــة المرتبطــة بمرجــع محــدد وتدفــع 

ــف )١٦( ،  ــة لإدراك الأشــياء والمواق ــة المتكافئ ــال العاطفي إلى اســتجابة ســلوكية محــددة )١٥( ، وهــي ردود الأفع

ومــن خصائــص المشــاعر إنهــا حــادة )أي محــددة في المــدة( ومتعمــدة )أي موجهــة نحــو شيء محــدد(. )١7(

لــذا يجــب عــى المنظــات التســويقية أن يكــون لديهــم رغبــة في التعــرف عــى المشــاعر، الاتجاهــات، المعتقــدات، 

والقيــم الخاصــة بالمســتهلكين، وحالتهــم الداخليــة ورغباتهــم، وتفضيلاتهــم مــن أجــل أنــواع محــددة مــن المنتجــات، 

العــادات الشرائيــة، ونواياهــم، عجلــة الاســتهلاك، وإطارهــم لصنــع القــرار،)١٨(  وهــذا يؤكــد عــى الــدور الهــام 

ــة إلى  ــا بعــد الاســتهلاك، بالإضاف ــور وســلوك م ــير عــى رضــاء الجمه ــة في التأث ــه الاســتجابات العاطفي ــذي تلعب ال

تأثيرهــا عــى صنــع القــرار. )١٩(

- هنــاك العديــد مــن الموضوعــات الخاصــة بتصميــم المشــاعر وتشــمل المتعــة، المــرح، التعلــق التــي تــم دراســتها 

في العديــد مــن الدراســات )20،2١،22،23(، حيــث تعتــر المشــاعر متشــعبة في كل شىء خــاص بصناعــة الســياحة 

وتلعــب دورا مركزيــا في تحديــد الخــرات التــي لا تنــى.   )24(

- ومــن المحتمــل أن تؤثــر خــرات الســفر الســابقة والســلوك المعتــاد عى اتجاهات وســلوك الأفــراد تجــاه اختياراتهم 

للوجهــة الســياحية )2٥( ، حيــث تلعــب الخــرات الســياحية دورا هامــا في التأثــير عــى اتجاهــات الأفــراد، كــا أن 
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خلــق خــرات لا تنــى يعتــر هامــا ليــس فقــط لإعــادة الســائحين ولكــن لجــذب جمهــور جديــد)2٦(. 

- وقــد أكــدت دراســة )bigne & andreu، 2004( )27(  أن المشــاعر يمكــن اســتخدامها كمتغــير لتجزئــة الســوق 

لخدمــات الســفر، حيــث وجــد أن المشــاعر تؤثــر عــى صنــع القــرار، النوايــا الســياحية، والنتائــج الســلوكية مثــل 

الرضــا و الــولاء ونوايــا التوصيــة. 

ــن المشــاعر  ــة م ــة متنوع ــن مجموع ــون م ــت أن خــرات الســائحين تتك ــم تطــورت الدراســات في 2007، لتثب - ث

الإيجابيــة مثــل الراحــة، المتعــة عندمــا يخططــوا إلى قضــاء إجــازة  )2٨( ، كــا تــم اثبــات تأثيرهــا عــى القــرارات 

ــا  ــائحين )2٩()30(   ، والنواي ــاء الس ــى رض ــاعر ع ــير المش ــات تأث ــم اثب ــك ت ــياحية، كذل ــات الس ــة للخدم الشرائي

الســلوكية.)3١()32(

- ووفقــا لدراســة )nayijn، 200٩(، و)mitas، 20١0(، فــإن الســفر يعتــر وســيط للحيــاة يســاعد في زيــادة الصحــة 

النفســية بإيجابيــة، مــا يــؤدي إلى زيــادة المشــاعر الإيجابيــة وتخفيــف الشــعور بالوحــدة.  )33(

- وأكــدت دراســة )osany & gilberth، 20١0( )34(  أن المشــاعر الإيجابيــة يمكــن تصميمهــا لخلــق تجــارب ممتعــة 

ولا تنــى، حيــث أن أهــم مــا يدفــع الســائحين إلى الســفر هــو توقعهــم للمشــاعر الإيجابيــة خــلال فــترة الســفر.    

)3٦()3٥(

- وهنــاك علاقــة مترابطــة بــين أهــداف الفــرد وخراتــه العاطفيــة، حيــث أن التناغــم مــع أهــداف الســائحين تظهــر 

المشــاعر الإيجابيــة، وعــدم الانســجام يولــد المشــاعر الســلبية )37(، كــا تســاهم المشــاعر الإيجابيــة المنبثقــة مــن 

خــرات الرحــلات الســياحية في تحســين حــس الفــرد للرفاهيــة والســعادة الشــاملة، وهــذا يؤكــد أن غيــاب المشــاعر 

الســلبية يتفــق مــع حقيقــة أن العطــلات الســياحية تتســم بمجموعــة عمليــات للتجــارب الإيجابيــة. )3٨(

* ونظــرا لأهميــة المشــاعر داخــل قطــاع الســياحة فقــد ظهــرت عــدة مقاييــس أهمهــا »مقيــاس مشــاعر الوجهــة 

ــا المشــاعر  ــة، ولكــن يجــب أن يضــاف إليه ــاس مجموعــة مــن المشــاعر الإيجابي الســياحية« ويتضمــن هــذا المقي

الســلبية أيضــا، ويرجــع ذلــك إلى وجــود عــدة دراســات قامــت بتوصيــف بعــض الوجهــات الســياحية حــول العــالم 

بكونهــا خطــرة، وتثــير المشــاعر الســلبية مثــل الخــوف، والقلق)3٩( ، وأشــارت دراســات أخــرى إلى الســياحة المظلمة 

بــأن هنــاك بعــض الأماكــن التــي تثــير مشــاعر ســلبية مثــل الخــوف، الحــزن، الاكتئــاب، التعاطــف.   )40(

وقــد أكــد العديــد مــن علــاء النفــس أن المشــاعر هــي الدافــع الرئيــي لمعظــم القــرارات الهامــة في الحيــاة)4١(  

، حيــث تعمــل القــرارات كأداة اتصاليــة في محــاولات لتجنــب المشــاعر الســلبية )مثــل الشــعور بالذنــب، الخــوف، 

النــدم أو الأســف( وزيــادة المشــاعر الإيجابيــة )الفخــر أو الكريــاء، الســعادة، والحــب(.  )42(
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- وقــد تــم تقييــم صحــة مقيــاس مشــاعر الوجهــة الســياحية destination emotion scale )DES( بتعلقــه 

)43( .place attachment بمصطلــح التعلــق بالمــكان

المشاعر والتعلق بالمكان:

يعنــي التعلــق بالمــكان: place attachment وجــود رابطــة عاطفيــة بمنطقــة جغرافيــة محــددة والمعنــى المتعلــق 

بهــذه الرابطــة«، )44(  ذلــك بنــاءا عــى النظريــة التنمويــة للتعلــق بالمكان والتــي تقــترح أن ردود الأفعــال العاطفية 

للبيئــة الماديــة هــي التــي تشــكل الســلوك، أمــا رابطــة المــكان: place bonding فهــي تعنــي المشــاعر الإيجابيــة 

التــي تربــط الأفــراد بمــكان محــدد ، حيــث تكتســب الأماكــن معناهــا مــن خــلال الاتجاهــات، القيــم، المعتقــدات 

المتعلقــة بهــذا المــكان.  )4٥(

ــا  ــصرف في ــدات، الســلوك والت ــة، والمعتق ــين الشــعور، المشــاعر، المعرف ــل ب ــكان »التفاع ــق بالم ــن التعل - ويتضم

يتعلــق بالمــكان«، حيــث يمكــن للمشــاعر المنبثقــة عنــد زيــارة الوجهــات الســياحية أن تخلــق تعلــق بالمــكان نتيجــة 

لتأثــير »الذاكــرة العاطفيــة« التــي تلتقــط وتخــزن مجموعــة المشــاعر الإيجابيــة والســلبية.   )4٦(

ينقسم التعلق بالمكان place attachment إلى بعدين:

ــي  ــات الت ــاعر والعلاق ــتودع للمش ــكان كمس ــة للم ــة الرمزي ــير إلى الأهمي ــكان: place identity: تش ــة الم ١( هوي

تعطــي معــاني وأهــداف للحيــاة، ويســمى ذلــك )بالتعلــق العاطفــي( أى الصلــة بــين المــكان وهويــة الســائح.  )47(

2( تبعيــة المــكان:place dependence: تشــير إلى مــدى قــدرة الإعــدادات عــى إعطــاء مجموعــة البدائــل الحاليــة، 

ويعــرف ذلــك )بالتعلــق الوظيفــي( بمعنــى أهميــة المــكان في منــح الخصائــص، ووســائل الراحــة، الأنشــطة والشروط 

التــي تدعــم أهــداف الســائح. )4٨(

عملية صنع قرار السائحن 

- يعتــر الســلوك الاســتهلاكي في الإطــار الســياحي هــو الأســاس لجميــع الأنشــطة التســويقية التــي تنفــذ مــن أجــل 

إقامــة، وإعــلان، وبيــع المنتجــات الســياحية، كــا يرتبــط نجــاح النشــاط التســويقي في المقــام الأول بفهــم عمليــة 

صنــع قــرار المســتهلكين لــشراء أو اســتخدام المنتجــات الســياحية.  )4٩(

ــس  ــن خم ــرار م ــع الق ــة صن ــون عملي ــتهلك تتك ــلوك المس ــات س ــه في دراس ــة )kotler ،2000( فإن ــا لدراس ووفق

مراحــل: وهــي الاعــتراف بالمشــكلة، بحــث المعلومــات، تحليــل بدائــل المنتــج، قــرار الــشراء، ودعــم مــا بعــد القــرار 

)٥0(

 .
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ــا(،  ــدات والنواي ــع، المعتق ــات، الدواف ــة )الاتجاه ــية أو الداخلي ــيرات النفس ــرار بالمتغ ــع الق ــة صن ــر عملي - تتأث

ــويقي(.  )٥١( ــج التس ــذب، والمزي ــل الج ــت، عوام ــل الوق ــية )مث ــير نفس ــة أو الغ ــيرات الخارجي والمتغ

* وفي جميــع نمــاذج صنــع القــرار، يتــم بحــث المعلومــات عــى كافــة مراحــل عمليــة صنــع القــرار، والمعلومــات 

المجمعــة تســاهم في كل مــن تنميــة صــور الوجهــة الســياحية وقــرارات محددة مثــل اختيــار الأنشــطة والإقامة)٥2(.  

تتضمن عملية صنع القرار السياحي العديد من المراحل: 

1( مرحلة الشعور بالحاجة:

- تبــدأ هــذه المرحلــة عندمــا يشــعر الســائح بوجــود حاجــة لم يتــم إشــباعها أو مشــكلة غــير محلولــة، ثــم يتلقــى 

المحفــزات الخارجيــة مــن الإعلانــات الســياحية التــي تثــير الأفــكار بداخلــه وبالتــالي تحفــزه عــى القيــام بالــشراء، 

كــا نجــد إنــه في إطــار الخدمــات الســياحية فــإن عمليــة الــشراء معقــدة جــدا وذلــك لأن الســفر يتضمــن العديــد 

ــويق في  ــز إدارة التس ــك فترك ــادق( )٥3(، لذل ــل والفن ــائل النق ــياحية، وس ــات الس ــل )الوجه ــات مث ــن الخدم م

الســياحة والفنــادق عــى حاجــات الســائحين إلى الســفر حيــث أن المرحلــة التــي تــي الاحتياجــات هــي تحريــك 

ــام برحــلات للاســتجام أو الترفيــه.  )٥4( الدوافــع للقي

2( مرحلة البحث عن المعلومات: 

ــة البحــث عــن معلومــات حــول الخصائــص المقدمــة مــن قبــل شركات الخدمــات وأســعارها،  ــأتي مرحل ــا ت - وهن

حيــث يعتمــد المســتهلكون عــى كل مــن مصــادر المعلومــات الداخليــة والخارجيــة عنــد اتخــاذ قــرار الــشراء، حيــث 

تــأتي المعلومــات الداخليــة مــن الأقــارب والأصدقــاء كمصــدر مبــدئي ثــم يتــم بعــد ذلــك البحــث مــن خــلال مصــادر 

أخــرى خارجيــة متعــددة، مثــل البحــث عــن معلومــات عــر الإنترنــت.    )٥٥()٥٦(

ــار الوجهــة الســياحية، أمــا  ــة للســاح للســائحين باختي ــة غــير كافي ــة المعلومــات الداخلي ــار كمي ــم اعتب - وقــد ت

المعلومــات الخارجيــة المتوفــرة لــدى الســائحين المحتملــين تنبــع مــن مصدريــن: البيئــة الرســمية »وســائل الإعــلام 

المطبوعــة، وســائل الإعــلام الإلكترونيــة« حيــث تقــوم هــذه الوســائل بــدور معــرفي، والبيئــة الاجتاعيــة أو الغــير 

رســمية »وتشــمل التوصيــات والاتصــالات الشــفهية، أو الكلمــة المنطوقــة مــن الأصدقــاء، الأقــارب، والمجموعــات 

الاجتاعيــة« حيــث تقــوم هــذه الوســائل بــدور تحليــي، ومــن العوامــل التــي تؤثــر عــى المعلومــات الداخليــة هــي 

التجربــة الســابقة للوجهــة الســياحية. )٥7(

- وطبقــا لإحصائيــة )trip advisor›s trip barometer( والتــي تــم إجرائهــا في مــارس عــام 20١3 عــن أهــم 

مصــادر المعلومــات التــي يثــق فيهــا المســافرين فيــا يتعلــق بالســفر، تمثلــت تلــك المصــادر حســب درجــة الأهميــة 

ــهيلات  ــدم تس ــي تق ــع الت ــة، المواق ــاء والعائل ــفر، الأصدق ــة بالس ــات الخاص ــع التعليق ــي )مواق ــا ي ــب ك بالترتي

 store front travel« وكالات الســفر عــر الإنترنــت، وكلاء الســفر الفعليــين ،»travel operator websites« للســفر
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agents«، كــا اتفقــت دراســة أخــرى )world travel market 2013 _ industry report( تــم إجرائهــا في ســبتمر 

20١3 أن مواقــع التعليقــات الإلكترونيــة مثــل موقــع trip advisor تمثــل أهــم المصــادر التــي يلجــأ لهــا المســافرون 

عنــد التخطيــط للذهــاب في رحلــة بنســبة 27٪، يليهــا التوصيــات الشــخصية ١٨٪، ثــم مواقــع الســياحة الإلكترونيــة 

ــم  ــع trip advisor ت ــر موق ــام 2007 ع ــا ع ــه في أوروب ــم إجرائ ــرأي ت ــتطلاع لل ــياحي ١4٪، وفي اس ــل الس والدلي

التوصــل إلى أن ٨0٪ مــن المســتهلكين الريطانيــين يبحثــون عــر الإنترنــت قبــل حجــز الفنــادق. )٥٨(

- تتضمــن عمليــة اختيــار الســائحين للوجهــة الســياحية مرحلتــين مــن القــرارات التسلســلية: المرحلــة الأولى تتكــون 

ــة  ــة الثاني ــة، والمرحل ــدة الإقام ــياحية وم ــة الس ــاب إلى الرحل ــرار بالذه ــا، أي الق ــة زمني ــرارات المرتب ــطة الق بواس

تتضمــن اختيــار الوجهــة الســياحية، وهــو قــرار مــشروط لإن الاختيــار يعتمــد عــى مــدة الإقامــة داخــل الرحلــة 

الســياحية، وعنــد الوصــول إلى الاختيــار، تمــر عمليــة القــرار بسلســلة مــن القــرارات المشــتقة التــي تتــم قبــل القيــام 

بالرحلــة: وهــي )الإقامــة، شركــة الســفر، وســائل النقــل، والتغيــيرات المتعلقــة بمــدة الرحلــة(.

- كــا تنقســم عوامــل اختيــار الوجهــة الســياحية إلى فئتــين رئيســيتين تتعلــق ب: )أولا: الأنشــطة الســياحية التــي 

يمكــن تجربتهــا داخــل الوجهــة الســياحية مثــل الرياضــات، الطعــام، الأماكــن التاريخيــة، الحيــاة الليليــة، أماكــن 

ــة الوصــول، الطقــس،  ــل الســعر، إمكاني ــة الســياحية الأخــرى مث ــص الوجه ــا: خصائ التســوق، والاســتجام، وثاني

الأمــن والصحــة، الاتجاهــات الســكنية تجــاه الســائحين، حــدود اللغــة، جــودة الإقامــة.  )٥٩(

3( مرحلة تقييم البدائل: 

- وفي مرحلــة التقييــم فــإن الســائح يجــد نفســه أمــام العديــد مــن البدائــل، فتبــدأ عمليــة المقارنــات ثــم يختــار 

ــار  ــث أن اختي ــياحية، حي ــات الس ــو الوجه ــرد نح ــات الف ــة باتجاه ــذه المرحل ــر ه ــبة )٦0(، وتتأث ــة المناس الخدم

ــن  ــين، وم ــم آمن ــم اعتباره ــن ت ــن الذي ــة ضم ــل المرغوب ــل البدائ ــار أفض ــطة اختي ــم بواس ــياحية يت ــة الس الوجه

المنطقــي بالنســبة للســائحين المحتملــين أن يقارنــوا بدائــل الوجهــات الســياحية وفقــا للفوائــد والتكاليــف المدركــة، 

ــه(.  )٦١( ــام، والترفي ــة، والطع ــل، والإقام ــات النق ــة إلى نفق بالإضاف

٤( مرحلة اتخاذ قرار الراء: 

ــد مــن العوامــل: العوامــل  ــة تتكــون مــن العدي ــد مــن الإطــر الســلوكية أن القــرارات الشرائي ــد ذكــرت العدي وق

النفســية والاجتاعيــة، النظــام الزمنــي للمتغــيرات التــي تؤثــر عــى الســلوك الــشرائي، خصائــص الوجهــة الســياحية 

التــي تؤثــر عــى تشــكيل الصــورة وعمليــة صنــع القــرار الــشرائي، وشــخصية المســتهلك.  )٦2(

- كــا تتأثــر اختيــارات الســائحين بالعديــد مــن العوامــل التحفيزيــة مثــل الأمــوال، الوقــت، حريــة الســفر، والصحة، 

وكذلــك نجــد أن المســتوى التعليمــي يؤثــر عــى توســيع مــدركات الســائحين وبالتــالي يحفــز مــن رغبــات الســفر، 
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كــا تؤثــر المرحلــة في دورة الحيــاة عــى أســباب الســفر اعتــادا عــى العمــر، تكويــن الأسرة والالتزامــات المحليــة.)٦3( 

- هنــاك نوعــان رئيســيان مــن المحفــزات تلــك التــي تحفــز الشــخص بالحصــول عــى عطلــة، وتلــك التــي تحفــز 

الشــخص عــى القيــام برحلــة خاصــة لوجهــة ســياحية محــددة في وقــت محــدد.

- ويمكــن تقســيم المحفــزات إلى: الثقافيــة )لمشــاهدة معــالم المدينــة، وتجربــة ثقافــات جديــدة( والمادية )الاســترخاء، 

ــارة  ــال( والشــخصية )زي ــرة، والخي ــة والمغام ــاضي، والعاطف ــين إلى الم ــة )الحن ــشرة، والصحــة(، العاطفي اســمرار الب

ــادة  ــخصية )زي ــة الش ــن(، والتنمي ــاء الآخري ــة إلى إرض ــدة، والحاج ــات جدي ــن صداق ــارب، تكوي ــاء والأق الأصدق

ــدة(.  )٦4( المعرفــة، وتعلــم مهــارات جدي

5( مرحلة ما بعد الراء: 

- هــي المرحلــة التــي تحــدد مــدى رضــاء الســائحين عــن التجربــة الســياحية وتوضــح إمكانيــة تكرارهــا مــرة أخــرى، 

ومــن هنــا ظهــرت محــددات عمليــة صنــع القــرار في الســياحة التــي توضــح العوامــل المؤديــة إلى تكــرار التجربــة 

ــل  ــروف مث ــي: الظ ــائحين ه ــلوك الس ــخصية لس ــددات الش ــيتين: المح ــين رئيس ــيمها إلى فئت ــم تقس ــياحية وت الس

)الصحــة، الدخــل المتــاح، ووقــت الفــراغ، والالتزامــات العائليــة، التزامــات العمــل(، المعرفــة )بالوجهــات الســياحية، 

ــات والإدراك )إدراك  ــة(، الاتجاه ــات المنافس ــين المنظ ــعار ب ــروق الأس ــة، ف ــياحية المختلف ــات الس ــر المنتج وتواف

ــددة،  ــدان مح ــات وبل ــة بثقاف ــلات الخاص ــية، والتفضي ــر السياس ــات النظ ــياحية، وجه ــات الس ــات والوجه المنظ

اتجاهاتهــم نحــو معايــير ســلوك الســائحين(، التجربــة )الخاصــة بأنــواع العطــلات، الوجهــات الســياحية المختلفــة، 

الســفر مــع مجموعــة أو أفــراد محدديــن(. )٦٥(

- بينــا تمثــل المحــددات الخارجيــة لســلوك الســائحين بواســطة: التشريعــات الحكوميــة، قيــود الهجــرة ومتطلبــات 

التأشــيرات، الاضطرابــات الآمنيــة والإرهــاب، طبيعــة النظــام الســياسي، وســائل الإعــلام الســياحية، ووســائل الإعــلام 

الغــير ســياحية )الرامــج الإخباريــة، الحمــلات الإعلانيــة الخاصــة بالوجهــات الســياحية الأجنبيــة، كتيبــات المرشــدين 

الســياحيين، والترويــج الخــاص بــوكلاء الســفر(.  )٦٦(

ثانيا المشكلة البحثية:
ــث  ــام ببح ــى القي ــياحية ع ــات الس ــدى الوجه ــفر إلى إح ــرار الس ــاذ ق ــل اتخ ــائحين قب ــن الس ــد م ــد العدي يعتم

المواقــع الإليكترونيــة وذلــك للتعــرف عــى التقييــات الخاصــة بالشركــة والوجهــة الســياحية ومشــاعر الســائحين 

ــة  ــار الكلم ــك باعتب ــم، وذل ــلبية، وتفضيلاته ــة أو س ــت إيجابي ــل ســواء كان ــن قب ــة م ــذه التجرب ــوا به ــن قام الذي

المنطوقــة الإليكترونيــة التــي تصــف التجربــة الســياحية المســبقة هــي الوســيلة الاتصاليــة الأكــر مصداقيــة لــدى 
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الســائحين المحتملــين والمؤديــة إلى قيامهــم بصنــع القــرار الــشرائي الســياحي وأحيانــا تلعــب التعليقــات الســلبية دورا 

في التأثــير عــى قــرارات الســائحين بعــدم الذهــاب إلى إحــدى الــشركات التــي تضمنــت تجربــة ســلبية مســبقة وهــذا 

يؤكــد عــى ضرورة اهتــام الــشركات الســياحية المصريــة بهــذه الأداة نظــرا لدورهــا الفعــال في اتخــاذ القــرار الــشرائي 

الســياحي، ومــن ثَــمَّ فــإن هــذه الدراســة تســعى إلى تحليــل محتــوى الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة »تقيييــات 

الســائحين« عــر موقــع tripadvisor لأفضــل ٥ شركات ســياحية مصريــة وعلاقتهــا بمشــاعرهم نحــو الشركــة وبرامــج 

الرحــلات المقدمــة مــن خلالهــا، بالإضافــة إلى علاقتهــا باتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي، والمقارنــة بــين التعليقــات 

الإيجابيــة والســلبية وعلاقتهــا بمشــاعر الســائحين ودورهــا في اتخــاذ قراراتهــم نحــو زيــارة مــصر.

ثالثا: الدراسات السابقة
المحــور الأول: دراســات تتعلــق بالكلمــة المنطوقــة في مجــال الســياحة: يحــاول هــذا المحــور دراســة أثــر الكلمــة 

المنطوقــة عــي الســائحن، ومعرفــة الاختلافــات بــن الدراســات العربيــة والأجنبيــة.

ــردة عــي الســائحين، فنجــد  ــة كأداة تســويقية منف ــر الكلمــة المنطوق ــاس أث ــة قي * اســتهدفت الدراســات العربي

ــة  ــخصية التقليدي ــة الش ــر التوصي ــاس أث ــتهدفت قي ــد ،20١4( )٦7( أس ــي معب ــن مصطف ــد حس ــة )أحم أن دراس

والإلكترونيــة الإيجابيــة والســلبية عــي تشــكيل الصــورة الذهنيــة لــدي الســائح عــن المقاصــد الســياحية، كــا ركــزت 

دراســة )نرمــين عاطــف أحمــد حجــازي ،20١٥( )٦٨( عــي دراســة تأثــير مصداقيــة الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة 

عــي اتجاهــات المســتهلكين المصريــين نحــو المنتجــات والخدمــات.

وقــد تنوعــت المناهــج المســتخدمة فنجــد في دراســة )أحمــد حســن مصطفــي معبــد ،20١4( إنهــا اعتمــدت عــي 

المنهــج المســحي، بينــا اعتمــدت دراســة )نرمــين عاطــف أحمــد حجــازي ،20١٥( عــي منهــج البحــث المختلــط 

mixed method research الــذي ينقســم إلي بحــث استكشــافي وبحــث اســتنتاجي، ولكنهــم اتفقــا في اســتخدام 

قوائــم الاســتقصاء كأدوات لجمــع البيانــات.

أثبتــت نتائــج الدراســات العربيــة تأثــير الكلمــة المنطوقــة عــي الســائحين، مثلــا جــاء في دراســة )أحمــد حســن 

مصطفــي معبــد ،20١4( التــي أكــدت عــي وجــود علاقــة ايجابيــة بــين التوصيــة الشــخصية التقليديــة والإلكترونيــة 

وتشــكيل الصــورة الذهنيــة لــدي الســائح عــن المقصــد الســياحي.

ــين العوامــل  ــة ب ــة موجب ــة معنوي ــت وجــود علاق ــد أثبت ــا دراســة )نرمــين عاطــف أحمــد حجــازي ،20١٥( فق أم

المعلوماتيــة المتعلقــة ”بمصداقيــة المصــدر، ســمعة مصــدر التعليــق، جــودة التعليــق، اتســاق التعليــق مــع معتقدات 

المســتقبل“ وبــين مصداقيــة الكلمــة المنطوقــة، بالإضافــة إلي وجــود علاقــة معنويــة موجبــة بــين مصداقيــة الكلمــة 

المنطوقــة الإلكترونيــة وإتجاهــات المســتهلكين في ظــل وجــود العوامــل الديموغرافيــة )النــوع، العمــر(.
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* أمــا الدراســات الأجنبيــة فقــد اتفقــت في أهدافهــا عــي قيــاس تأثــير الكلمــة المنطوقــة عــي قــرارات الســائحين، 

ــة،  ــة عــي اســتخدام الكلمــة المنطوق ــة والاجتاعي ــة، الديموجرافي ــص الفردي ــيرات الخاصــة بالخصائ ــار التأث واختب

ــة  ــة )aurie murphy, gianna mascardo & pierre benckendorff ،2007( )٦٩(، ودراس ــاء في دراس ــا ج مثل

 ashmi gururaja( ــة ــن دراس ــتهدفت كلا م ــد اس )mohamad reza jalilvand, neda samiei ،20١2( )70(، فق

،20١٥( )7١(، ودراســة )irma shyle & vjolica hysi panajoti ،20١٥( )72( التعــرف عــي تأثــير اســتخدام مواقــع 

 carmela bosanget, sally( التواصــل الاجتاعــي عــي صناعــة الســياحة وصنــع القــرار بالســفر، وكذلــك دراســة

hibbert, scott mccabe، 20١٥( )73( التــي اســتهدفت تحليــل القصــص في مدونــات الســفر الخاصــة بالمســافرين 

لكشــف وفهــم عمليــات التحــول في التجــارب إلي أحــداث حياتيــة ذات معنــي للمســتهلكين.

neve-( ــة markus schuckert, xianwei liu & rob law، 20١٥()74( ، ودراس ــة  ــن دراس ــت كل م ــا اهتم )بين

ــة مــن خــلال موقــع tripadvisor، وطــرق مواقــع  ــة المرتاب ــة التقييــات الإلكتروني na kuric، 20١٦( )7٥( بمعرف

التواصــل الاجتاعــي في مواجهــة صــورة البلــد الســلبية، وتأثيرهــا عــي نيــة الزيــارة في سربيــا.

وقــد اعتمــدت كافــة الدراســات الأجنبيــة عــي المنهــج المســحي بإســتخدام اســتارة اســتبيان كأداة لجمــع البيانــات، 

 ،ashmi gururaja( ودراســة  ،)20١٥ ،irma shyle & vjolica hysi panajoti( مثلــا جــاء في دراســة كل مــن

20١٥(، ودراســة )nevena kuric، 20١٦(  اللــذان اعتمــدوا عــي اســتارة الاســتبيان عــر الريــد الالكــتروني. بينــا 

 markus schuckert,( ودراســة ،)20١٥ ،carmela bosanget, sally hibbert, scott mccabe( اعتمــدت دراســة

xianwei liu & rob law، 20١٥(، عــي اســتخدام تحليــل مضمــون المدونــات المكتوبــة مــن قبــل المســافرين.

أكــدت النتائــج الخاصــة بدراســة )aurie murphy, gianna mascardo & pierre benckendorff ،2007( أن 

ــلوك  ــتخدمة، والس ــة المس ــة المنطوق ــات الكلم ــادر معلوم ــافرين، مص ــص المس ــين خصائ ــة ب ــة إيجابي ــاك علاق هن

ــدي المســافرين عــن الوجهــة الســياحية، ووجــد  ــة ل ــر عــي الصــورة المكون الســياحي، الا أن هــذه العلاقــة لا تؤث

أيضــا ان الاختــلاف الوحيــد الموجــود أن المبحوثــين الذيــن يســتخدموا مصــادر معلومــات الكلمــة المنطوقــة يكــون 

ــا« مــن الذيــن لم يســتخدموا مصــادر الكلمــة المنطوقــة. إدراكهــم للوجهــة الســياحية أقــل »تخيــلا« و«روحاني

وهــذه النتيجــة تتفــق مــع مــا جــاء في دراســة )mohamad reza jalilvand, neda samiei ،20١2( التــي أكــدت 

تأثــير اتصــالات الكلمــة المنطوقــة عــر الســائحين الوارديــن عــي قرارهــم بالســفر الي اصفهــان، حيــث وجــد ان ٨١٪ 

مــن المبحوثــين يســتخدمون الكلمــة المنطوقــة كمصــدر للمعلومــات، كذلــك ارتبطــت الجنســية، النــوع، الهــدف مــن 

الرحلــة، وخــرات الســفر الســابقة باســتخدام الكلمــة المنطوقــة عــر الســائحين المحتملــين، وذلــك يتفــق مــع دراســة 

)crotts & erdmann ،2000( والتــي وجــدت ان النــوع يمكــن أن يؤثــر عــي تفاعــلات المســتهلكين مــع بعضهــم 
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البعــض وبالتــالي يؤثــر ذلــك عــي قــرار الســفر.

 ،rashmi gururaja( ــة في دراســة ــع التواصــل الاجتاعــي، المتمثل ــج الخاصــة بدراســات مواق ــد اتفقــت النتائ وق

20١٥(، ودراســة )irma shyle & vjolica hysi panajoti، 20١٥( أن مواقــع التواصــل الاجتاعــي تمنــح ميــزة 

ــج  ــات، التروي ــور والفيديوه ــل الص ــات، تحمي ــشر المعلوم ــة في ن ــة متمثل ــويقية المتكامل ــالات التس ــة للاتص هام

للعلامــات التجاريــة والمنتجــات، بيــع وحجــز خدمــات الســفر، تلقــي ردود الافعــال، ومشــاركة الخــرات، وكتابــة 

ــادق بعــد تفقدهــم لمراجعــات الوجهــة الســياحية عــر  ــة الاســئلة، فنجــد أن 44٪ بحجــز الفن المرجعــات، ولكتاب

الانترنــت ومواقــع التواصــل الاجتاعــي، ولكنهــم لديهــم ثقــة أقــل في التعليقــات الموجــودة عــر مواقــع التواصــل 

الاجتاعــي، وحــوالي٩١٪ مــن المبحوثــين يســعوا للحصــول عــي المعلومــات مــن خــلال مواقــع التواصــل الاجتاعــي 

عنــد اتخــاذ قــرار الســفر. 

ــات  ــة مدون ــت إلي أهمي ــد توصل ــة )carmela bosanget, sally hibbert, scott mccabe، 20١٥( فق ــا دراس أم

الســفر في التعــرف عــي أنــواع وجــودة تجربــة الاســتهلاك، ووجــد أن عنــاصر التجربــة الخاصــة بمدونــات الســفر 

هــي )قصــص المخاطــر والتحــدي، الحداثــة والتعلــم( ضمــن تجــارب الســائحين التــي لا تنــي، وأن هنــاك علاقــة 

بــين خصائــص سرد التجربــة ومشــاعر الســائحين، كــا وجــد أن هنــاك اهتــام محــدد بتجــارب الســائحين في مرحلــة 

ــي  ــات الت ــاك تداخــل ملحــوظ حــول العملي ــة«، إلا ان هن ــن القطــع الآثري ــة »تخزي ــد الاســتهلاك للتجرب ــا بع م

يقــوم مــن خلالهــا الســائحين بتحويــل ســلوكهم وإدراكهــم إلي تجــارب لا تنــي التــي لديهــا معنــي شــخصي، ووضــع 

ــام  ــة، الإله ــادات اليومي ــة، الع ــالم التجرب ــخصي، ع ــم الش ــم، تاريخه ــا بحياته ــار علاقته ــارب في إط ــين التج المدوني

والأهــداف الشــخصية، رســم التناقضــات مــع الأنشــطة والأحــداث، الأفــراد والثقافــات التــي تواجههــم في رحلاتهــم 

ــث  ــة )markus schuckert, xianwei liu & rob law، 20١٥( حي ــع دراس ــق م ــة تتف ــذه النتيج ــياحية. وه الس

أكــدت أن التقييــات تؤثــر عــي صنــع قــرار المســافرين عنــد بحثهــم عــن معلومــات حــول الوجهــة الســياحية، 

وأن المراجعــين عــي مواقــع التقييــم يقومــون بكتابــة تقييــات ممتــازة )بمعنــي إنهــم يعطــوا تقييــم عــالي بصــورة 

حــذرة جــدا وكأنهــم معينــين لكتابــة التقييــات الإيجابيــة فقــط(.

ــة  ــي ني ــد ع ــورة البل ــر ص ــة )nevena kuric، 20١٦( تؤث ــه دراس ــت إلي ــا توصل ــك م ــي ذل ــب ع ــالي فيترت وبالت

ــم  ــي لم يت ــات الســياحية الت ــارة الوجه ــة في الزي ــر عــي الرغب ــة تؤث ــات الإيجابي ــت أن التعليق ــث ثب ــارة، حي الزي

ــل. ــا مــن قب زيارته

المحور الثاني خاص بالقرار الرائي للسائحن:
ــا عــدا  ــاس القــرار الــشرائي داخــل قطــاع الســياحة، في ــي اهتمــت بقي ــة الت ــدرة في الدراســات العربي ــاك ن * هن
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دراســة )رافــع عبــد الرضــا جابــر المحمــداوي، 20١3( )7٦( التــي اهتمــت بالتعرف عي مفاهيــم الجــودة ومكنوناتها 

وأهميتهــا وطــرق قياســها، وكذلــك التعــرف عــي الســلوك الــشرائي للضيــف، وقــد اعتمــدت عــي المنهــج المســحي 

بإســتخدام اســتارة الاســتبيان كأداة لجمــع البيانــات، وتوصلــت إلى أن فنــدق الرشــيد هــو أفضــل الفنــادق إهتامــا 

بجــودة الخدمــة الفندقيــة، يليهــا فنــدق فلســطين، أمــا كل مــن فنــدق المنصــور وبابــل وعشــتار كان لديهــم جــودة 

بمســتوي جيــد مــن خــلال الاهتــام بالملموســات مــن خــلال الإدارة والعاملــين بالفنــدق، وأن الضيــوف يتخــذون 

ــات  ــل في دور الأسرة والجاع ــي المتمث ــع الاجتاع ــم الواق ــث يدفعه ــة، حي ــشراء عــي أســس غــير عقلاني ــرار ال ق

ــة، والدوافــع النفســية للضيــوف، وأخــيرا العامــل الاقتصــادي، بالإضافــة إلي الترابــط بــين الجــودة وبعــض  المرجعي

ــدي  ــودة ل ــة والج ــي الخدم ــع وع ــا إرتف ــه كل ــث إن ــشراء، حي ــرار ال ــاذ ق ــي اتخ ــر ع ــي تؤث ــلوك الت ــواع الس أن

ــة ذات  ــع شراء الخدم ــل في دواف ــي المتمث ــير النف ــح التأث ــشراء، وأصب ــرارات ال ــي ق ــر ع ــك أك ــر ذل ــوف أث الضي

الجــودة العاليــة تؤثــر تأثــيرا إيجابيــا، وأخــيرا الابعــاد الاجتاعيــة.

* في حــين نجحــت الدراســات الأجنبيــة في قيــاس عنــاصر عمليــة صنــع القــرار الموجــودة داخــل النظريــات والنــاذج 

العلميــة واختبــار تأثيراتهــا المختلفــة والأدوات الاتصاليــة التــي تؤثــر عــي كل مرحلــة داخــل هــذه العمليــة.

١( فنجــد أن هنــاك دراســات أجنبيــة داخــل قطــاع الســياحة، قامــت بقيــاس الوســيلة وتأثيرهــا عــي القــرار، مثلــا 

جــاء في دراســة كلا مــن )elizabeth beirme & philip curry ،١٩٩٩( )77( حاولــت التعــرف عــي اســتفادة 

مســتخدمي المواقــع الإلكترونيــة المتعلقــة بالســفر، لجمــع المعلومــات في إطــار صنــع القــرار الســياحي، والعلاقــة 

  )2004، liping a. cai, ruomei feng & deborah breiter( ــين اتجاهاتهــم والقــرار الــشرائي الســياحي، دراســة ب

)7٨( التــي ســعت إلي اختبــار العلاقــة بــين مســتويات المشــاركة المختلفــة للقــرار الــشرائي الســياحي وتفضيلاتهــم 

نحــو الانــواع المختلفــة مــن محتويــات المعلومــات، وبــين مســتويات المشــاركة وســلوكهم نحــو اســتخدام الانترنــت 

كوســيلة للمعلومــات.

ــة  ــل تجزئ ــع القــرار مث ــة صن ــاصر داخــل عملي ــار المتغــيرات المحيطــة بعن 2( ودراســات أخــري ركــزت عــي اختب

 )7٩( )200٥، ercan sirakaya & arch g. woodside( ــة ــاء في دراس ــا ج ــتهلاكية، مثل ــادات الاس ــائحين، الع الس

التــي اســتهدفت التعــرف عــي النمــوذج الرئيــي لقــرارات الســفر الترفيهيــة، وتأثــيرات النــاذج الكــري في بحــوث 

المســتهلكين عــن اختيــار الوجهــة الســياحية، وذلــك مــن أجــل فهــم ووصــف وتوقــع صنــع القــرار الســياحي.

ــي  ــة )alexandra vinerean ،20١4( )٨١( ع ــة )vinerean alexandra ،20١3()٨0( ، ودراس ــت دراس ــد اتفق وق

استكشــاف محــددات ســلوك المســتهلكين وصنــع القــرار مــن خــلال التعــرف عــي تجزئــة المســتهلكين الذيــن يقوموا 

ــرار  ــم هــذه الدراســة بدراســة ق ــا تهت ــاد المتخصصــة للســلوك، ك ــي الابع ــاءا ع ــات الســياحية بن ــشراء الخدم ب

المســتهلكين الحاليــين والمحتمليــين الذيــن يقومــوا بــشراء الخدمــات الســياحية اعتــادا عــي المتغــيرات المتعــددة 
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لبنــاء العــادات الاســتهلاكية المختلفــة.

تنوعــت المناهــج المســحية المســتخدمة مــا بــين »الكيفــي والكمــي«، ولكنهــا اتفقت في أســتخدام اســتارة الاســتبيان 

كأداة لجمــع البيانات.

١( توصلــت النتائــج الخاصــة بتأثــيرات الوســيلة عــي القــرار الــشرائي الســياحي: إلي أن الإنترنــت والتســويق والإعــلان 

ــرات  ــال المؤث ــب إغف ــن لا يج ــشرائي، ولك ــرار ال ــي الق ــر ع ــم تؤث ــن خلاله ــات م ــي معلوم ــول ع ــهولة الحص وس

الأخــري مثــل الســعر والتوزيــع وغيرهــا حيــث أنهــم لديهــم تأثــير أيضــا عــي القــرار الــشرائي، مثلــا جــاء في دراســة 

ــل  )elizabeth beirme & philip curry ،١٩٩٩( حــول ضرورة وجــود الــشركات الســياحية بمحــركات البحــث مث

ياهــو yahoo، مــع الاخــذ بالاعتبــار ان الســائحين لديهــم حــاس أقــل للســعي بالبحــث عــن معلومــات مــا قبــل 

الــشراء، فعــي ســبيل المثــال البحــث حــول الوجهــه الســياحية ايبيــزا والتــي كان لديهــا معلومــات قليلــة عنهــا، أثــر 

عــي العلاقــة بــين جــودة المعلومــات المتاحــة واختيــار الوجهــة الســياحية، بينــا نجــد ان كلا مــن هــاواي ونيبــال 

الذيــن كان لديهــم جــودة للمعلومــات كافيــة او مرضيــة، فنجــد ان اختيــار الســائحين لهاتــين الوجهتــين جــاء بنــاء 

عــي خصائــص هــذه الاماكــن الســياحية، كذلــك تــم تأكيــد تأثــير المعلومــات والصــور الموجــودة عــي الانترنــت عــي 

إدراك واتجــاه الســائحين نحــو الوجهــة الســياحية.

ــة  ــة طردي ــود علاق ــت إلي وج ــي توصل ــة )liping a. cai, ruomei feng & deborah breiter ،2004( الت ودراس

ــين المســتويات المختلفــة لمشــاركة القــرار الــشرائي الســياحي واســتخدام الانترنــت كوســيلة للمعلومــات، فوجــد  ب

ان الافــراد الذيــن لديهــم مســتوي عــالي مــن المشــاركة في القــرار الــشرائي يميلــون إلي اســتخدام الانترنــت أكــر مــن 

هــؤلاء الذيــن لديــم مســتويات متوســط وأقــل مــن مشــاركة القــرار الــشرائي.

ercan sir-( أمــا الدراســات المتعلقــة بالمتغــيرات الأخــري التــي تؤثــر عــي صنــع القــرار: فقــد توصلــت دراســة )2

akaya & arch g. woodside ،200٥( إلي ضرورة تبنــي البحــوث المســتقبلية حــول صنــع القــرار الســياحي لمداخــل 

متعــددة تمــزج بــين كلا مــن القيمــة النظريــة والعمليــة لمــوردي الســياحة، ذلــك لأن شراء العديــد مــن الخدمــات 

ــة عــي  ــر الاسرة، المجموعــات، والمصــادر الخارجي ــرار، وتؤث ــع الق ــات مشــتركة لصن الســياحية تنطــوي عــي عملي

تقييــم الافــراد للســات البديلــة، وهــذا يؤكــد ان النــاذج المتعلقــة بــدور القــرارت المشــتركة يمكــن تعميمهــا اكــر 

مــن النــاذج الخاصــة بالافــراد. كــا يجــب الاخــذ بالاعتبــار مواقــف الاســتخدام والــشراء المختلفــة وذلــك مــن اجــل 

الحصــول عــي فهــم افضــل حــول طبيعــة عمليــة القــرار للمســافرين، بالاضافــة الي دور المشــاعر.

وقــد اتفقــت دراســة )vinerean alexandra ،20١3( ،ودراســة )alexandra vinerean ،20١4(، عــي وجــود نقــاط 

ضعــف داخــل عمليــة صنــع القــرار الســياحي في شرح الآليــات المتعلقــة بالمســتهلك، حيــث تتأثــر عمليــة صنــع 
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ــة إلي  ــم النفــس التســويقي، الســلوكي(، بالإضاف ــة، عل ــة، الجغرافي ــة المســتهلكين )الديموغرافي ــير تجزئ القــرار بمعاي

وجــود عقبــة أخــرى خاصــة بالمنتجــات والخدمــات الســياحية وهــي اعتبــار عروضهــا غــير ملموســة، والتــي غالبــا 

مــا تــؤدي إلى الشــكوك والقــرارات الغــير مؤكــدة خــلال عمليــة شراء، وهــذا مــا يجعــل الافــراد يلجــأون الي نصائــح 

ــد دراســتهم  ــد بعــض المشــاكل الأساســية للــشركات عن ــون لتحدي ــاء والأقــارب، وكلاء الســفر والتلفزي مــن الأصدق

لأنمــاط الســلوك الســياحي. وثبــت أن مصــادر المعرفــة التــي يعتمــد عليهــا الباحثــين في اتخــاذ قــرار الشراء الســياحي 

هــي »مصــادر التســويق التقليديــة، التســويق الالكترونيــة الموضوعيــة والغــير موضوعيــة، المصــادر الشــخصية الغــير 

موضوعيــة«.

التعليق عي الدراسات السابقة:

يتضح من خلال استعراض الدراسات السابقة مجموعة من الحقائق، لعل أبرزها ما يأتي:

* فيــا يتعلــق بالدراســات العربيــة والأجنبيــة الخاصــة بالكلمــة المنطوقــة داخــل قطــاع الســياحة، نجــد أن أهــداف 

الدراســات العربيــة ركــزت عــي قيــاس تأثــير الكلمــة المنطوقــة الإيجابيــة والســلبية عــى اتجاهــات المســتهلكين 

وتشــكيل الصــورة الذهنيــة، بينــا ركــزت الدراســات الأجنبيــة عــى دراســة تأثيرهــا عــي قــرار ونيــة الســفر.

أمــا المنهــج والأدوات المســتخدمة: اعتمــدت كافــة الدراســات العربيــة والأجنبيــة عــي المنهــج المســحي، باســتخدام 

اســتارة الاســتبيان، ولكــن تعــددت أدوات جمــع البيانــات المســتخدمة في الدراســات الأجنبيــة مــا بــين الاســتبيان، 

وتحليــل المضمــون، وفيــا بتعلــق بتأثــير الوســيلة وجــد أن الكلمــة المنطوقــة تؤثــر عــى المعرفــة، تشــكيل الصــورة 

الذهنيــة، واتجاهــات الســائحين، الســلوك وصنــع القــرار الســياحي، والنيــة الســلوكية المســتقبلية، كذلــك تؤثــر هــذه 

الوســيلة عــى نجــاح الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، أمــا الأدوات الاتصاليــة المســتخدمة داخــل هــذه الوســيلة 

فقــد تنوعــت مــا بــين وســائل اتصاليــة تقليديــة »مــن خــلال الأصدقــاء« وإلكترونيــة مــن خــلال »المدونــات، والمواقع 

الخاصــة بالتقييــات عــر الإنترنــت«.

ــدرة في  ــاك ن ــة المتعلقــة بالقــرار الــشرائي داخــل قطــاع الســياحة وجــد أن هن ــة والأجنبي ــا الدراســات العربي * أم

الدراســات الســياحية العربيــة الخاصــة بقيــاس القــرار الــشرائي الســياحي التــي حاولــت دراســة المؤثــرات عــى صنــع 

قــرار الســائح، هــذا عــى عكــس الدراســات الأجنبيــة التــي انقســمت أهدافهــا مــا بــين بقيــاس الوســيلة وتأثيرهــا 

عــي القــرار، واختبــار المتغــيرات المحيطــة بعنــاصر داخــل عمليــة صنــع القــرار مثــل تجزئــة الســائحين، العــادات 

الاســتهلاكية.

* وقــد أثبتــت الدراســات العربيــة أن ارتفــاع الوعــي، التأثــير النفــي، الأبعــاد الاجتاعيــة تؤثــر عــي القــرار الــشرائي 

ــة الخاصــة بتأثــيرات الوســيلة عــي القــرار الــشرائي الســياحي: إلي أن  الســياحي، بينــا أشــارت الدراســات الأجنبي

الإنترنــت والتســويق والإعــلان وســهولة الحصــول عــي معلومــات مــن خلالهــم تؤثــر عــي القــرار الــشرائي، ولكــن لا 

يجــب إغفــال المؤثــرات أو المتغــيرات الأخــري مثــل الســعر والتوزيــع وغيرهــا حيــث أنهــم لديهــم تأثــير أيضــا عــي 
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القــرار الــشرائي.

* وتــم إثبــات وجــود نقــاط ضعــف داخــل عمليــة صنــع القــرار الســياحي في شرح الآليــات المتعلقــة بالمســتهلك، 

حيــث تتأثــر عمليــة صنــع القــرار بمعايــير تجزئــة المســتهلكين )الديموغرافيــة، الجغرافيــة، علــم النفــس التســويقي، 

الســلوكي(.

رابعًا: أهداف الدراسة:
١- تحليــل محتــوى التعليقــات الإلكترونيــة المدونــة مــن قبــل الســائحين حــول تجربتهــم الســابقة في التعامــل مــع 

.tripadvisor شركات الســياحة المصريــة عــر موقــع

2- قياس العلاقة بين نوع المعلومة المقدمة وقرار السفر.

3- التعرف عى العلاقة بين مصدر المعلومة وقرار السفر. 

4- تحليل العلاقة بين مشاعر السائحين »الإيجابية والسلبية« عر تعليقاتهم والقرار الشرائي السياحي.

٥- دراسة فاعلية الوسيلة )الكلمة المنطوقة الإليكترونية( في التأثير عى القرار الشرائي للسائحين.

خامسًا: الإطار النظري:
اعتمــدت الباحثــة عــى نمــوذج شــكل )١( )٨2( الــذي يؤكــد عــى وجــود علاقــة بــين التجربــة الســياحية ومشــاعر 

الســائحين وفاعليــة الوســيلة والقــرار الــشرائي للســائحين في التأثــير عــى إدراك المخاطــر ومــن ثــم يؤثــر عــى القــرار 

الــشرائي للســائحين.

شكل )1( يوضح العلاقة بين التجربة السياحية ومشاعر السائحين وفاعلية الوسيلة والقرار الشرائي للسائحين
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بينــا يوضــح نمــوذج شــكل )2( )٨3( العلاقــة بــين الكلمــة المنطوقــة منهــا نــوع المعلومــة )تحذيــر، نصائــح، ترشــيح، 

وتوضيــح( ومصدرهــا )ســواء كان مــن الســكان الأصليــين، أو مــن مســافر لديــه تجربــة ســابقة( وتجربــة الســفر 

ــة،  ــة، معلومــات عــن الوجه ــل )التنقــل، الإرشــاد الســياحي، الإقام ــة مث ــرارات الســفر المختلف ــواع ق الســابقة وأن

الطعــام والــشراب، مســار الرحلــة، قضايــا النقــود، الآمــان(.

شكل )2( يوضح العلاقة بين الكلمة المنطوقة )نوع المعلومة، مصدرها والتجربة( وقرارات السفر لدى السائحين

وبمراجعة الناذج السابقة توصلت الباحثة إلى مجموعة من الفروض.

سادسًا: فروض الدراسة:
هناك علاقة بين فاعلية الوسيلة »الكلمة المنطوقة الإليكترونية« والقرار الشرائي السياحي.  •

هناك علاقة بين مشاعر السائحين والقرار الشرائي السياحي.  •

هناك علاقة بين نوع المعلومة المقدمة عر الكلمة المنطوقة الإليكترونية والقرار الشرائي السياحي  •

هناك علاقة بين مصدر المعلومة والقرار الشرائي السياحي.  •

هناك علاقة بين تجربة السفر وأنواع قرارات السفر المختلفة للسائحين.  •

سابعًا: الإجراءات المنهجية للدراسة:
1- منهج الدراسة:

ــوى  ــاد في هــذه الدراســة عــى منهــج مســح المضمــون الكمــي والكيفــي؛ بهــدف التعــرف عــى محت ــم الإعت  ت

ــة عــر  ــة المدون ــة )التعليقــات الإلكتروني ــة الخاصــة بأفضــل شركات الســياحة المصري الكلمــة المنطوقــة الإليكتروني

ــائحين  ــاعر الس ــا بمش ــافرين( وعلاقته ــل المس ــن قب ــياحية tripadvisor م ــات الس ــيح الخدم ــم وترش ــع تقيي موق
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ــة نحــو الســفر إلى مــصر. ــم الشرائي وقرارته

2- نوع الدراسة:

تعــد هــذه الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة التــي تســعى إلى وصــف العلاقــة بــين الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة 

الخاصــة بأفضــل شركات الســياحة المصريــة )التعليقــات الإلكترونيــة المدونــة عــر موقــع تقييــم وترشــيح الخدمــات 

الســياحية tripadvisor مــن قبــل المســافرين( وتكــون مشــاعر الســائحين وقراراتهــم الشرائيــة.

3- مجتمع وعينة الدراسة:

تحديد مجتمع الدراسة:

ــم عــر  ــم وترشــيح الســائحين له ــا لتقيي ــل في أفضــل ٥ شركات ســياحية وفق ــشركات الســياحية: ويتمث مجتمــع ال

ــة الســفر الســابقة.  ــم حــول تجرب ــن تعليقاته ــوا بتدوي ــن قام ــع tripadvisor، الذي موق

عينة الدراسة:

ــوا  ــن قام ــة مــن تعليقــات الســائحين الذي ــة العمدي ــاد عــى العين ــم الاعت ــشركات الســياحية: ســوف يت ــة ال عين

بكتابــة تجربتهــم الســياحية الســابقة عــر موقــع tripadvisor، وتقييــم كافــة التعليقــات الإيجابيــة والســلبية في 

ــر 2023 وحتــى  ــدأ القصــف عــى غــزة 7 أكتوب ــة في الفــترة مــن ب تعاملهــم مــع أفضــل 5 شركات ســياحية مصري

ــة الهدنــة 24 نوفمــر 2023، للتعــرف عــى تأثــير هــذه الأحــداث عــى قــرار ســفر الســائحين إلى مــصر. بداي

-4 أدوات جمع البيانات:

تحليل مضمون:

تحليــل محتــوى التعليقــات الإليكترونيــة المدونــة عــر موقــع tripadvisor باســتخدام أداة تحليــل الشــبكة 

ــائحين  ــرارات الس ــاعر وق ــاس مش ــة في قي ــا أداة فعال ــك بإعتباره ــي thematic network analysis، وذل الموضوع

نحــو زيــارة مــصر، حيــث يتــم تصنيــف البيانــات مــن خــلال ثــلاث خطــوات، أولا: الســات الأساســية وهــي خاصــة 

بالســات الواضحــة داخــل النــص وتقــدم تفاصيــل دقيقــة حــول البيانــات، ثانيــا: الســات التنظيميــة وهــي خاصــة 

بالتصنيفــات وجمــع للســات الأساســية التــي تلخــص المبــاديء الرئيســية، ثالثــا: الســات العالميــة وهــي خلاصــة 

النــص التــي تشــير إلى المعنــى الخــاص بالمحتــوى ككل في إطــار التحليــل.)٨4()٨٥(
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نموذج استارة تحليل مضمون:  )٨٨(
 السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده فيالسمة التنظيمية

)التعليقات

اسم الشركة

التواصل مع الشركةتقييم الشركة

 المرشد السياحيتقييم الإرشاد السياحي

مواصلات داخل الوجهة السياحيةالمواصلات

مواصلات إلى وجهة أخرى

تكلفة المواصلات 

تقييم السائقين

أماكن الإقامةالإقامة

أسعار الإقامة

الأكل المحيالطعام والشراب

المشروبات المحلية

المطاعم

آمان الفرد داخل الوجهةالآمان والصحة

الوضع السياسي داخل الوجهة

المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض

درجة الحرارةمعلومات عن الوجهة السياحية

المتاعب السياحية

»ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية

تبادل العملاتالأموال

»طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات

ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

ترشيح أماكن للزيارة١0- برنامج الرحلة

ترشيح أنشطة للقيام بها

نتائج تحليل المضمون: 
تحليــل الشــبكة الموضوعــي thematic network analysis الــذي يشــمل الســات التنظيميــة والســات الأساســية 

الخاصــة بتحليــل موقــع تقييــم الخدمــات الســياحية الأول tripadvisor الخــاص بالمراجعــات الإليكترونيــة للتجــارب 
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الســياحية الســابقة للســائحين القادمــين إلى مــصر.

:tripadvisor قامت الباحثة باختيار أفضل 5 شركات مصرية سياحية وفقا لترشيحات السائحين عر موقع

* المعلومــات المتضمنــة عــى موقــع tripasvidor  عــن كافــة الــشركات: توجــد أيقونــة خاصــة بالأســئلة المتوقعــة 

ــق  ــو تعلي ــق ه ــذا التعلي ــع ان ه ــح الموق ــات يوض ــق بالتعليق ــا يتعل ــا، وفي ــاب عليه ــائحين ومج ــل الس ــن قب م

ــه ليــس رأي الموقــع نفســه. ــرأي أحــد الأشــخاص وأن موضوعــي ل

* بــدأ تحليــل الموقــع منــذ بدايــة قصــف فلســطين بتاريــخ 7 أكتوبــر 2023، وحتــى إعــلان يــوم الهدنــة بتاريــخ 24 

نوفمــر 2023، للتعــرف عــى تأثــير هــذه الأحــداث عــى الســياحة داخــل مــصر.

:)let’s explore Egypt( شركة )1

- هــي الشركــة التــي حصلــت عــى المركــز الأول كأفضــل شركــة ســياحية في مــصر وفقــا لتقييــات الســائحين، تاريــخ 

ــر 2015، وتصنيــف الشركــة عــر موقــع tripadvisor بأنهــا  مشــاركة الشركــة عــى موقــع tripadvisor هــو فراي

رقــم 108 ضمــن أفضــل 1479 مــن الرحــلات والأنشــطة داخــل القاهــرة.

- متوفــر لديهــم عــالم مصريــات للإرشــاد الســياحي يجيــد أكــر مــن لغــة )الألمــاني، العــربي، الرتغــالي، الإنجليــزي، 

الإيطــالي، الفرنــي، والأســباني(،

ــاه للــشرب داخــل برنامــج الرحلــة ولم توضــح أي شيء آخــر عــن المشروبــات،  - وضحــت الشركــة عــن تقديــم مي

وضحــت الشركــة أن الغــدا بمطعــم ذات جــودة عاليــة

- ويعــرض الموقــع إنهــا مخصصــة للعمــر مــن 0 إلى 99، مدتهــا مــن 8 إلى 10 ســاعات، ومجموعــة مــن صــور رحــلات 

ســابقة خاصــة بهــذه الشركــة بالإضافــة إلى لوجــو الموقــع بأنهــا أفضــل اختيــارات المســافرين، كــم تــم عــرض ســعر 

الرحلــة $167 للفــرد الواحــد وأن الأســعار تختلــف مــع المجموعــات، بالإضافــة إلى خدمــة free cancellation، وأن 

الشركــة تقــوم بدفــع مصروفــات الدخــول لــكل مــن أهرامــات الجيــزة، وأبــو الهــول وأهرامــات ســقارة، ومتحــف 

ميــت ريحانــة.

- وقدمــت الشركــة عــن نفســها شرح مفصــل لرنامــج الرحلــة مثــل الدخــول إلى الأهرامــات وركــوب الجمــل ل 30 

دقيقــة، ثــم الغــدا وتســتمر الرحلــة الأولى ل 4 ســاعات، ويتــم الانتقــال إلى أبــو الهــول لمــدة ســاعة، ثــم أهرامــات 

ســقارة لمــدة 3 ســاعات، وأخــيرا متحــف ميــت ريحانــة والعــودة للفنــدق خــلال ســاعتين.

* التقييــات التــي حصلــت عليهــا الشركــة عــر موقــع tripadvisor: تقييــم 5 مــن خــلال 2275 مراجعــة إلكترونيــة، 

لتشــمل 2155 تعليــق ممتــازة، 75 جيــدة جــدا، و 26 متوســطة، و 12 ضعيفــة و 25 ســيئة.

1( عــدد التعليقــات التــي تــم التعبــير عنهــا ب 5 نجــوم فكانــت 2173 تعليــق، وتضمنــت 130 تعليــق داخــل فــترة 

لتحليل. ا
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2( أمــا التعليقــات التــي تضمنــت 4 نجــوم فكانــت 57 تعليــق بدايــة مــن تاريــخ 29 مــارس 2021 حتــى 28 نوفمــر 

2023، وتضمنــت 2 تعليــق داخــل فــترة التحليــل.

3( أمــا التعليقــات التــي تضمنــت 3 نجــوم فكانــت 26 تعليــق بدايــة مــن تاريــخ 12 أبريــل 2021 حتــى 17 يوليــو 

2023 وهــي خــارج فــترة التحليــل.

4( أمــا التعليقــات التــي تضمنــت 2 نجمــة فكانــت 12 تعليــق، وذلــك بدايــة مــن تاريــخ 7 نوفمــر 2021 وحتــى 

25 ســبتمر 2023 وهــي خــارج فــترة التحليــل.

5( عــدد التعليقــات الســلبية 24 تعليــق التــي تــم التعبــير عنهــا بنجمــة واحــدة فقــط، وذلــك بدايــة مــن تاريــخ 11 

أكتوبــر 2021 وحتــى 4 أكتوبــر 2023 وتضمنــت تعليــق واحــد داخــل فــترة التحليــل.
 السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده فيالسمة التنظيمية

)التعليقات

١- اسم الشركة

»let’s explore Egypt«

الفائزة بتقييم المركز الأول

:التواصل مع الشركة2- تقييم الشركة

ذو تقييم أول بداية من الوصول قبل الرحلة بيوم وإعداد الترتيبات

 أرشح الشركة لمن يريد التعرف عى أفضل أماكن الجذب السياحي

في القاهرة

:المرشد السياحي3- تقييم الإرشاد السياحي

 كانت الغالبية العظمى للتعليقات إيجابية مثل

سامح :متعلم ومثقف التزم بما نحتاجه، وارشحه في المستقبل *

جال: جعل التجربة مميزة بسبب المعرفة والرؤى لديه

المرشد كان شجاع، مساعد ومحترف

أماكن تعرض منتجات رخيصة الثمن وتقوم ببيعها بأسعار باهظة *
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 جال لديه معلومات معطاء، مرح ساعدني في التعرف عى مصر

وركوب الجمل والأكل والتسوق

 سام: كان ودود ومضحك ومصور رائع وقام بشرح تاريخ كافة *

الأماكن

 سام مرشد جيد جعل اليوم رائع وبه معلومات وذلك بصفته عالم *

مصريات محترف

 هاجر: المرشدة أخرتنا بفيض من المعلومات عى مدار اليوم، *

وأرشح الذهاب مرة أخرى لنفس الرحلة

 استطاع المرشد السياحي محمد سيد المزج بين التاريخ والقصص *

 والمعرفة المحلية ما جعل الرحلة بها معلومات واستمتاع، بالإضافة

إلى الصر في الإجابة عى أسئلتنا

 المرشد سيد محمد كان طيب ولديه معرفة أرشحه بقوة استطاع *

اخذ صور جيدة ويعرف كافة الأماكن المميزة

 أحمد جابر صبور وهاديء ولديه معرفة ومهتم جدا بنا والتقط

)الصور أثناء قضائي اليوم مع والدتي

:ولكن نسبة قليلة من التعليقات كانت سلبية متعلقة ب

اللغة الإنجليزية الخاصة بالمرشد السياحي كانت غير مفهومة *

 المرشد غير صبور *

 خاص بالمعلومات المقدمة من المرشد السياحي كانت مختصرة جدا *

استعجال المرشد السياحي في إنهاء الرحلة سريعا *

إجبار السائحين عى ركوب الجمل رغم رفضهم بشدة *

إجبار السائحين عى الشراء من البازارت باهظة الثمن

التضرر من تصرفات المرشد السياحي في تقديم عروض لهم من *

:مواصلات داخل الوجهة السياحية4- المواصلات

لم تتضمن التعليقات نوع المواصلات أو أي ترشيح من قبل السائحين

:مواصلات إلى وجهة أخرى

لم تتضمن التعليقات نوع المواصلات أو أي ترشيح من قبل السائحين

:تكلفة المواصلات

 لم تتضمن التعليقات تكلفة المواصلات للتنقل داخل الوجهة

 السياحية أو أي ترشيح من قبل السائحين، ولكن أكدوا في تعليقاتهم

أن برنامج الرحلة يشمل التنقلات
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تقييم السائقين:

اتفقت كافة التعليقات عى كفاءة السائقين العاملين بالشركة، مثل 

* تامر: ساعدنا في الوصول في وسط زحمة القاهرة

محمد: السواقة آمنة في فوضى القاهرة

* السواق كان شجاع، مساعد ومحترف

* باسم استطاع توصيلنا سريعا داخل زحام وفوضى شوارع القاهرة 

والجيزة

حازم كان مساعد

* عزت سواق رائع شعرنا بآمان معه داخل السيارة

أماكن الإقامة:٥- الإقامة

لم يقم السائحين بترشيح أماكن الإقامة داخل الوجهة السياحية

أسعار الإقامة:

لم يقم السائحين بالتحدث عن أسعار أماكن الإقامة داخل الوجهة 

السياحية

الأكل المحي:٦- الطعام والشراب

لم يتحدث السائحين عن أنواع الأكل الذين قاموا بتجربته داخل 

برنامج الرحلة

المشروبات المحلية:

جاءت بعض التعليقات عن ترشيح عصير الفراولة بشدة، ولكن 

الغالبية العظمى من التعليقات لم تتضمن تعليقات خاصة بأنواع 

المشروبات داخل برنامج الرحلة

المطاعم:

الغالبية العظمى من التعليقات كانت إيجابية مثل

* الغدا مميز

* الأكل كان جيد جدا

* مكان الغدا لديها منظر جالي رائع

* وقضينا وقت رائع في إحدى الكافيهات لاحتساء القهوة

* لا يوجد مشكلة في الغدا

ولكن كانت هناك تعليقات قليلة جدا خاصة بأن تعليقات خاصة بأن 

جودة الطعام الرديئة

آمان الفرد داخل الوجهة:7- الآمان والصحة

تحدثت كافة التعليقات عن 

* شعورهم بآمان داخل زحام وفوضى شوارع القاهرة والجيزة
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الوضع السياسي داخل الوجهة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالوضع السياسي داخل 

الوجهة

المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بطرق تعامل الشركة مع 

المشكلات الصحية داخل برنامج الرحلة

درجة الحرارة:٨- معلومات عن الوجهة السياحية

جاءت بعض التعليقات عن ترشيح الذهاب إلى الرحلة في شهر ابريل 

فدرجة الحرارة ممتازة، ومن الجيد حضور الأجواء الرمضانية في مصر

المتاعب السياحية:

* الإجبار عى الاستاع إلى مقدمي عروض لا أرغب في شرائها

كرة عدد المتسولين والأطفال واذا قمت بإعطاء واحد منهم يكر عدد 

المتسولين من حولي

* إجبار السائحين عى دخول محلات بيع ملابس قطنية وعطور اسمه 

مودي خطاب، اشتريت خاتم  فضة لإبني تحول لون أصبع ابني 

إلى أخضر بعد مرور خمس ساعات فقط من ارتداؤه ما يدل عى 

ضعف الجودة.

ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس«:

لم يرشح السائحين ذلك

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية:

متعلقة بدفع بقشيش أو أموال إضافية لركوب الجمل أو دخول 

أماكن سياحية بأموال إضافية خارج برنامج الرحلة

تبادل العملات:٩- الأموال

لا توجد معلومات عن تبادل العملات 

ولكن السائحين كتبوا في تعليقاتهم

* أن الأموال المدفوعة مناسبة لثمن الرحلة

* قيمة جيدة للخدمة في مقابل المال

بينا نسبة قليلة من التعليقات جاءت متعلقة بغلاء سعر الرحلة

طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات«:

جاءت بعض التعليقات عن وجود مشكلات متعلقة بدفع ١0 إلى ١٥ 

جنيه لدخول الحام، بالإضافة إلى دفع بقشيش لركوب الجمل 

وهذه التعليقات تؤكد عى ضرورة توفر عملات نقدية محلية 

للتعامل داخل الوجهة السياحية
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:ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

لم يتحدث السائحين بمعلومات عن ذلك

ترشيح أماكن للزيارة:١0- برنامج الرحلة

* تجربة تم تصويرها ولا تنى

رحلة خاصة كا تم الاتفاق عليها.

حفزت المعرفة، الحاس والشغف للوجهة السياحية بداخلنا التجربة 

الكاملة.

* أرشح التجربة مرة أخرى

* كتب السائح أن أماكن جذب السياحة المصرية كانت رائعة ولكن 

بعض التعليقات السلبية تحدثت عن أن الرحلة كانت مضيعة للوقت 

لم تتم بالشكل المتفق عليه داخل برنامج الرحلة

ترشيح أنشطة للقيام بها:

هناك ندرة في ترشيح أشياء للقيام بها، ولكن يوجد أكر من سائح 

قاموا بترشيح عرض الصوت والضوء

 :Pyramids land private tours 2( شركة

- هــي الشركــة التــي حصلــت عــى المركــز الثــاني كأفضــل شركــة ســياحية في مــصر وفقــا لتقييــات الســائحين، تاريــخ 

مشــاركة الشركــة عــى موقــع tripadvisor هــو ســبتمر 2013، وتصنيــف الشركــة عــر موقــع tripadvisor بأنهــا 

رقــم 14 ضمــن أفضــل 1479 مــن الرحــلات والأنشــطة داخــل القاهــرة.

- متوفــر لديهــم عــالم مصريــات للإرشــاد الســياحي يجيــد أكــر مــن لغــة )الألمــاني، العــربي، الرتغــالي، الإنجليــزي، 

الإيطــالي، الفرنــي، والأســباني(

ــاه للــشرب داخــل برنامــج الرحلــة ولم توضــح أي شيء آخــر عــن المشروبــات،  - وضحــت الشركــة عــن تقديــم مي

ــة. وضحــت الشركــة أن الغــدا بمطعــم ذات جــودة عالي

- وقدمــت الشركــة عــن نفســها شرح مفصــل لرنامــج الرحلــة بالصــور والمعلومــات مثــل مشــاهدة الأهرامــات وأبــو 

الهــول وركــوب الجمــل عــر الصحــراء والاســتمتاع بالغــدا، والذهــاب إلى المتحــف المــصري وخــان الخليــي.

بسعر $99 وتستمر من 8 إلى 10 ساعات.

* التقييــات التــي حصلــت عليهــا الركــة عــر موقــع tripadvisor: تقييــم 5 من خــلال 1522 مراجعــة إلكترونية، 

لتشــمل 1460 تعليــق ممتــازة، 41 جيــدة جــدا، و 6 متوســطة، و 6 ضعيفــة و 9 ســيئة.

1( أمــا التعليقــات التــي تضمنــت 5 نجــوم فكانــت 1460 تعليــق حتــى 30 نوفمــر 2023، وتضمنــت 49 تعليــق 
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داخــل فــترة التحليــل.

2( أمــا التعليقــات التــي تضمنــت 4 نجــوم فكانــت 41 تعليــق بدايــة مــن تاريــخ 25 ينايــر 2018 حتــى 24 نوفمــر 

2023، وتضمنــت 3 تعليقــات داخــل فــترة التحليــل

ــى 12  ــخ 10 ســبتمر 2019 حت ــن تاري ــة م ــات بداي ــت 6 تعليق ــت 3 نجــوم فكان ــي تضمن ــات الت ــا التعليق 3( أم

ــل ــر 2022 وهــي خــارج فــترة التحلي أكتوب

4( أمــا التعليقــات التــي تضمــن 2 نجمــة فكانــت 6 تعليقــات وذلــك بدايــة مــن تاريــخ 25 أبريــل 2019 وحتــى 1 

مايــو 2023 وهــي خــارج فــترة التحليــل

5( عــدد التعليقــات الســلبية 9 التــي تــم التعبــير عنهــا بنجمــة واحــدة فقــط بدايــة مــن تاريــخ 21 ينايــر 2020 

وحتــى 15 يونيــو 2023 وهــي خــارج فــترة التحليــل.

السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده في السمة التنظيمية

التعليقات(

١- اسم الشركة

Pyramids land private tours شركة

الفائزة بالمركز الثاني 

التواصل مع الشركة:2- تقييم الشركة

التجربة والعرض المقدم من قبل الشركة كان يتضمن العديد من 

التفاصيل التي تمنينا تحقيقها.

* الشركة كانت ملتزمة باخذنا في الموعد المتفق عليه من الفندق

* أتمنى أن أعطي هذه الشركة ١0 نجوم

* كان هناك صعوبة في التواصل مع واتساب الشركة إلا قبل الرحلة 

بيوم

الشركة جعلت الحلم اصبح حقيقة من خلال برنامج الرحلة المقدم

* الشركة نفذت اليوم مثلا تم الاتفاق عليه
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المرشد السياحي:3- تقييم الإرشاد السياحي

كانت الغالبية العظمى للتعليقات إيجابية مثل 

* ميمو المرشد السياحي كان لديه المزيد من المعرفة وقادر عى 

الإجابة عى كافة الأسئلة، وقاموا بأخذ صور مع المرشد تعر عن 

سعادتهم

* أرشح ميمو بشدة لانه متخصص ويركز عى إرضائنا، مصور رائع، 

ويعطي ترشيحات لأفضل أماكن التصوير

* جعلنا المرشد ميمو نستمتع بهذا اليوم، كان معه المزيد من المياه في 

سيارته في حال احتاجنا وبالفعل احتاجنا

* استطاع ميمو ان يكون منتبه لنا كثيرا وهو أيضا مصور رائع .

* ميمو كانت معرفته مؤثرة علينا بحديثه عن التاريخ

* ميمو كان مرتب وتواصل معنا في كل خطوة وجعل الرحلة متنفس 

وليست مجال للضغط، لديه الكثير من المعرفة، كان مهتم كثيرا ودود 

ومضحك، منحنا المزيد من الوقت للأستكشاف.

سألنا ميمو عن رأينا فيا نريد واستمع إلى تمنياتنا لديه الكثير من 

المعرفة وسمح لنا بوقت لوحدنا للأستكشاف

* استطاع ميمو أن يمدنا بالمعرفة والاجابة عى اسئلتنا وصحبته رائعة 

والتقاط الصور والمحافظة عى كوننا نحصل عى الطعام والشراب.

* المرشد كان طيب

* يوسف كان لديه شغف بالأماكن السياحية التي قام بالتحدث عنها 

معنا، كان يهتم لأمرنا عندما حاول العديد من البائعين إقناعنا بشراء 

أشياء

* استطاع يوسف أن يجعل التجربة بها متعة ومعرفة، وجعله يوم 

لا ينى.

* يوسف لديه الكثير من المعلومات حول تاريخ القاهرة ومصر، سهل 

علينا الدخول الي الاهرامات والوصول لافضل أماكن لالتقاط الصور.

* يوسف ايمن لديه معرفة ومرتب وصبور وسمح لنا بوقت لالتقاط 

الصور

* استطاعت رانيا أن ترد عى اسئلتنا وكان لديها صر عى تعليمنا 

والتحدث عن الشعب المصري والثقافة وطرق المعيشة

* نور زكي كان لديه المعرفة بالتاريخ المصري واستمتعنا معه

* نفذ نور الجدول المتفق عليه من برنامج الرحلة وتعامل معنا 

بمرونة وأجاب عى كافة أسئلتنا، ويعلم المناطق المناسبة للتصوير

* محمود كان لديه معلومات وفيرة عن الوجهة السياحية وخبير 

وودود، استطاع الإجابة عى كافة الأسئلة بطريقة مرتبة* فاطيا 

تتحدث الإنجليزية بطريقة ممتازة واستمتعنا معها ولديها المعرفة
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* منار استطاعت نقل المعلومات بمعرفة وشغف بالأماكن السياحية 

والبلدة ككل.

* المرشدة زينب كانت متخصصة، لديها الكثير من المعلومات صبورة 

مع بنتي ذات السنتين ولديها مرونة في التعامل، اللغة الإنجليزية 

المستخدمة كانت ممتازة، استطاعت نقل المعلومات والثقافة 

المرشد كان يطعم الكلاب في الشارع وهذا يدل عى انسانيته

* فاطيا تتحدث الإنجليزية بطريقة ممتازة واستمتعنا معها ولديها 

المعرفة

مواصلات داخل الوجهة السياحية: 4- المواصلات

السيارة كان بداخلها تكييف أثناء تنقلنا من مكان لآخر

مواصلات إلى وجهة أخرى:

لم تتضمن التعليقات نوع المواصلات أو أي ترشيح من قبل السائحين

تكلفة المواصلات:

لم تتضمن التعليقات تكلفة المواصلات للتنقل داخل الوجهة 

السياحية أو أي ترشيح من قبل السائحين

تقييم السائقين:

اتفقت كافة التعليقات عى كفاءة السائقين العاملين بالشركة، مثل 

* السائق كان طيب جدا

* السائق ابراهيم كان رائع

* ساعدنا ابراهيم للوصول إلى الوجهة في الوقت المحدد وبآمان.

* إبراهيم كان مسي ومضحك وسائق ممتاز ودقيق في مواعيده في 

اخنا وتوصيلنا إلى الفندق مرة أخرى وكان مهتم بنا كثيرا.

* استطاع أبراهيم أن يخطط لتوصيلنا سريعا وتفادي الزحام.

* استطاع السائق عصام أن يكون ودودا ويسوق بطريقة هادئة 

وسط زحام القاهرة

* عادل كان جيد جدا

* عادل كان سعيد في توصيلنا وساعدني عى التقاط الصور أثناء 

طريقنا قبل الوصول إلى الأهرامات.

اهتم السائق عصام بالنظافة طوال الوقت

استطاع السائق إدراة الوقت والرحلة رغم الزحام

* السائق عادل استطاع ان يتخطى الزحام الشديد ما وفر لنا وقت 

أطول.

السائق عي كان ودود جدا
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أماكن الإقامة:٥- الإقامة

لم يقم السائحين بترشيح أماكن الإقامة داخل الوجهة السياحية

أسعار الإقامة:

لم يقم السائحين بالتحدث عن أسعار أماكن الإقامة داخل الوجهة 

السياحية 

الأكل المحي:٦- الطعام والشراب

الأكل المقدم كان سمك أو لحوم ، لم يتم تقديم مأكولات للنباتيون 

جودة الأكل ليست جيدة حيث تم تقديم فراخ ردئية وارز والطعام 

Tasteless .كله غير شهي

المشروبات المحلية:

القهوة والمياه الغازية كانت خارج العرض المقدم من الشركة يجب 

دفعهم خارج العرض

المطاعم:

الغالبية العظمى من التعليقات كانت إيجابية مثل

الغدا كان في تراس إحدى الفنادق المطلة عى الأهرامات  

آمان الفرد داخل الوجهة:7- الآمان والصحة

تحدثت كافة التعليقات عن 

* شعورهم بآمان وترحاب من قبل المرشد 

شعرت بالآمان طوال مدة الرحلة مع الرحلة

* استطاع المرشد والسائق أن ينقلونا بآمان وراحة من وجهة سياحية 

إلى أخرى

الوضع السياسي داخل الوجهة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالوضع السياسي داخل 

الوجهة

المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض:

قامت الشركة بإجراء الفحوصات الطبية لنا للإطمئنان عى حالتنا 

الصحية

درجة الحرارة: ٨- معلومات عن الوجهة السياحية

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بدرجات الحرارة

المتاعب السياحية: 

* بعد زيارة الأهرامات ذهبنا إلى متحف الرديات ومحل للعطور 

كانت الأسعار مرتفعة جدا ولكننا قمنا بالشراء

المضايقات والضغط الشديد من قبل البائعين في كافة المناطق 

السياحية الذين يقوموا ببيع التذكار للثقافة المصرية
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ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس«

لم يرشح السائحين ذلك

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية:

أنصحكم وأحذركم بأن جميع أوراق متحف الردي والزيوت ستنتهي 

بالعرض عليكم لشرائها فقط، وستجروا عى شرائها وهي باهظة 

الثمن وغير متضمنة داخل الرحلة.

كان هناك إجبار عى شراء التذكار كان ذلك جيد بالنسبة لي ولكن 

اعتقد انه شيء غير ممتع ويضيع الكثير من الوقت في مشاهدة 

منتجات داخل البازارات.

* التحذيرات من البقشيش لكل فرد داخل الرحلة

تبادل العملات:٩- الأموال

لا توجد معلومات عن تبادل العملات 

طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات«:

لم يتحدث السائحين بمعلومات عن ذلك

ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

لم يتحدث السائحين بمعلومات عن ذلك

ترشيح أماكن للزيارة:١0- برنامج الرحلة

* ارشح التجربة مرة أخرى بشدة لمن يود زيارة القاهرة مع المرشد 

ميمو.

استمتعنا بمعرض الرديات 

استمتعنا بالمرونة في التعامل مع احتياجاتنا حيث رفضنا زيارة البازار 

لأننا زورناه من قبل واستجاب المرشد لكلامنا.

ارشح هذه الرحلة مرة أخرى مع المرشدة رانيا

ارشح هذه الرحلة مرة أخرى مع المرشدة منار

* استمتعنا بالغدا عى روف مطل عى الأهرامات وذهبنا إلى المتحف 

المصري وانتهى  اليوم بزيارة خان الخليي.

ترشيح أنشطة للقيام بها:

استمتعنا بركوب الجمل

 :FTS Travels 3( شركة

- هــي الشركــة التــي حصلــت عــى المركــز الثالــث كأفضــل شركــة ســياحية في مــصر وفقــا لتقييــات الســائحين، 

ــطة في  ــلات والأنش ــن الرح ــل 1071 م ــن أفض ــم 113 ضم ــا رق ــع tripadvisor بأنه ــر موق ــة ع ــف الشرك وتصني

ــة. الغردق

- متوفــر لديهــم عــالم مصريــات للإرشــاد الســياحي يجيــد اللغــة الإنجليزيــة، العربيــة، الألمانيــة، الروســية، الإيطاليــة، 
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ــية، الإسبانية. الفرنس

_ العمــر المســموح للرحلــة المحــدد مــن قبــل الشركــة مــن 1 إلى 70 ، والمجموعــة الواحــدة تتضمــن عــى الأكــر 15 

فــرد فقــط، مــدة الرحلــة 15 – 16 ســاعة، وســعر الرحلــة $72 للفــرد.

وقدمــت الشركــة عــن نفســها شرح مفصــل لرنامــج الرحلــة بالصــور والمعلومــات مثــل بدايــة الرحلــة متــاح الاخــذ 

مــن فنــدق بالغردقــة أو ســهل حشــيش أو خليــج مــكادي ضمــن برنامــج الرحلــة، ولكــن الجونــة، خليــج ســوما، 

وســفاجا بتكلفــة إضافيــة، الطريــق مــن الغردقــة إلى الأقــصر سيســتغرق 5 ســاعات بمينــي بــاص وذلــك لمشــاهدة 

معبــد الكرنــك، معبــد حتشبســوت، ووادي الملــوك، متوفــر العديــد مــن الميــاه والمقبــلات داخــل وســيلة الانتقــال، 

واذا كان الســائح يــود الإقامــة وقــت أطــول داخــل الأقــصر يجــب إبــلاغ الشركــة قبــل بدايــة الرحلــة ب 24 ســاعة 

عــى الأقــل.

* التقييــات التــي حصلــت عليهــا الشركــة عــر موقــع tripadvisor:  هــي 937 تقييــم عــن هــذه الرحلــة، متضمنــة 

749 تقييــم 5 نجــوم، 73 داخــل فــترة التحليــل.

 و141 تقييم 4 نجوم، 17 داخل فترة التحليل

و20 تقييم للثلاث نجوم، 2 فقط داخل فترة التحليل.

و13 لنجمتين فقط، 2 فقط داخل فترة التحليل.

و14 لنجمة واحدة، 2 فقط داخل فترة التحليل.

وقامــت الشركــة بالــرد عــى كافــة التعليقــات المدونــة مــن قبــل الســائحين بالامتنــان عــى كتابــة التقييــات ذات 

الخمــس نجــوم، والانتقــادات كان الــرد عليهــا ان ذلــك ســوف يســاعدنا في تطويــر خدماتنــا.

السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده في السمة التنظيمية

التعليقات(

١- اسم الشركة

FTS Travels

الحاصلة عى المركز الثالث 
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التواصل مع الشركة:2- تقييم الشركة

انقسمت التعليقات ما بين التعليقات الإيجابية والتعليقات السلبية 

مثل:

التزمت الشركة بالمواعيد المحددة

لا أرشح هذه الشركة لأحد هناك تأخير في الوصول إلى الأقصر، 

استغرقنا وقت طويل جالسين مع ١7 شخص

لا أرشح هذه الشركة إطلاقا

المرشد السياحي:3- تقييم الإرشاد السياحي

اهتمت بنا المرشدة أساء كا لو كنا أطفالها، لديها معلومات ثرية 

عن التاريخ، وأجابت عى كافة أسئلتنا.

* المرشدة نانا كانت لديها الكثير من المعلومات وكانت مضحكة 

وشعرنا معها بالترحاب والراحة

المرشدة نانا كانت مهتمة بنا جدا

المرشد أحمد داخل وادي الملوك كان ودود ولديه الكثير من 

المعلومات

المرشد كرم كان محترف جدا في شرح المعالم الآثرية بالأقصر

المرشدة دعاء محترفة وطيبة وتستحق تقييم ١0 عى ١0.

ولكن هناك بعض التعليقات السلبية مثل:

المرشد كان يتحدث سريعا ولم يبطيء عى الرغم من تعليقنا له عى 

ذلك

مواصلات داخل الوجهة السياحية4- المواصلات

المواصلات كانت بها الكثير من الفوضى

مواصلات إلى وجهة أخرى:

السيارة كانت مريحة وبها تكييف، ولكنها رحلة طويلة من الغردقة 

إلى الأقصر السيارة 

كانت نظيفة جدا ومريحة

تكلفة المواصلات:

لم يتحدث السائحين عن تكلفة المواصلات لأنها متضمنة ضمن برنامج 

الرحلة

تقييم السائقين: 

السائق كان دائما ما يحمسنا وشعرنا معه بالآمان

السائق لم يفهمنا وتم قضاء وقت طويل في التدخين والاستاع إلى 

موسيقى صاخبة
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أماكن الإقامة:٥- الإقامة

جاءت التعليقات سلبية حول مكان الإقامة كان سيء جدا وغير فاخر

أسعار الإقامة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بأسعار الإقامة

الأكل المحي٦- الطعام والشراب

الغذا كان جيد جدا

لا يوجد شيء مميز في الطعام المقدم.

الأكل شهي جدا

المشروبات المحلية

تم توفير مياه باردة طوال الرحلة بالإضافة إلى بعض المقبلات للعودة

المطاعم:

انقسمت التعليقات ما بين التعليقات الإيجابية والتعليقات السلبية 

مثل:

مطعم التمساح جيد جدا

ذهبنا إلى مطعم للأكل المحي في منطقة مهجورة وكانت تجربة سيئة 

جدا

آمان الفرد داخل الوجهة:7- الآمان والصحة

متمثل في وجود العديد من كائن الشرطة عى الطريق من الغردقة 

إلى الأقصر

شعرنا بالآمان داخل السيارة اثناء تنقلنا.

الوضع السياسي داخل الوجهة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالوضع السياسي داخل 

الوجهة

المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالمشكلات الصحية المتعلقة 

بالأمراض داخل الوجهة

درجة الحرارة٨- معلومات عن الوجهة السياحية

عى الرغم من حرارة الجو إلا أن الشركة وفرت لنا مياه باردة طوال 

مدة الرحلة
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المتاعب السياحية

كنت أود قضاء وقت إضافي داخل معبد الكرنك ولكني أتفهم محاولة 

الشركة للالتزام برنامج الرحلة ككل خلال يوم واحد فقط

الانتقال من الغردقة إلى الأقصر استغرق ٦ ساعات بسبب وجود 

العديد من كائن الشرطة عر الصحراء.

الرحلة كانت ضاغطة جدا استمرت ل ١٦ ساعة لتضمن تنفيذ برنامج 

الرحلة لنا.

رحلة مرهقة جدا الاتوبيس كان بطيء جدا وعندما وصلنا إلى الأقصر 

كنا متعبين لم نستطع الاستمتاع بأي شيء.

المرشدة السياحية أخرتنا انه يجب دفع مبلغ إضافي لزيارة مقرة 

توت عنخ آمون ولكننا أكتشفنا تعرضنا للنصب وان سعر التذكرة لا 

يساوي هذا الرقم.

ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس«

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالملابس

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية

الرحلة طويلة جدا ولكنها رائعة لمن لا يكره التحرك بالسيارة ل٦ 

ساعات.

من الأفضل قضاء ٥ أيام داخل الأقصر من أجل مشاهدة كافة المعالم 

الآثرية وليس يوم واحد فقط

من الأفضل السفر من الغردقة إلى الأقصر بالطيران لأن الرحلة طويلة 

جدا بالسيارة.

تحتاج الرحلة إلى بعض اللياقة لأنه يجب عليك المشي سريعا في درجة 

حرارة عالية

نصيحة بحمل مخدة للرقبة لأنها رحلة طويلة جدا

تبادل العملات٩- الأموال

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بتبادل العملات

طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات«

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بطريقة حمل النقود

ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بتوافر ماكينات الصراف الآلي 

ATM
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ترشيح أماكن للزيارة١0- برنامج الرحلة

التجربة كانت ساحرة، وأرشح هذه الرحلة لمن يريد قضاء يوم كامل 

داخل الأقصر.

معبد حتشبسوت

ترشيح أنشطة للقيام بها:

الرحلة النيلية كانت رائعة

 :white desert travel 4( شركة

ــات الســائحين،  ــا لتقيي ــة ســياحية في مــصر وفق ــع كأفضــل شرك ــز الراب ــت عــى المرك ــي حصل ــة الت - هــي الشرك

 tripadvisor ــو 2020، وتصنيــف الشركــة عــر موقــع تاريــخ مشــاركة الشركــة عــى موقــع tripadvisor هــو ماي

.oasis ــة ــا رقــم 1 ضمــن أفضــل 25 مــن الرحــلات والأنشــطة بحري بأنه

- متوفر لديهم عالم مصريات للإرشاد السياحي يجيد اللغة الإنجليزية.

ــاه للــشرب داخــل برنامــج الرحلــة ولم توضــح أي شيء آخــر عــن المشروبــات،  - وضحــت الشركــة عــن تقديــم مي

ــة. وضحــت الشركــة أن الغــدا بمطعــم ذات جــودة عالي

- وقدمــت الشركــة عــن نفســها شرح مفصــل لرنامــج الرحلــة بالصــور والمعلومــات مثــل إنهــا رحلــة تســتمر لمــدة 

 van ــو، وســيلة المواصــلات هــي ــوم أســفل النجــوم والاســتمتاع بعشــاء باربكي ــين في الصحــراء البيضــاء، والن يوم

بداخلهــا 11 فــرد كحــد أقــى، و 6 داخــل ســيارة 4* 4، وســعر الرحلــة $120 للفــرد، بدايــة مــن واحــة بحريــة ثــم 

الصحــراء الســوداء مــرورا بخليــج العقبــة والصحــراء البيضــاء، ثــم إلى جبــل الكريســتال، وربيــع الميــاه وصــولا لواحــة 

بحريــة. وســوف يتــم نقــل الســائحين مــن القاهــرة أو اهرامــات الجيــزة وأي منطقــة أخــرى ســتكون خــارج برنامــج 

الرحلــة وتكلــب دفــع أمــوال أخــرى. ومتــاح أخذهــم مــن الفنــادق داخــل قائمــة الشركــة المرســلة للســائحين. هــذه 

الرحلــة غــير آمنــة للحوامــل.

ــة أي  ــن الرحل ــم، لم تتضم ــع tripadvisor:  هــي 593 تقيي ــر موق ــة ع ــا الشرك ــت عليه ــي حصل ــات الت * التقيي

ــل المحــددة للدراســة. ــترة التحلي ــق هــم داخــل ف ــات ســلبية، و30 تعلي تعليق
السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده في السمة التنظيمية

التعليقات(

١- اسم الشركة

white desert travel شركة

الفائزة بالمركز الرابع 
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التواصل مع الشركة:2- تقييم الشركة

قامت الشركة بأخذنا في موعد مبكر من الفندق بالقاهرة.

* كل شيء كان مدار بصورة فعالة، ومنظم بامتياز من قبل الشركة

* تجربة رائعة من خلال الالتزام بالمواعيد والمعلومات المتفق عليه 

داخل برنامج الرحلة

* تجربة رائعة، منظمة، افضل تواصل ومناظر طبيعية رائعة

فور تلقي التواصل مع الشركة عر واتساب قام المرشد باخذنا من 

الفندق

* اهتمت الشركة بكافة تفاصيل الرحلة 

* كل شيء داخل برنامج الرحلة كان مرتب بصورة ممتازة

الرحلة كانت منظمة جدا

الرنامج كان منظم وشاهدنا كافة الأماكن المذكورة داخل الرنامج 

الخدمة المقدمة داخل الرحلة كانت ٥ نجوم

المرشد السياحي:3- تقييم الإرشاد السياحي

كانت الغالبية العظمى للتعليقات إيجابية مثل 

استطاع المرشد أن يكون ودودا جدا معنا ويتحدث معنا حول النار 

المقادة لحين الانتهاء من وجبة عشاء الباربكيو

تم الترحاب بنا من قبل المرشد أمير 

سعى الإرشاد إلى تعديل برنامج الرحلة وفقا لاحتياجاتنا ورغباتنا

* المرشد كان عى علم بكافة التفاصيل واتجاهات الرحلة وكل طوبة 

داخل الصحراء البيضاء«

* قام المرشد بعمل حفل عيد ميلاد رائع لأحد السائحين وكانت 

مفاجأة رائعة 

* استمتعنا مع المرشد محمد بسرده للحكايات في المساء أثناء عمل 

شاي لنا حول النار المقادة

مواصلات داخل الوجهة السياحية: 4- المواصلات

وركبنا السيارة التابعة للشركة لمدة ٥ ساعات إلى الواحات البحرية، ثم 

تحركنا بالسيارة 4*4 مع المرشد مثلا تم الاتفاق عليه داخل برنامج 

الرحلة

* كنا ١0 أفراد داخل ميني باص ثم انقسمنا إلى مجموعتين 

واستكملنا الرحلة بسيارة 4* 4 مثلا تم الاتفاق عليه

* انتقلنا من القاهرة إلى الواحة البحرية من خلال سيارة بها تكييف، 

ثم ركبنا سيارة لاندكروزر للذهاب إلى الصحراء
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مواصلات إلى وجهة أخرى

لم تتضمن التعليقات نوع المواصلات أو أي ترشيح من قبل السائحين

تكلفة المواصلات:

لم تتضمن التعليقات تكلفة المواصلات للتنقل داخل الوجهة 

السياحية أو أي ترشيح من قبل السائحين

تقييم السائقين:

اتفقت كافة التعليقات عى كفاءة السائقين العاملين بالشركة، مثل 

استطاع السائق أن يكون ودودا جدا معنا ويتحدث معنا حول النار 

المقادة لحين الانتهاء من وجبة عشاء الباربكيو

السائق بالصحراء وصلنا بآمان.

السائق وصلنا بسهولة وآمان.

السائق يقود باتزان عى الطريق 

أماكن الإقامة:٥- الإقامة

داخل الخيمة كان هناك sleeping bags نظيفة جدا ولحاف مقدم 

وهذه الأشياء جعلتنا نشعر بالراحة خلال برد الليل

أسعار الإقامة:

لم يقم السائحين بالتحدث عن أسعار أماكن الإقامة داخل الوجهة 

السياحية 

الأكل المحي:٦- الطعام والشراب

الطعام كان ممتاز

شهي جدا

الفراخ بالباربكيو كانت شهية جدا

المشروبات المحلية:

استمتعنا بالشاي بالليمون والنعناع

المطاعم:

الغالبية العظمى من التعليقات كانت إيجابية مثل

آمان الفرد داخل الوجهة:7- الآمان والصحة

تحدثت كافة التعليقات عن 

شعرنا بالآمان

اهتمت الشركة بتحقيق الآمان لنا 

شعرنا بالآمان والسلام في هذه الليلة الساحرة أسفل النجوم

الوضع السياسي داخل الوجهة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة خاصة بالوضع السياسي داخل 

الوجهة
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المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض:

قامت الشركة بإجراء الفحوصات الطبية لنا للإطمئنان عى حالتنا 

الصحية

درجة الحرارة: ٨- معلومات عن الوجهة السياحية

جاءت بعض التعليقات عن 

اهتمت الشركة بتقديم sleeping bag فلا يوجد برد بالرحلة

عى الرغم من أن التجربة في الصحراء إلا أننا لم نشعر برد اطلاقا 

بسبب توافر ال sleeping bags ولحاف

المتاعب السياحية: 

لم يذكر السائحين أي متاعب مروا بها خلال هذه الرحلة

ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس«: لم يرشح السائحين ذلك

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية:

لا يوجد حام مناسب في الصحراء بين الغدا والعودة إلى الواحة مرة 

أخرى

لو انت مسافر فرد لوحدك هتستمتع جدا بهذه الرحلة وستقابل 

أصدقاء جدد تستمتع معهم.

تبادل العملات: لا توجد معلومات عن تبادل العملات ٩- الأموال

طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات«:

لم يتحدث السائحين بمعلومات عن ذلك

ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

لم يتحدث السائحين بمعلومات عن ذلك

ترشيح أماكن للزيارة:١0- برنامج الرحلة

كنت أتمنى قضاء 3 أيام وليس يومين فقط في هذه التجربة الساحرة.

وصلنا إلى بعض المناطق بالصحراء البيضاء والسوداء قبل بناء الخيمة 

لمشاهدة الغروب والاستمتاع بالعشاء، وبعد الشروق وتناول الفطار 

في صباح اليوم التالي عدنا إلى الواحة البحرية ووصلنا إلى الفندق في 

تمام الرابعة.

* الصحراء البيضاء كانت جميلة جدا وهادئة.

* استمتعنا بجبل الكريستال، الصحراء السوداء، والبيضاء والاستمتاع 

بالمشاهد الساحرة 

* ارشح القيام بهذه الرحلة مرة أخرى لمحبي التخييم.

* استمتعت بالشروق والغروب

* أحببنا الحياة البدوية 

الصحراء البيضاء كانت جميلة وساحرة كأنها من كوكب آخر

وادي العقبات كان مميز بتكوين الأحجار بصورة ساحرة
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هناك ندرة في ترشيح أنشطة للقيام بها، ولكن يوجد أكر من سائح 

sandboarding قاموا بترشيح القيام بنشاط

fresh water spring

:ramasside tours  5( شركة

- هــي الشركــة التــي حصلــت عــى المركــز الخامــس كأفضــل شركــة ســياحية في مــصر وفقــا لتقييــات الســائحين، 

وتصنيــف الشركــة عــر موقــع tripadvisor بأنهــا رقــم 86 ضمــن أفضــل 1488 مــن الرحــلات والأنشــطة في القاهرة.

- متوفــر لديهــم عــالم مصريــات للإرشــاد الســياحي يجيد اللغــة الإنجليزيــة، العربية، الألمانيــة، النرويجية، الســويدية، 

الكوريــة، الرتغاليــة، الروســية، الإيطاليــة، الفرنســية، الإســبانية، الصينية، اليابانيــة، الدنماركية.

_ العمــر المســموح للرحلــة المحــدد مــن قبــل الشركــة مــن 0 إلى 99 ، والمجموعــة الواحــدة تتضمــن عــى الأكــر 10 

أفــراد فقــط، مــدة الرحلــة 10 – 12 ســاعة، وســعر الرحلــة $39 للفــرد.

وقدمــت الشركــة عــن نفســها شرح مفصــل لرنامــج الرحلــة بالصــور والمعلومــات مثــل بدايــة الرحلــة الاخــذ مــن 

ــب المــوتى بكــوم الشــقافة،  ــم سرادي ــة الإســكندرية، ث ــم الوصــول إلى مكتب ــدق بالقاهــرة، ث مطــار القاهــرة أو فن

ــاي، وأخــيرا  ــة قايتب ــاس، قلع ــو العب ــرسي أب ــع الم ــارك، جام ــة الأرثوذكســية ســانت م ــاني، الكاتدرائي المــسرح الروم

حدائــق المنتــزه.

* التقييــات التــي حصلــت عليهــا الشركــة عــر موقــع tripadvisor:  هــي 295 تقييــم عــن هــذه الرحلــة، متضمنــة 

255 تقييــم 5 نجــوم، 79 داخــل فــترة التحليــل.

 و27 تقييم 4 نجوم، 7 داخل فترة التحليل

و6 تقييم للثلاث نجوم، 4 فقط داخل فترة التحليل.

و2 لنجمتين فقط، لا يوجد تعليقات داخل فترة التحليل.

و5 لنجمة واحدة، 1 فقط داخل فترة التحليل.

السات الأساسية )ما وجده السائح خلال التجربة الفعلية ورصده في السمة التنظيمية

التعليقات(

١- اسم الشركة

ramasside tours

الحاصلة عى المركز الخامس 



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الخامس - يناير - ٢٠٢٤

105

التواصل مع الشركة2- تقييم الشركة

كرت التعليقات السلبية في تعاملهم مع هذه الشركة مثل 

* لم نذهب إلى 3 أماكن تم ذكرهم داخل برنامج الرحلة

المرشد السياحي 3- تقييم الإرشاد السياحي

محمد حاصل عى تقييم عالي عر الموقع ولكننا وجدنا أنه ليس لديه 

معلومات

محمد لديه شغف بوظيفته

شكرا للمرشدة شياء عى دورها الفعال ومساعدتها لنا.

كريم كان ودود ومتحمس وأعطانا معلومات ممتعة عن الأماكن 

السياحية

كريم كان مرن ومتعلم ومساعد جيد عى مدار اليوم

المرشدة لمياء كانت طيبة

مواصلات داخل الوجهة السياحية:4- المواصلات

السيارة كانت نظيفة وباردة

مواصلات إلى وجهة أخرى: 

لم يتحدث السائحين بأي معلومة عن مواصلات إلى وجهة أخرى

تكلفة المواصلات:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة عن تكلفة المواصلات

تقييم السائقين:

هناك ندرة في التعليقات الإيجابية: مثل 

السائق كان يقود بأمان

ولكن كرت التعليقات السلبية مثل:

السائق لا يتحدث اللغة الإنجليزية، ويقود السيارة بصورة جنونية

اضطررنا لاستخدام google translate حتى يفهمنا السائق

السائق كان يتحدث عر هاتفه ويشغل الأغنيات.

السائق كان يقود سريعا

أماكن الإقامة:٥- الإقامة

لم يتحدث السائحين بأي معلومة عن أماكن الإقامة

أسعار الإقامة:

لم يتحدث السائحين بأي معلومة عن أسعار الإقامة

الأكل المحي:٦- الطعام والشراب

أخرتنا الشركة أن المياه متضمنة داخل الرنامج بدون مقابل مادي 

وهذا غير حقيقي

المشروبات المحلية:

لا توجد أي تعليقات خاصة بالمشروبات المحلية
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المطاعم:

لا توجد أي تعليقات خاصة بالمطاعم

آمان الفرد داخل الوجهة:7- الآمان والصحة

شعر السائحين بأمان داخل الرحلة

الوضع السياسي داخل الوجهة:

لا توجد أي تعليقات خاصة بالوضع السياسي داخل الوجهة

المشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض:

لا توجد أي تعليقات خاصة بالمشكلات الصحية المتعلقة بالأمراض

درجة الحرارة٨- معلومات عن الوجهة السياحية

لا توجد أي تعليقات خاصة بدرجات الحرارة داخل هذه الوجهة 

السياحية

المتاعب السياحية

اذا أراد أحد داخل الرحلة قراءة كتاب داخل مكتبة الأسكندرية يجب 

أن تنتظره باقي المجموعة لأكر من نصف ساعة

المرشد كان يتحدث عن الأماكن السياحية أثناء المشي ما جعلنا لم 

نستطع الأستاع له جيدا.

ما يجب ارتداه داخل الوجهة »الملابس«

لا توجد أي تعليقات خاصة بالملابس

النصائح والتحذيرات حول الوجهة السياحية

كانت متعلقة بعدم معرفة السائقين باللغات الأجنبية لتيسير التواصل 

مع السائحين

تبادل العملات٩- الأموال

لا توجد أي تعليقات خاصة بتبادل العملات

طريقة حمل النقود »يدفع نقدا أو شيكات«:

لا توجد أي تعليقات خاصة بطريقة حمل النقود

ATM توافر ماكينات الصراف الآلي

لا توجد أي تعليقات خاصة بتوافر ماكينات الصراف الآلي.

ترشيح أماكن للزيارة١0- برنامج الرحلة

أرشح المسرح الروماني وسراديب الموتى وقلعة قايتباي

ترشيح أنشطة للقيام بها:

لا توجد ترشيحات لأنشطة داخل الوجهة السياحية 

خلاصة نتائج تحليل المضمون:
الســات العالميــة لأداة تحليــل الشــبكة الموضوعــي أي خلاصــة النــص التــي تشــير إلى المعنــى الخــاص بالمحتــوى 
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ــل: ككل في إطــار التحلي

ــة العظمــى مــن التعليقــات أنهــا التزمــت بتنفيــذ  1( فيــا يتعلــق بتقييــم التواصــل مــع الشركــة أشــارت الغالبي

ــائحين  ــات الس ــا لاحتياج ــد ووفق ــزام بالمواعي ــه، الالت ــاق علي ــم الاتف ــا ت ــه مثل ــل وج ــى أكم ــة ع ــج الرحل برنام

ورغباتهــم، فيــا عــدا شركــة واحــدة ramasside tours الحاصلــة عــى المركــز الخامــس التــي كــرت بهــا التعليقــات 

الســلبية في عــدم تنفيــذ برنامــج الرحلــة المتفــق عليــه، وشركــة FTS Travel  فقــد انقســمت التعليقــات مــا بــين 

ــد المحــددة، ولا أرشــح هــذه الشركــة  ــل: التزمــت الشركــة بالمواعي ــة والتعليقــات الســلبية مث التعليقــات الإيجابي

إطلاقــا لأحــد هنــاك تأخــير في الوصــول إلى الأقــصر، اســتغرقنا وقــت طويــل جالســين مــع 17 شــخص.

ــة اســم المرشــد  ــة وهــي متعلقــة بكتاب ــة العظمــى للتعليقــات إيجابي ــم المرشــد الســياحي كانــت الغالبي 2( تقيي

وترشــيح تكــرار الرحلــة معــه والتحــدث عــن مميزاتــه مثــل الشــغف، هــاديء، صبــور، متفهــم، لديــه الكثــير مــن 

ــال  ــت مج ــس وليس ــة متنف ــل الرحل ــانية، وجع ــل بإنس ــل، التعام ــة في التعام ــك، المرون ــات، ودود ومضح المعلوم

للضغــط.

3( هنــاك نــدرة في التعليقــات الخاصــة بالمواصــلات داخــل الوجهــة الســياحية وإلى وجهــة أخــرى وكانــت معظــم 

التعليقــات إيجابيــة خاصــة بالآمــان في التنقــل، توافــر التكييفــات داخــل الوســيلة، أمــا تكلفــة المواصــلات فكانــت 

كافــة التعليقــات تتحــدث عــن أن برنامــج الرحلــة يشــمل الانتقــالات فــلا يوجــد تكلفــة منفصلــة أو محــددة عــن 

المواصــلات.

وفيــا يتعلــق بتقييــم الســائقين اتفقــت كافــة التعليقــات عــى كفــاءة الســائقين العاملــين بالــشركات الســياحية 

ــل )الســائق كان طيــب جــدا، ســاعدنا للوصــول إلى الوجهــة في الوقــت المحــدد وبآمــان، كان  محــل الدراســة، مث

مســي ومضحــك وســائق ممتــاز ودقيــق في مواعيــده في اخذنــا وتوصيلنــا إلى الفنــدق مــرة أخــرى وكان مهتــم بنــا 

كثــيرا، ودودا ويســوق بطريقــة هادئــة وســط زحــام القاهــرة، اهتــم بالنظافــة طــوال الوقــت، اســتطاع ان يتخطــى 

الزحــام الشــديد مــا وفــر لنــا وقــت أطــول(. ولكــن الرحلــة الخاصــة بشركــة ramasside tours الحاصلــة عــى 

المركــز الخامــس إلى الإســكندرية تحدثــوا عــن أن الســائق لا يتحــدث اللغــة الإنجليزيــة، ويقــود الســيارة بصــورة 

جنونيــة، اضطررنــا لاســتخدام google translate حتــى يفهمنــا الســائق، الســائق كان يتحــدث عــر هاتفــه ويشــغل 

الأغنيــات. 

4( لم يتــم تنــاول تقييــات خاصــة بأماكــن الإقامــة وأســعارها إلا في رحــلات محــددة مثــل رحلــة الواحــة البحريــة 

المقدمــة مــن شركــة white desert travel الفائــزة بالمركــز الرابــع حيــث تحدثــت التقييــات عــن التواجــد داخــل 

الخيمــة لمشــاهدة النجــوم وكان هنــاك sleeping bags نظيفــة جــدا ولحــاف مقــدم وهــذه الأشــياء جعلتنــا نشــعر 

بالراحــة خــلال بــرد الليــل.

5( فيــا يتعلــق بالطعــام والــشراب تحدثــت التعليقــات بإيجابيــة حــول أن الأكل شــهي ومميــز وجيــد جــدا، فيــا 

عــدا شركــة PYRAMIDS land الحاصلــة عــى المركــز الثــاني التــي تضمنــت تعليقــات ســلبية مثــل الأكل المقــدم 
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كان ســمك أو لحــوم ، لم يتــم تقديــم مأكــولات للنباتيــون، وأن جــودة الأكل ليســت جيــدة حيــث تــم تقديــم فــراخ 

ــل تحدثــت  ــاك ترشــيح لمــشروب محــي محــدد ب ــه غــير شــهي Tasteless. ولم يكــن هن ــة وأرز والطعــام كل ردئي

التعليقــات عــن طعــم عصــير الفراولــة الجيــد وضرورة تجربــة الشــاي بالليمــون والنعنــاع، وفيــا يتعلــق بالمطاعــم 

تحدثــت التعليقــات عــن إنهــا كانــت عــى منظــر رائــع زادت مــن شــعور الاســتمتاع لــدى الســائحين.

6( اتفقــت التعليقــات عــى الخمــس شركات محــل الدراســة عــى شــعور الســائحين بالآمــان خــلال الرحلــة باختــلاف 

ــة، الإســكندرية، الأقــصر والغردقــة، وكــرة  ــزة، الواحــات البحري ــين القاهــرة، الجي ــا مــا ب مدتهــا واختــلاف برامجه

كائــن الشرطــة أثنــاء الانتقــال مــن الغردقــة إلى الأقــصر، ولم تتواجــد أي معلومــات عــن الوضــع الســياسي داخــل 

الوجهــة أو المشــكلات الصحيــة المتعلقــة بالأمــراض مــا عــدا شركــة white desert travel  الفائــزة بالمركــز الرابــع 

حيــث ذكــرت بعــض التعليقــات أن الشركــة تقــوم بإجــراء الفحوصــات الطبيــة لنــا للإطمئنــان عــى حالتنــا الصحيــة.

7( فيا يتعلق بالمعلومات عن الوجهة السياحية فتم تحليلها من خلال:

أ- درجــات الحــرارة وقــد قامــت بعــض التعليقــات عــى شركــة let’s explore Egypt الفائــزة بالمركــز الأول بترشــيح 

الذهــاب إلى الرحلــة في شــهر ابريــل فدرجــة الحــرارة ممتــازة، ومــن الجيــد حضــور الأجــواء الرمضانيــة في مــصر، أمــا 

شركــة FTS Travel الحاصلــة عــى المركــز الثالــث والتــي تقــدم رحلــة مــن الغردقــة إلى الأقــصر ذكــرت التعليقــات 

”إنــه عــى الرغــم مــن حــرارة الجــو إلا أن الشركــة وفــرت لنــا ميــاه بــاردة طــوال مــدة الرحلــة“، بينــا تحدثــت 

التعليقــات الخاصــة بالواحــة البحريــة عــن ”اهتــام الشركــة بتقديــم sleeping bag وألحفــة حتــى لا نشــعر بــرد 

اطلاقــا“، بينــا لم تتحــدث باقــي تعليقــات الــشركات الأخــرى بالحديــث عــن درجــات الحــرارة.

ــي يجــب ارتداؤهــا داخــل  ــس الت ــة عــن الملاب ــشركات محــل الدراســة أي معلوم ــة ال ــات كاف ب- لم تقــدم تعليق

ــة. الرحل

ج- فيــا يتعلــق بالمتاعــب الســياحية فنجــد أن شركــة white desert travel  الحاصلــة عــى المركــز الرابــع الخاصــة 

برحلــة الواحــة البحريــة لم يذكــر الســائحين أي متاعــب مــروا بهــا خــلال هــذه الرحلــة، بينــا تعــددت المتاعــب في 

باقــي الــشركات عينــة الدراســة فنجــد أن الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الأول، فكانــت التعليقــات خاصــة بالإجبــار 

عــى الاســتاع إلى مقدمــي عــروض لا أرغــب في شرائهــا، كــرة عــدد المتســولين والأطفــال واذا قمــت بإعطــاء واحــد 

ــات  ــة وعطــور وفضي ــس قطني ــع ملاب ــار عــى دخــول محــلات بي ــم يكــر عــدد المتســولين مــن حــولي، الإجب منه

ضعيفــة الجــودة، أمــا الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثــاني فقــد كشــفت التعليقــات عــن شــعورهم بالضيــق بســبب 

ــل  ــن قب ــديد م ــط الش ــات والضغ ــة إلى المضايق ــور، بالإضاف ــل للعط ــات ومح ــف الردي ــة في متح ــعار مرتفع الأس

البائعــين في كافــة المناطــق الســياحية الذيــن يقومــوا ببيــع التــذكار للثقافــة المصريــة.

وكشــفت تعليقــات الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثالــث عــن ”رغبــة بعــض الســائحين قضــاء وقــت إضــافي داخــل 

ــن  ــن كائ ــد م ــود العدي ــبب وج ــاعات بس ــتغرق 6 س ــصر اس ــة إلى الأق ــن الغردق ــال م ــك“، ”الانتق ــد الكرن معب

الشرطــة عــر الصحــراء“، ”الرحلــة كانــت ضاغطــة جــدا اســتمرت ل 16 ســاعة لتضمــن تنفيــذ برنامــج الرحلــة لنــا“، 
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”رحلــة مرهقــة جــدا الاتوبيــس كان بطــيء جــدا وعندمــا وصلنــا إلى الأقــصر كنــا متعبــين لم نســتطع الاســتمتاع بــأي 

شيء“، ”المرشــدة الســياحية أخرتنــا انــه يجــب دفــع مبلــغ إضــافي لزيــارة مقــرة تــوت عنــخ آمــون ولكننــا أكتشــفنا 

تعرضنــا للنصــب وان ســعر التذكــرة لا يســاوي هــذا الرقــم“.

وأخــيرا الفائــزة بالمركــز الخامــس فكانــت التعليقــات خاصــة بإنــه اذا أراد أحــد داخــل الرحلــة قــراءة كتــاب داخــل 

مكتبــة الأســكندرية يجــب أن تنتظــره باقــي المجموعــة لأكــر مــن نصــف ســاعة، وأن المرشــد كان يتحــدث عــن 

الأماكــن الســياحية أثنــاء المــشي مــا جعلنــا لم نســتطع الأســتاع لــه جيــدا.

د- أمــا النصائــح والتحذيــرات حــول الوجهــة الســياحية الخاصــة بالشركــة الحاصلــة عــى المركــز الأول متعلقــة بدفــع 

بقشــيش أو أمــوال إضافيــة لركــوب الجمــل أو دخــول أماكــن ســياحية بأمــوال إضافيــة خــارج برنامــج الرحلــة.

أمــا الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثــاني فكانــت التعليقــات مثــل ”أنصحكــم وأحذركــم بــأن جميــع أوراق متحــف 

ــردي والزيــوت ســتنتهي بالعــرض عليكــم لشرائهــا فقــط، وســتجروا عــى شرائهــا وهــي باهظــة الثمــن وغــير  ال

متضمنــة داخــل الرحلــة، ويضيــع الكثــير مــن الوقــت في مشــاهدة منتجــات داخــل البــازارات، والتحذيــرات مــن 

البقشــيش لــكل فــرد داخــل الرحلــة.

وكــرت التحذيــرات في تعليقــات الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثالــث وهــي خاصــة ”بالرحلــة طويلــة جــدا ولكنهــا 

رائعــة لمــن لا يكــره التحــرك بالســيارة ل6 ســاعات“، ”مــن الأفضــل قضــاء 5 أيــام داخــل الأقــصر مــن أجــل مشــاهدة 

ــصر بالطــيران لأن  ــة إلى الأق ــن الغردق ــن الأفضــل الســفر م ــط“، ”م ــوم واحــد فق ــس ي ــة ولي ــالم الآثري ــة المع كاف

ــه يجــب عليــك المــشي سريعــا في درجــة  ــة إلى بعــض اللياقــة لأن ــاج الرحل ــة جــدا بالســيارة“، ”تحت ــة طويل الرحل

حــرارة عاليــة“، ”نصيحــة بحمــل مخــدة للرقبــة لأنهــا رحلــة طويلــة جــدا“.

ــه لا يوجــد حــام مناســب في  ــع بإن ــة عــى المركــز الراب وحــذرت تعليقــات شركــة white desert travel  الحاصل

الصحــراء بــين الغــدا والعــودة إلى الواحــة مــرة أخــرى.

أمــا التحذيــرات الخاصــة بالشركــة في المركــز الخامــس فكانــت متعلقــة بعــدم معرفــة الســائقين باللغــات الأجنبيــة 

لتيســير التواصــل مــع الســائحين.

8( وبالحديث عن الأموال تم تحليلها من خلال ثلاث نقاط: 

أ- تبــادل العمــلات: الشركــة الفائــزة بالمركــز الأول لم تكتــب معلومــات عــن تبــادل العمــلات، ولكــن الســائحين كتبــوا 

في تعليقاتهــم أن الأمــوال المدفوعــة مناســبة لثمــن الرحلــة، وان القيمــة جيــدة للخدمــة في مقابــل المــال، بينا نســبة 

قليلــة مــن التعليقــات جــاءت متعلقــة بغــلاء ســعر الرحلــة، ولم يكتــب الســائحين في تعليقاتهــم عــى الــشركات 

الأربعــة الآخريــن أي معلومــات خاصــة بذلــك.

 “let’s explore Egypt” ب- طريقــة حمــل النقــود ”يدفــع نقــدا أو شــيكات“: جــاءت بعــض التعليقــات في شركــة

عــن وجــود مشــكلات متعلقــة بدفــع 10 إلى 15 جنيــه لدخــول الحــام، بالإضافــة إلى دفــع بقشــيش لركــوب الجمــل 

وهذه التعليقات تؤكد عى ضرورة توفر عملات نقدية محلية للتعامل داخل الوجهة السياحية.
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ــة  ــك في الخمــس شركات عين ــات عــن ذل ــصراف الآلي ATM: لم يتحــدث الســائحين بمعلوم ــات ال ــر ماكين ج- تواف

الدراســة.

9( وأخيرا التحليل المتعلق برنامج الرحلة فقد تم تقسيمها إلى:

ــا  ــن أنه ــم الســائحين بالتحــدث ع ــز الأول اهت ــى المرك ــة ع ــة الحاصل ــارة: فنجــد أن الشرك ــن للزي أ- ترشــيح أماك

”تجربــة تــم تصويرهــا ولا تنــى وأرشــحها مــرة أخــرى“، ”حفــزت المعرفــة، الحــاس والشــغف للوجهــة الســياحية 

ــا التجربــة الكاملــة“. بداخلن

ــات“،  ــرض الردي ــتمتعنا بمع ــم ”اس ــائحين في تعليقاته ــر الس ــد ذك ــاني فق ــز الث ــى المرك ــة ع ــة الحاصل ــا الشرك أم

ــصري  ــف الم ــا إلى المتح ــات وذهبن ــى الأهرام ــل ع ــى روف مط ــدا ع ــتمتعنا بالغ ــازار“، ”اس ــارة الب ــتمتعنا بزي اس

ــي“. ــان الخلي ــارة خ ــوم بزي ــى الي وانته

أمــا الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثالــث فقــد ذكــر الســائحين في تعليقاتهــم أن التجربــة كانــت ســاحرة، وأرشــح 

هــذه الرحلــة لمــن يريــد قضــاء يــوم كامــل داخــل الأقــصر، وترشــيح زيــارة معبــد حتشبســوت.

تعــددت أماكــن الزيــارة الخاصــة برحلــة الواحــة البحريــة الحاصلــة عــى المركــز الرابــع مثــل: ”وصلنــا إلى بعــض 

المناطــق بالصحــراء البيضــاء والســوداء قبــل بنــاء الخيمــة لمشــاهدة الغــروب والاســتمتاع بالعشــاء، وبعــد الــشروق 

وتنــاول الفطــار في صبــاح اليــوم التــالي عدنــا إلى الواحــة البحريــة ووصلنــا إلى الفنــدق“، ”اســتمتعنا بجبــل 

الكريســتال“، ” أحببنــا الحيــاة البدويــة“، ” الصحــراء البيضــاء كانــت جميلــة وســاحرة كأنهــا مــن كوكــب آخــر“، و“ 

ــز بتكويــن الأحجــار بصــورة ســاحرة“. وادي العقبــات كان ممي

أمــا الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الخامــس فقــد كتــب الســائحين في تعليقاتهــم ”أرشــح المــسرح الرومــاني وسراديــب 

المــوتى وقلعــة قايتباي“.

ب- ترشيح أنشطة للقيام بها:

يوجــد أكــر مــن ســائح قامــوا بترشــيح عــرض الصــوت والضــوء في برنامــج الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الأول. أمــا 

الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الثــاني فقــد ذكــر الســائحين في تعليقاتهــم عــن اســتمتاعهم بركــوب الجمــل.

أما الشركة الحاصلة عى المركز الثالث فقد ذكر السائحين في تعليقاتهم أن الرحلة النيلية كانت رائعة.

sandboarding أما الشركة الحاصلة عى المركز الرابع فيوجد أكر من سائح قاموا بترشيح القيام بنشاط

fresh water spring. وأخــيرا الشركــة الحاصلــة عــى المركــز الخامــس فــلا توجــد ترشــيحات لأنشــطة داخــل الوجهة 

السياحية.

10( أثبتــت عــدد التعليقــات المكتوبــة مــن قبــل الســائحين عــى تجربتهــم الســياحية مــع الخمــس شركات الســياحة 

المصريــة عينــة الدراســة في فــترة التحليــل الخاصــة ببــدأ القصــف عــى غــزة في 7 أكتوبــر 2023 حتــى تاريــخ الهدنــة 

24 نوفمــر 2023 عــدم تأثــير هــذه الأحــداث عــى الســياحة بمــصر واســتعداد الســائحين بترشــيح هــذه الرامــج مــرة 

أخــرى للســائحين المحتملــين واســتعدادهم أيضــا بتكــرار الســلوك الــشرائي.



المجلة العربية لبحوث الاتصال والإعلام الرقمي - العدد الخامس - يناير - ٢٠٢٤

111

ثانيا: نتائج فروض الدراسة:
الفــرض الأول: ثبــت وجــود علاقــة طرديــة بــين فاعليــة الوســيلة »الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة« والقــرار الــشرائي 

الســياحي، أي أنــه كلــا زادت المعلومــات المقدمــة عــن الــشركات الســياحية وبرامجهــا عــر موقــع تقييــم الخدمــات 

الســياحية tripadvisor زادت احتاليــة اتخــاذ القــرار الــشرائي نحــو القيــام بهــذه التجربــة الســياحية مــرة أخــرى 

مــن قبــل الســائحين المحتملــين.

الفــرض الثــاني: ثبــت وجــود علاقــة طرديــة بــين مشــاعر الســائحين الإيجابيــة واتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي، أي 

أنــه كلــا كــر المحتــوى الــذي يعــرض مشــاعر الســائحين الإيجابيــة نحــو الرحلــة مثــل ”الاســتمتاع، المــرح، الإلهــام، 

الحــاس، الاهتــام الحــب، طيبــة القلــب، الانتــاء والرضــا“، زاد احتاليــة قيــام الســائحين المحتملــين باتخــاذ القــرار 

ــرار  ــين مشــاعر الســائحين الســلبية واتخــاذ الق ــة عكســية ب ــت وجــود علاق ــا ثب ــارة مــصر، بين ــشرائي نحــو زي ال

الــشرائي الســياحي، أي أنــه كلــا زادت التعليقــات الســلبية التــي تعــرض مشــاعر الســائحين الســلبية نحــو الرحلــة 

مثــل )خيبــة الأمــل، الخــوف، النــدم(، قلــت احتاليــة قيــام الســائحين المحتملــين باتخــاذ القــرار الــشرائي نحــو زيــارة 

مــصر.

ــة  ــة الإليكتروني ــة المنطوق ــر الكلم ــة ع ــة المقدم ــوع المعلوم ــين ن ــة ب ــة طردي ــت وجــود علاق ــث: ثب ــرض الثال الف

”الترشــيح، النصائــح، التوضيــح“ والقــرار الــشرائي الســياحي، حيــث أنــه كلــا زادت المعلومــات الخاصــة )بترشــيح 

ــام الســائحين  الرحلــة مــرة أخــرى، النصائــح والملاحظــات، التوضيحــات لكافــة تفاصيــل الرحلــة( زاد احتاليــة قي

ــة  ــوع المعلوم ــين ن ــية ب ــة عكس ــود علاق ــت وج ــا ثب ــصر. بين ــارة م ــو زي ــشرائي نح ــرار ال ــاذ الق ــين باتخ المحتمل

ــشرائي نحــو  ــرار ال ــين باتخــاذ الق ــام الســائحين المحتمل ــة قي ــرات تقــل احتالي ــادة التحذي ــه بزي ــرات“ لأن ”التحذي

ــارة مــصر. زي

الفــرض الرابــع: ثبــت وجــود علاقــة عكســية بــين إدراك المخاطــر والقــرار الــشرائي الســياحي، أي أنــه كلــا زادت 

التعليقــات الخاصــة بالمتاعــب الســياحية مــن قبــل والمضايقــات التــي تعــرض لهــا قلــت احتاليــة قيامهــم بتكــرار 

التجربــة الشرائيــة وقلــت احتاليــة قيــام الســائحين المحتملــين باتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي.

الفــرض الخامــس: ثبــت وجــود علاقــة طرديــة بــين مصــدر المعلومــة )مســافر لديــه تجربــة ســابقة( والقــرار الــشرائي 

الســياحي، حيــث أن المســافر الــذي لديــه تجربــة ســابقة المتعلقــة ب)باختيــار الإرشــاد الســياحي، اختيــار الشركــة، 

ــة،  ــل الوجه ــا داخ ــام به ــطة للقي ــارة وأنش ــن للزي ــيح أماك ــياحية، ترش ــة الس ــن الوجه ــات ع ــائقين، المعلوم الس

مســتويات الآمــان داخــل الرحلــة، والمواصــلات(، كان الأكــر تأثــيرا عــى اتخــاذ قــرارات الســفر، بينــا ثبــت وجــود 

علاقــة عكســية بــين مصــدر المعلومــة )الشركــة( والقــرار الــشرائي الســياحي، حيــث أن المعلومــات التــي تقدمهــا 

الشركــة عــن نفســها ليســت إحــدى مصــادر المعلومــات ذات المصداقيــة العاليــة التــي تشــجع المســافر المحتمــل 

باتخــاذ قــرار الســفر.

ــرارات الســفر المختلفــة للســائحين،  ــواع ق ــة الســفر وأن ــين تجرب ــة ب الفــرض الســادس: ثبــت وجــود علاقــة طردي
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حيــث إنــه كلــا توفــرت تعليقــات عــدة مــن قبــل الســائحين بــشرح تفاصيــل تجربتهــم الســابقة في التعامــل مــع 

ــف أعــى في مقدمــة محــركات البحــث، زاد تأثيرهــا  ــة في تصني ــة أصبحــت الشرك إحــدى شركات الســياحة المصري

عــى أنــواع قــرارات الســفر المختلفــة مثــل )الإرشــاد الســياحي، تقييــم الشركــة، تقييــم الســائقين، المعلومــات عــن 

الوجهــة الســياحية، ترشــيح أماكــن للزيــارة وأنشــطة للقيــام بهــا داخــل الوجهــة، مســتويات الآمــان داخــل الرحلــة، 

المواصــلات(

الخلاصة:

ــام  ــيرا قي ــر تأث ــع tripadvisor الأك ــر موق ــة ع ــة الإليكتروني ــة المنطوق ــة بالكلم ــات الخاص ــد أن التعليق 1( وج

الســائحين باتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي هــي المتعلقــة )بالإرشــاد الســياحي، تقييــم الشركــة، تقييــم الســائقين، 

المعلومــات عــن الوجهــة الســياحية، ترشــيح أماكــن للزيــارة وأنشــطة للقيــام بهــا داخــل الوجهــة، مســتويات الآمــان 

داخــل الرحلــة، المواصــلات(.

ــر الســائحين هــم رواة القصــص الخاصــة بمشــاعرهم  ــاء التجــارب الســياحية، ويعت ــر الــسرد أســاسي في بن 2( يعت

وتجاربهــم، حيــث يرســم الأفــراد ذكرياتهــم مــن خــلال بنــاء قصــص التــي يقومــوا بعرضهــا عــى الآخريــن لتصبــح 

القصــص الخاصــة بهــم أداة لفهــم الــذات وتلعــب دورا في تشــكيل الذكريــات الخاصــة بالتجربــة عــى مــدار الوقت.

3( فيــا يتعلــق بمقيــاس مشــاعر الوجهــة الســياحية destination emotion scale الــذي يتضمــن المشــاعر 

الإيجابيــة )المــرح، الحــاس، الاهتــام، الحــب، طيبــة القلــب، الإلهــام، الإنتــاء، الرضــا(، والمشــاعر الســلبية )خيبــة 

الأمــل، الخــوف، النــدم( تضمنــت تعليقــات الســائحين كلــات تعــر عــن تكــون المشــاعر الإيجابيــة نحــو الوجهــات 

الســياحية المصريــة مثــل )المرشــد كان ودود ومضحــك ، اســتطاع المرشــد المــزج بــين التاريــخ والقصــص والمعرفــة، 

ــن خــلال  ــة م ــح حقيق ــم اصب ــت الحل ــة جعل ــا ، الشرك ــم جــدا بن ــات واســتمتاع، مهت ــا معلوم ــة به ــل الرحل جع

ــن  ــر ع ــات تع ــة إلى كل ــا(، بالإضاف ــا أطفاله ــو كن ــا ل ــا المرشــدة أســاء ك ــدم، اهتمــت بن ــة المق ــج الرحل برنام

المشــاعر الســلبية مثــل )أكتشــفنا تعرضنــا للنصــب وان ســعر التذكــرة لا يســاوي هــذا الرقــم ، كــرة عــدد المتســولين 

والأطفــال واذا قمــت بإعطــاء واحــد منهــم يكــر عــدد المتســولين مــن حــولي، إجبــار الســائحين عــى ركــوب الجمــل 

رغــم رفضهــم بشــدة(.

ــة  ــات الإيجابي ــة الســياحية، وجــد أن التعليق ــن مشــاعرهم حــول التجرب ــير ع ــام الســائحين بالتعب ــا لقي 4( ووفق

تشــير إلى تعلقهــم بالأماكــن الســياحية place attachment وذلــك لقدرتهــا عــى منــح الخصائــص، ووســائل الراحــة، 

الأنشــطة والــشروط التــي تدعــم أهــداف الســائحين، وذلــك نتيجــة لتأثــير ”الذاكــرة العاطفيــة“ التــي تلتقــط وتخزن 

مجموعــة المشــاعر الإيجابيــة والســلبية.

ــل  ــي أولى مراح ــائحين وه ــدى الس ــة“ ل ــعور بالحاج ــز ”الش ــى تعزي ــة ع ــة الإليكتروني ــة المنطوق ــر الكلم 5( تؤث

عمليــة صنــع القــرار الــشرائي الســياحي مــن خــلال المحفــزات المختلفــة المقدمــة في إطــار الخدمــات الســياحية مثــل 

)الأســعار، برنامــج الرحلــة، الأنشــطة الســياحية، المتاعــب، النصائــح والتحذيــرات، الإرشــاد الســياحي، المواصــلات، 
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تقييــم الــشركات وغيرهــا(.

6( قــام الســائحين بتدويــن تعليقاتهــم بنــاءا عــى تجربتهــم في بحــث المعلومــات والتــي أكــدت عــى اعتادهــم 

عــى كل مــن المصــادر الرســمية مثــل الموقــع الإليكــتروني للشركــة للقيــام بالــدور المعــرفي والمصــادر الغــير رســمية 

ــه  ــذي لعبت ــام ال ــدور اله ــى ال ــدل ع ــا ي ــة ككل، م ــي للتجرب ــدور التحلي ــام بال ــة( للقي ــات الإليكتروني )التوصي

الكلمــة المنطوقــة الإليكترونيــة في مرحلــة البحــث عــن المعلومــات داخــل عمليــة صنــع القــرار الــشرائي الســياحي.

7( يســاعد بحــث المســتهلكين للمعلومــات عــى تقليــل مخاطــر شراء الخدمــات، فهنــاك أربعــة أنــواع مــن المخاطــر 

المرتبطــة بالســياحة وهــي المخاطــر الماليــة، النفســية، الرضــاء والوقــت، ولذلــك فنجــد أن الســائحين الذيــن لديهــم 

ــر  ــا للمخاط ــل تعرض ــم أق ــياحية ه ــات الس ــشراء الخدم ــة ب ــات الخاص ــن المعلوم ــث ع ــى في البح ــراط أع إنخ

الســياحية.

ــع  ــة صن ــائحين في عملي ــل الس ــن قب ــل م ــم البدائ ــة تقيي ــة في مرحل ــة الإليكتروني ــة المنطوق ــير الكلم ــت تأث 8( ثب

القــرار الــشرائي الســياحي، وذلــك لتوفــر العديــد مــن التقييــات التــي تضمنــت التعليقــات الإيجابيــة والســلبية 

والمميــزات والعيــوب ومــن ثــم المقارنــة للوصــول إلى الوجهــات الســياحية التــي توفــر لهــم الآمــان، بالإضافــة إلى 

نفقــات النقــل، والإقامــة، والطعــام، والترفيــه، وهــذا مــا تــم تدوينــه في تعليقاتهــم عــن قيامهــا بالتقييــم بــين أكــر 

مــن بديــل للوصــول إلى أفضــل تجربــة ســياحية.

9( أشــارت كافــة التعليقــات فيــا يتعلــق بتقييــم الشركــة أنهــا التزمــت بتنفيــذ برنامــج الرحلــة عــى أكمــل وجــه 

مثلــا تــم الاتفــاق عليــه.

10( فيــا يتعلــق بالإرشــاد الســياحي كانــت الغالبيــة العظمــى للتعليقــات إيجابيــة وهــي متعلقــة بكتابــة اســم 

المرشــد وترشــيح تكــرار الرحلــة معــه والتحــدث عن الشــغف، هــاديء، صبــور، متفهــم، لديــه الكثير مــن المعلومات، 

ودود ومضحــك، المرونــة في التعامــل، التعامــل بإنســانية، وجعــل الرحلــة متنفــس وليســت مجــال للضغــط.

11( جاءت نسبة قليلة من التعليقات السلبية الخاصة بتعرض السائحين لمتاعب سياحية مثل 

اللغــة الإنجليزيــة الخاصــة بالمرشــد الســياحي كانــت غــير مفهومــة، اســتعجال المرشــد الســياحي في إنهــاء الرحلــة 

سريعــا، إجبــار الســائحين عــى ركــوب الجمــل رغــم رفضهــم بشــدة، إجبــار الســائحين عــى الــشراء مــن البــازارت 

ــن تعــرض منتجــات  ــن أماك ــم م ــم عــروض له ــات المرشــد الســياحي في تقدي ــضرر مــن تصرف باهظــة الثمــن، الت

رخيصــة الثمــن وتقــوم ببيعهــا بأســعار باهظــة، الإجبــار عــى الاســتاع إلى مقدمــي عــروض لا أرغــب في شرائهــا، 

كــرة عــدد المتســولين والأطفــال واذا قمــت بإعطــاء واحــد منهــم يكــر عــدد المتســولين مــن حــولي، إجبــار الســائحين 

عــى دخــول محــلات بيــع ملابــس قطنيــة وعطــور اســمه مــودي خطــاب، اشــتريت خاتــم  فضــة لإبنــي تحــول لــون 

أصبــع ابنــي إلى أخــضر بعــد مــرور خمــس ســاعات فقــط مــن ارتــداؤه، متعلقــة بدفــع بقشــيش أو أمــوال إضافيــة 

لركــوب الجمــل أو دخــول أماكــن ســياحية بأمــوال إضافيــة خــارج برنامــج الرحلــة، الرحلــة كانــت ضاغطــة جــدا 

اســتمرت ل 16 ســاعة لتضمــن تنفيــذ برنامــج الرحلــة لنــا، المرشــدة الســياحية أخرتنــا انــه يجــب دفــع مبلــغ إضــافي 
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لزيــارة مقــرة تــوت عنــخ آمــون ولكننــا أكتشــفنا تعرضنــا للنصــب وان ســعر التذكــرة لا يســاوي هــذا الرقــم ، اذا 

أراد أحــد داخــل الرحلــة قــراءة كتــاب داخــل مكتبــة الأســكندرية يجــب أن تنتظــره باقــي المجموعــة لأكــر مــن 

نصــف ســاعة، المرشــد كان يتحــدث عــن الأماكــن الســياحية أثنــاء المــشي مــا جعلنــا لم نســتطع الأســتاع لــه جيــدا.

12( فيــا يتعلــق بتقييــم الســائقين اتفقــت كافــة التعليقــات عــى كفــاءة الســائقين العاملــين بالــشركات الســياحية 

ــل )الســائق كان طيــب جــدا، ســاعدنا للوصــول إلى الوجهــة في الوقــت المحــدد وبآمــان، كان  محــل الدراســة، مث

مســي ومضحــك وســائق ممتــاز ودقيــق في مواعيــده في اخذنــا وتوصيلنــا إلى الفنــدق مــرة أخــرى وكان مهتــم بنــا 

كثــيرا، ودودا ويســوق بطريقــة هادئــة وســط زحــام القاهــرة، اهتــم بالنظافــة طــوال الوقــت، اســتطاع ان يتخطــى 

الزحــام الشــديد مــا وفــر لنــا وقــت أطــول.

ــة،  ــة الإنجليزي ــدث اللغ ــائق لا يتح ــن الس ــوا ع ــائقين تحدث ــم الس ــكندرية في تقيي ــة بالإس ــة الخاص ــن الرحل ولك

ــائق كان  ــائق، الس ــا الس ــى يفهمن ــتخدام google translate حت ــا لاس ــة، اضطررن ــورة جنوني ــيارة بص ــود الس ويق

ــات. ــه ويشــغل الأغني ــر هاتف يتحــدث ع

ــل المرشــد، شــعرت بالآمــان طــوال مــدة  ــة التعليقــات عــن شــعورهم بآمــان وترحــاب مــن قب 13( تحدثــت كاف

ــل في وجــود  ــا بآمــان وراحــة مــن وجهــة ســياحية إلى أخــرى، متمث ــة، اســتطاع المرشــد والســائق أن ينقلون الرحل

ــن الشرطــة عــى الطريــق مــن الغردقــة إلى الأقــصر. ــد مــن كائ العدي

14( النصائــح والتحذيــرات حــول الوجهــة الســياحية: مــن الأفضــل الســفر مــن الغردقــة إلى الأقــصر بالطــيران لأن 

الرحلــة طويلــة جــدا بالســيارة، جــاءت بعــض التعليقــات عــن وجــود مشــكلات متعلقــة بدفــع 10 إلى 15 جنيــه 

لدخــول الحــام، بالإضافــة إلى دفــع بقشــيش لركــوب الجمــل، نصيحــة بحمــل مخــدة في الرحلــة مــن الغردقــة إلى 

الأقــصر.

15( لم يتــم تنــاول تقييــات خاصــة بأماكــن الإقامــة إلا في رحــلات محــددة مثــل رحلــة الواحــة البحريــة حيــث 

ــدا  ــة ج ــاك sleeping bags نظيف ــوم كان هن ــاهدة النج ــة لمش ــل الخيم ــد داخ ــن التواج ــات ع ــت التقيي تحدث

ــل. ــرد اللي ــا نشــعر بالراحــة خــلال ب ولحــاف مقــدم وهــذه الأشــياء جعلتن

16( تضمنــت الغالبيــة العظمــى مــن التعليقــات ”أرشــح هــذه الرحلــة الســياحية مــرة أخــرى مــع هــذه الشركــة 

أو مــع المرشــد الســياحي المحــدد أو مــع ســائق محــدد“ وهــي تــدل عــى اســتعداد الســائحين عــى تكــرار تجربــة 

FTS Travels القــرار الــشرائي نحــو زيــارة مــصر. بينــا قامــت شركــة واحــدة فقــط مــن عينــة الدراســة

ــة  ــان عــى كتاب ــل الســائحين بالامتن ــة مــن قب ــات المدون ــة التعليق ــرد عــى كاف ــث بال ــز الثال ــة عــى المرك الحاصل

التقييــات ذات الخمــس نجــوم، والانتقــادات كان الــرد عليهــا ان ذلــك ســوف يســاعدنا في تطويــر خدماتنــا، ولكــن 

لم تقــم أي شركــة أخــرى بمتابعــة التعليقــات المدونــة وهــذا يؤكــد عــى عــدم وجــود حلقــة تواصــل في التعامــل مــع 

الســائحين في مرحلــة مــا بعــد اتخــاذ القــرار الــشرائي الســياحي، والتأثــير عــى الســائحين المحتملــين.
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