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  ل م د أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه
 تخصص إدارة الأعمال  في عموم التسيير

 
 تحت إشراف:                                         من إعداد الطالب:   

 عيسى سماعيلد.                                           جمال شنة       
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 جامعة تيسمسيمت أستاذ التعميم العالي رئيسا   العيداني إلياس .د . أ
 تيسمسيمتجامعة  -أ –أستاذ محاضر  مقررا   سماعيل عيسى .د

 جامعة تيسمسيمت -أ –أستاذ محاضر  ممتحنا   بونويرة موسى .د
 جامعة تيسمسيمت -أ –أستاذ محاضر  ممتحنا   محمودي أحمد .د

 جامعة الشمف -أ –أستاذ محاضر  ممتحنا   مزيان حمزة .د
 جامعة الجمفة -أ –أستاذ محاضر  ممتحنا   فطم عبد القادر .د

 

 0202/0202السنة الجامعية 

 

  



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



  
 
 
 

  "وَمَن يَشْكُرْ فَ إنَِّمَا يَشْكُرُ لنِفَْسِوِ "ق ال تعالى  
إنج از  بأن أنعم علينا بنشكر الله ونحمده  الحمد لله على فضلو وعظيم نعمو  

 .فبتوفيقو أتممنا ىذا البحثىذا العمل  
إلى الوالدين الكريمين حفظيم الله وأطال   والإمتنان  تقدم بجزيل الشكرأ

 في عمرىم
  سماعيل عيسىالدكتور  المشرف  لأستاذ  أتقدم بالشكر الجزيل إلى اكما  

في المستوى   لىذا العم  والموجو حتى يكونالذي كان العون والسند  
 .التوفيقكل  لو    إن شاء الله متمنيا

 الشكر إلى أعضاء لجنة المناقشةبتقدم  أكما  
 .الذين وافقوا على مناقشة وإثراء ىذا العمل

لا ننسى أن ننوه بذكر كل من كان لو الفضل علينا بتقديم يد    كما
 لى الأسرة الجامعية  إو  ،لى كل الأساتذةإو  المساعدة من قريب أو بعيد،

 
 
 

 شنة جمال

 



 
 
 
 
 
 
 

 أهدي ثمرة جهدي هذا  
 الوالدين الكريمين  إلى  

 سماعيل عيسىالدكتور    إلى أستاذي
 وإلى كل أساتذتي  

 أهليإلى  
 لى طلبة دفعة إدارة أعمالإ

 وكل طلبة وعمال جامعة تيسمسيلت  
 
 
 

  جمال شنة
 



 

 فهرس المحتويات
 الصفحة البيـــــان

  .I شكر وتقدير
  .II إهداء

  .III فهرس المحتويات

  .IV قائمة الجداول 
  .V قائمة الأشكال

ط -أ عامة مقدمـــة  
  المدخل النظري حول إدارة الموارد البشريةالفصل الأول: 

 2 تمهيد
 3 ماهية ادارة الدوارد البشرية المبحث الأول:
 3 التاريخي لإدارة الدوارد البشرية : التطورالمطلب الأول

 11 دارة الدوارد البشرية الأسس النظرية لإ المطلب الثاني:
 14 وظائف إدارة الدوارد البشرية والعوامل الدؤثر عليها : المطلب الثالث

 02 تحديات إدارة الدوارد البشرية وسبل مواجهتهاالمطلب الرابع: 
 03 لإدارة الدوارد البشريةالوضع التنظيمي المطلب الخامس: 

 11 الحصول على الدوارد البشريةالمبحث الثاني: 
 11 الوظيفيوالتوصيف التحليل المطلب الأول: 
 15 تخطيط الدوارد البشريةالمطلب الثاني: 

 25 : الإستقطابالثالثالمطلب 
 33 الإختيار والتعيين :الرابعالمطلب 

 44 البشرية والحفاظ عليهاتنمية الدوارد المبحث الثالث: 
 45 التدريبالمطلب الأول:
 62 تقييم الأداءالمطلب الثاني: 
 71 : تعويض وتحفيز الدوارد البشريةالمطلب الثالث

 124 إدارة الدسار الوظيفيالمطلب الرابع: 
 110 إدارة السلامة والصحة الدهنية المطلب الخامس:

 117 الأول خلاصة الفصل



 

  جودة الخدمات السياحية في ظل التنمية المستدامة الثاني:الفصل 
 101 تمهيد

 100 مفاهيم عامة للسياحةالمبحث الأول: 
 100 تعريف السياحة والسائح المطلب الأول

 110 خصائص صناعة السياحة وأسباب إنتشارها المطلب الثاني:
 113 : عوامل الجذب السياحية ودوافعهاالمطلب الثالث

 121 أنواع السياحة وآثارهاالمطلب الرابع: 
 132 ودة الخدمات السياحيةالإطار الدفاهيمي لجالمبحث الثاني: 
 132   مفاهيم أساسية عن الخدماتالمطلب الأول: 
 141 الخدمات السياحية مفهومالمطلب الثاني: 
 147 الجودة دارةلإ الدفاهيم الأساسيةالمطلب الثالث: 
 154 جودة الخدمة السياحية ماهيةالمطلب الرابع: 
 166 ستدامةالدسياحية التنمية لتخطيط للل التأصيل النظري المبحث الثالث:

 166 : مفاهيم أساسية للسياحة الدستدامةالمطلب الأول
 173 التنمية السياحية ماهية: المطلب الثاني

 012 التخطيط السياحي مفهوم المطلب الثالث:

 012 تنمية السياحية الدستدامةلل الأسس النظريةالمطلب الرابع: 

 001 الثاني خلاصة الفصل
الدراسة التطبيقية :الثالثالفصل    

 001 تمهيد
 002 واقع السياحة بالجزائرالمبحث الأول: 
 002 التطور التاريخي للسياحة في الجزائرالمطلب الأول: 
 006 في الجزائرالسياحة  مقومات المطلب الثاني:

 017 الخدمات السياحية الأساسيةالمطلب الثالث: 

 030 التدفقات السياحية البشرية والدالية بالجزائر وحصتها من السياحة العالدية المطلب الرابع:

 051 جهود التنمية السياحية في الجزائرالمبحث الثاني: 

 SDAT" 051"الدخطط التوجيهي لتهيئة السياحة المطلب الأول: 

 052 : خريطة التدريب السياحيالمطلب الثاني



 

 057 الأقطاب السياحية للإمتيازالمطلب الثالث: 

 060 مخطط جودة السياحة الجزائريةالمطلب الرابع: 

 072 التحليل الإحصائي للبيانات المبحث الثالث:

 072 طريقة الدراسة والإجراءاتالمطلب الأول: 

 125 الإحصائي لعينات البحث حسب الدتغيرات الشخصيةالوصف  المطلب الثاني:

 114 واقع متغيرات الدراسةالمطلب الثالث: 

 120 تحليل الإنحدار بين متغيرات الدراسةالمطلب الرابع: 
 132 الثالث خلاصة الفصل

 133 امةع خاتمـــةال

 142 المراجـــعقائمة المصادر و 

 153 ملاحقال

 



 قائمــة الجداول

 الصفحة البيان الرقم
 87 الدقارنة الزوجية بين العاملين 10
 116 مسؤوليات كل جهة في السلامة والصحة الدهنية 10
 155 أهم الفروقات بين السلع والخدمات 10
 159 الإستراتيجيات التسويقية لعلاج الدشكلات الناشئة عن خصائص الخدمات. 10
 170 على وفق بعض الدداخلتعاريف الجودة  10
 216 الدقارنة بين التنمية السياحية الدستدامة والتنمية السياحية التقليدية 10
 220 مؤشرات التنمية السياحية الدستدامة 10
 232 2019و  2015السياحة الحموية ما بين سنتي  10
 237 المحليةالدهرجانات والصالونات الدولية الثقافية والسياحية والأعياد  10
 239 حسب فئة التصنيف 2019إلى سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  01
 241 حسب الطابع القانوني 2019إلى سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  00
 243 حسب الطابع 2019إلى سنة  2013تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  00
 248 2019و  2012 تطور عدد الوكلات السياحة والناشطة  في الجزائر ما بين سنتي 00
 253 2019إلى سنة  2012دخول السياح عبر الحدود الجزائرية من سنة  00
 255 2019إلى سنة  2012خروج الدواطنين الدقيمين في الجزائر من سنة  00
 256 2019إلى سنة  2016سنة أهم الدول الدصدر للسياح الأجانب للجزائر من  00
 258 دخول السياح للجزائر حسب الغرض من الزيارة 00
 259 .2019ـ  2018أهم الوجهات لحركة الدواطنين الدقيمين في الجزائر لسنتي  00
 260 2019/  2012الليالي الفندقية في الجزائر خلال الفترة  00
 261 2015/2016تطور ميزان الددفوعات السياحي خلال الفترة  01

00 
تطــــــور حصــــــة قطــــــاع الســــــياحة في النــــــاتل المحلــــــي الخــــــا    خــــــارج المحروقــــــات  خــــــلال الفــــــترة 

2015/2019 
262 

 263 2014/2019التوظيف في قطاع السياحة خلال الفترة  00
 264 2019و  2017التوزيع الجغرافي للتدفقات السياحية العالدية ما بين سنتي  00
 268 2019و 2017الجغرافي للتدفقات السياحية في إفريقيا مابين سنتي التوزيع  00



 288 معايير وإلتزامات الجودة فرع الفنادق والدطاعم 00
 291 معايير وإلتزامات الجودة الجزائرية فرع وكالات السياحة والأسفار 00
 293 2019و  2014عدد الدؤسسات الدنخرطة في مخطط جودة السياحة الجزائرية ما بين سنتي  00
 299 بيرسون بين المحاور وعناصرها  معامل الارتباط 00
 300 صدق الإتساق الداخلي لفقرات عنصر الحصول على الدوارد البشري 00
 301 صدق الإتساق الداخلي لفقرات عنصر تنمية الدوارد البشرية 01
 302 البشريةصدق الإتساق الداخلي لفقرات عنصر المحافظة على الدوارد  00
 303 صدق الإتساق الداخلي لفقرات عناصر جودة الخدمات السياحية 00
 304 صدق الإتساق الداخلي لفقرات أبعاد التنمية السياحية الدستدامة 00
 306 نتائل معامل الثبات ألفا كرونباخ لأداة الدراسة 00
 307 حسب الدتغيرات الشخصية توزيع عينة البحث الخاصة بالدوظفين 00
 310 السياح حسب الدتغيرات الشخصيةتوزيع عينة البحث الخاصة  00
 313 حسب الدتغيرات الشخصية توزيع عينة البحث الخاصة بالسكان المحليين 00
 316 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لفقرات عنصر الحصول على الدوارد البشرية 00
 318 والانحرافات الدعيارية لفقرات عنصر تنمية الدوارد البشريةالدتوسطات الحسابية  00
 320 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لفقرات عنصر الحفاظ على الدوارد البشرية 01
 322 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لعناصر إدارة الدوارد البشرية 00
 323 تبعا للمتغيرات الجنس للموظفين "test.Tنتائل إختبار ت "  00
 323   تبعا للمتغيرات الشخصية للموظفين ANOVAنتائل إختبار التباين الأحادي    00
 324 نتائل إختبار الدقارنات البعدية شيفيه لدتغير الدنصب 00
 325 نتائل إختبار الدقارنات البعدية شيفيه لدتغير الخبرة 00
 326 والانحرافات الدعيارية لعنصر الدلموسيةالدتوسطات الحسابية  00
 327 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لعنصر الاستجابة 00
 328 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لعنصر الاستجابة 00
 329 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لعنصر التعاطف 00
 330 الحسابية والانحرافات الدعيارية لعنصر الدوثوقية "الأمان"الدتوسطات  01
 331 الدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية لجودة الخدمة السياحية 00
 332 تبعا للمتغيرات الجنس والجنسية ومكان الإقامة للسياح "test.Tنتائل إختبار ت "  00



 333   تبعا للمتغيرات الشخصية للسياح ANOVAنتائل إختبار التباين الأحادي    00
 334 نتائل إختبار الدقارنات البعدية شيفيه لدتغير الدستوى التعلمي للسياح 00
 335 نتائل إختبار الدقارنات البعدية شيفيه لدتغير متوسط الدخل الشهري للسياح 00
 336 الاقتصادي، للتنمية السياحية الدستدامة للعنصرالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية  00
 337 الاجتماعي للتنمية السياحية الدستدامة للعنصرالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية  00
 338 البيئي للتنمية السياحية الدستدامة للعنصرالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية  00
 339 لتنمية السياحية الدستدامةلالدتوسطات الحسابية والانحرافات الدعيارية  00
 340 تبعا للمتغيرات الجنس والوظيفة للسكان المحليين "test.Tنتائل إختبار ت "  01

00 
  تبعـــا للمتغـــيرات الســـن والدســـتوى التعليمـــي  ANOVAنتـــائل إختبـــار التبـــاين الأحـــادي   

 للسكان المحليين:
341 

 342 نتائل إختبار الدقارنات البعدية شيفيه لدتغير سن السكان المحليين 00
 343 الانحدار الخطي البسيط بين إدارة الدوارد البشرية و جودة الخدمات السياحية 00
 344 الانحدار الخطي البسيط بين الحصول على الدوارد البشرية و جودة الخدمات السياحية 00
 345 البسيط بين تنمية الدوارد البشرية و جودة الخدمات السياحيةالانحدار الخطي  00
 346 الانحدار الخطي البسيط بين الحفاظ على الدوارد البشرية و جودة الخدمات السياحية 00

00 
تحليــــل الانحــــدار الخطــــي الدتعــــدد التــــدروي بــــين عناصــــر إدارة الدــــوارد البشــــرية وجــــودة الخــــدمات 

 السياحية
347 

 349 الانحدار الخطي البسيط بين إدارة الدوارد البشرية و التنمية السياحية الدستدامة 00
 350 الانحدار الخطي البسيط بين جودة الخدمات السياحية و التنمية السياحية الدستدامة 00
 352 الدستدامةالانحدار الخطي الدتعدد بين إدارة الدوارد البشرية مع جودة الخدمة والتنمية السياحية  01

 
 
 
 
 
 
 



 قائمة الأشكال
 الصفحة البيان الرقم
 ط نموذج الدراسة 10
 29 إدارة الدوارد البشرية في هيكل الأقسا  10
 30 إدارة الدوارد البشرية في التنظيم القائم على الدركزية 03
 32 تحليل الوظيفة كأداة من أدوات إدارة الدوارد البشرية 12
 42 احتياجات الدوارد البشرية.نموذج تخطيط  13
 46 أساليب التعامل مع الفائض أو العجز. 14
 57 أنواع قرارات الاختيار 15
 88 تقييم الأداء بطريقة التوزيع الإجباري 16
 89 التقييم من خلال الأوصاف التقديرية. 17
 89 التقييم من خلال الأسلوب الوصفي 01
 103 هر  ماسلو في تدرج الحاجات 00
 161 درجة الدادية  الدلموسية  00
 167 زهرة الخدمة السياحية 01
 175 تأثير الجودة على التكاليف والحصة السوقية 02
 176 مفهو  جودة الخدمة 03
 183 الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة 04
 185 نموذج تحليل الفجوات 05
 186 نموذج الفجوات لجودة الخدمة الدطور 06
 190 مفهو  فلسفة الاستدامة 07
 206 نموذج بتلر لدراحل التنمية السياحية 01
 241 حسب فئة التصنيف 2019إلى سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  00
 242 حسب الطابع القانوني  2019إلى سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  00
 245 حسب الطابع 2019إلى سنة  2012الإيوائية بالجزائر من سنة تطور الطاقة  01
 249 2019و  2012تطور عدد الوكلات السياحة والناشطة  في الجزائر ما بين سنتي 02
 254 2019إلى سنة  2012دخول السياح عبر الحدود الجزائرية من سنة   03
 256 2019إلى سنة  2012خروج و دخول السياح بالجزائر من سنة  04



 262 2019و  2015تطور ميزان الددفوعات السياحي بين سنتي  05
 263 2019حصة السياحة في الناتل المحلي الخا  خارج المحروقات في سنة  06
 264 2019إلى سنة  2014تطور عدد العمال بقطاع السياحة من سنة  07
 267 2019و  2017مابين سنتي  حصة كل منطقة من التدفقات السياحية البشرية العالدية 11
 268 2019و  2017مابين سنتي  حصة كل منطقة من العائدات الدالية للسياحية العالدية 10
 270  2019و 2017ما بين سنتي  حركة السياح الدوليين الوافدين في إفريقيا 10
 270 2019و 2017ما بين سنتي  لسياحة بإفريقياالدالية للعائدات ا 11
 286 الجودة في سبع مراحل ملخص 12
 287 معايير وإلتزامات الجودة في الفندقة والدطاعم 13
 291 معايير وإلتزامات الجودة في وكالات السياحة والأسفار 14
 309 التمثيل البياني للمتغيرات الشخصية الخاصة بمحور إدارة الدوارد البشرية 15
 312 الخاصة بالسياحالتمثيل البياني للمتغيرات الشخصية  16
 315 التمثيل البياني للمتغيرات الشخصية الخاصة بالسكان المحلين 17
 baron and kenny 353نموذج  21

 



  ملخص
تهددددر ستناددد تحد د  لدودددد ن دددد ت ن دددة  لموددد ا بدددة دسنتلا نوددد نتس ن سينددددو   ددد   ددد     د   دددد   ل ددد   ددد سلا   

دسنتلا نوددد نتس ن سينددددو    دددد    نو غدددلم نو ددد و     ثددد و   ددد     حو دددن لمتح  ددد  اددد د      ددد دن    نلخدددد دل ن  ددد د   
 دددد سلا  لمتح  دددد  نودددد نتس ن سيندددددو   نودرددددد  ردددددش نودددد نتس ن سيندددددو        دددد    ن  د  دددد ا ص ن عدددد   ردددددش نودددد نتس ن سيندددددو   

ص نود  اددد    نمر  دسوددد   نماددد لادب   ن  ددد     نلأبعددددس ن  د  ددد ا بدلإر  ددددس رددددش  دتم ق داددد   ن دددينلخدددد دل ن  ددد د    
ثدد  نو غددلم ن  دددبا  ا ق دادد د بدلأبعدددس نو دد و     ددد ن  تح  دد  ن  دد د    نو دد دن   ر دد  تمنو غددلم  تمثدد   نلأ ددد    ن  عددد   

  ن  د   ا ص نلإق عدس   نلإ   در    ن س ئ    
  ن ثدن د   ن د       د  نو     بدوتحد دل ن  د د     نا  دتنلث ث   حو ن  هدنر ن دتنا   تم لمع  م    

  روددد  41 ن ثد ثدد  رودددلا   36رودددلا   ن ثدن دد   63لمضدد تحا نلأ      ن ثد ثدد     دد   د ددلد  نوددد      دد  د  ن  دد د  
ن سحد  لأ دد  اددا ن س دنددل نلأ   دد    عدردد   تن  دم  دد     غددلمنل ن دتناد     د عد دد  نلإ عددد     ر تحدددل زردا ردددش 

دتناد  د    دعدا ن   33دصددنت  SPSSو غلمنل ن سح  تم نلإا عدن  ببرند ج ن دز   نلإ عد     دعد ا نلإ   در   
بددد  دسنتلا نوددد نتس ن سينددددو   0,0,سن ددد  د عدددد  د رتحدددد   ددد     عتح وددد  مج  رددد   ددد  ن تح دددد ج    ددددا   ددد س ر قددد  دتلمسدددد  

بدد  دسنتلا نوددد نتس  0,0,سن دد  د عددد  د رتحددد   ددد     عتح ودد    دد سلا نلخددد دل ن  دد د     جدددة ق   دد س ر قدد  دتلمسدددد  
بدد   0,0,سن دد  د عددد  د رتحددد   دد     عتح ودد  ر  د    دد س ر قدد  دتلمسددد  ن سيندددو   ن  تح  دد  ن  دد د    نو دد دن   بدلإ ددد

    baron and kennyنمدد      د   د سلا نلخدد دل ن  دد د     ن  تح  د  ن  د د    نو دد دن    هدةن  قددد لمسد  
  ن  تح    ن   د    نو  دن      سلا نلخد دل ن   د    ر ق   اد    ز    ب  دسنتلا نو نتس ن سيندو  
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Abstract: 

Our study aims to determine the role that human resources management 

plays through its functions in improving the quality of tourism services to achieve 

sustainable tourism development. Where the independent variable is represented in 

the following human resources management functions: (obtaining human 

resources, developing human resources, maintaining human resources). While the 

quality of tourism services, which was measured based on the following 

dimensions: (tangibility, reliability, responsiveness, safety and security, and 

empathy) represented the independent variable. As for sustainable tourism 

development, it represents the dependent variable and was measured by the 

following dimensions: (economic, social, and environmental). 
To achieve the objectives of the study, three questionnaires were designed, 

one addressed to the employees of the tourism organizations and the second one 

addressed to tourists. The third was a destination for the local population, the first 

included 36 items, the second 23 items, and the third 14 items and was distributed 

to the research samples in order to collect the primary data and know their opinions 

about the study variables. For the statistical treatment of the research variables, the 

Statistical Package for Social Sciences (SPSS) version 22 was used. The study 

concluded a set of results, the most important of which are: There is a statistically 

significant correlation at a significant level of 0.05 between human resource 

management and the quality of tourism services, as well as a statistically 

significant correlation at a significant level. 0.05 between human resources 

management and sustainable tourism development, in addition to the existence of a 

statistically significant correlation at a significant level of 0.05 between the quality 

of tourism services and sustainable tourism development. According to Baron and 

Kenny's model, the quality of tourism services has a partial mediation relationship 

between human resource management and sustainable tourism development. 
 
Key words:knowledge, human resource management - Quality of tourism services 

- Sustainable tourism development. 
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الإستًاتيجية التي يمكن  القطاعات، كما تعد أحد ىم الأنشطة الاقتصادية في العالمتعتبر السياحة اليوم من بتُ أ
بالإضافة كونها تعتمد على موارد لا تنضب، ىذا منها.  خاصة الريعية للدول الاعتماد عليها في تنويع القاعد الاقتصادية 

تتعافي من ىذه  اإذ أثبتت التجارب أنه ،إلى مستوى الدرونة التي تتمتع بها في تجاوز الأزمات التي مر بها الاقتصاد العالدي
صناعات الأخرى وقد شهدت السياحة تطورا ملحوظا منذ بداية النصف الثاني من الالصدمات بصورة أسرع من بعض 
إذ تلعب السياحة دور ىام في زيادة  ،ما نتج عنو تأثتَ إمصابي على اقتصاديات الدول القرن العشرين إلى غاية اليوم، وىو

ة إلى كما أنها تساىم في تحستُ ميزان الددفوعات بالإضاف  ،الدخل الوطتٍ وتعتبر مصدر ىام من مصادر العملة الصعبة
ىي أيضا تزيد من فرص جذب الاستثمار على توفتَ مناصب العمل وبالتالي فهي أحد الحلول لدشكلة البطالة ، و  تهاقدر 

تأثتَ إمصابي كما أن لذا   ،فإنها تأثر على تنمية الدرافق الأساسية والبتٌ التحتية في الدول الأجنبي والوطتٍ وزيادة على ذلك
تقود قاطرة  هاكل ىذا جعل  .ومضاعف على العديد من الصناعات والخدمات الأخرى التي تعتبر مغذية ومكملة لذا

 ية الاقتصادية، الاجتماعية، الثقافية والبيئية .التنم
وفي خضم ىذا النمو الدتسارع للسياحة فإنو بلا شك ستلحق أضرارا بمواردىا التي تشكل مقومات جاذبة للمقاصد 

كان لزاما على الدول تبتٍ   وبالتاليالسياحية إلى درجة أن ىناك من وصفها بأنها الصناعة التي ستقتل نفسها بنفسها. 
ضمان تحقيق الزيادة و ططات تنموية تراعي فيها أبعاد التنمية الدستدامة من أجل تلافي التأثتَات السلبية للسياحة مخ

 الدستمرة والدتوازنة لدنافعها عن طريق الحفاظ على الدوارد التي تعتبر عوامل للجذب السياحي.
الي لذذه الصناعة ومن تأثتَىا الإمصابي على كل من صوصا الإستفادة من العائد الدتى يتستٌ للدول عموما والجزائر خوح

قومات صناعة لد هاالاقتصاد والمجتمع والبيئة فإنو يتوجب عليها الإستغلال الأمثل لدواردىا السياحية بتوفتَىا ودعم
زمة لاستيعاب وىو ما لا يتأتى لذا ذلك إلا من خلال تأمتُ البنية التحتية الأساسية اللا ،السياحة والأنشطة الدرتبطة بها
الخدمات  تدثلوالدتمثلة في مرافق الإيواء والإطعام ووسائل النقل بجميع أنواعها والتي  ،أكبر عدد مدكن من السياح

لسياحية بالإضافة إلى الخدمات الدساندة أو التكميلية والدتمثلة في الخدمات التجارية وخدمات التسلية والتًفيو لالأساسية 
إلا أنو وفي ضل  .تَىا من الخدمات والتسهيلات التي تغطي حاجيات السائح وتلبي طلباتو الدتنوعةوالخدمات الدصرفية وغ

ستوى لدكافيا ما لم تكن ذات جودة  ترقى إلى ه  الدنافسة العالدية والإقليمية الشديدة لم يعد توفتَ تلك الخدمات وحد
 أو على الأقل توافقها . ائح توقعات الس

الخدمات السياحية ىاجس حقيقي لكل من الدول، الدنظمات، والسياح نظرا لأمشيتها بالنسبة لكل قد أصبحت جودة و 
 أحد التي من بينها مبدأ التًكيز على العميل الذي يعتبرو ما يفسر السعي الدستمر لتحسينها وإتباع مبادئها  ذاوى .منهم

وبالتالي فهي تعزز الدركز التنافسي  ،لعملاء ورضاىمكما أنها وسيلة وأحد مداخل كسب ولاء ا،أىم مبادئ إدارة الجودة
لأجل ىذا فإنو على الدنظمات أن  . ويةالنمو والاستمرار  منو تحقيقلذذه الدنظمات وتضمن لذا الدكانة السوقية الدلائمة و 

 ترفع من كفاءة أدائها.
مواردىا وبصفة خاصة  يتوقف على مدى الاستخدام الكفء والفعال لكافة الدنظمات أداءولا شك أن كفاءة 

التي تنعكس آثارىا بصورة مباشرة على جودة و  ،الدوارد البشرية، من خلال ما يتمتع بو أفرادىا من مهارات وقدرات
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قد تدتلك الدوارد الدالية والتكنولوجية الدتقدمة غتَ أنو لا يمكنها إذ  ،رد البشري تعتبر من أىم موارد الدنظماتاخدماتها، فالدو 
بالكفاءة والفعالية الدطلوبة بدون وجود مورد بشري قادر على توجيهها واستغلالذا بالشكل الذي يتوافق مع استخدامها 

 أىدافها 
وبالنظر إلى أمشية الدورد البشري في الدنظمات فإنو لا بد لذا من الاىتمام بالدمارسات الدتعلقة بهذا الدورد عن طريق 

حول كافة الأعمال الدتعلقة بالدورد البشري  والتي يتجسد نشاطها ومحور اىتمامها تفعيل دور إدارة الدوارد البشرية لديها
انطلاقا من التخطيط والاستقطاب الفعال للكفاءات للعمل بالدنظمة واختيار أفضلها وتعينهم وتنمية مهاراتهم وتحفيزىم 

 والمحافظة عليهم 
 إشكالية الدراسة : .1

 بناء على ما سبق يمكن تحديد إشكالية الدراسة والتي تكمن في التساؤل الآتي:  
تنمية سياحية مستدامة  أجل تحقيق منجودة الخدمات السياحية  في تحسينما دور إدارة الموارد البشرية 

 بالجزائر؟ 
 التساؤلات الفرعية: .2

 يتفرع عن ىذه الإشكالية الأسئلة التالية :
 الدبذولة لتحقيق التنمية السياحية الدستدامة بالجزائر؟ما ىي الجهود  -
بتُ إدارة الدوارد البشرية وجودة  0000ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباط توجد علاقة ىل  -

 لتحقيق تنمية سياحية مستدامة؟ الخدمات السياحية
 0000وارد البشرية عند مستوى معنوية إدارة الد لوظائفىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم الدوظفتُ  -

 ؟الشخصيةتعزى لدتغتَات 
جودة الخدمات السياحية عند مستوى معنوية السياح لدستوى ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم  -

 ؟الشخصيةتعزى لدتغتَات   0000
عند مستوى معنوية ستدامة الدالسياحية  السكان المحليتُ للتنميةىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقييم  -

 ؟الشخصيةتعزى لدتغتَات   0000
 فرضيات الدراسة: .3

بتُ متغتَات الدراسة التي تتمثل في إدارة  0000علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  توجد -
 وينبثق عن ىذه الفرضية الفرضيات التالية الدوارد البشرية، جودة الخدمات السياحية والتنمية السياحية الدستدامة. 

  بتُ إدارة الدوارد البشرية وجودة  0000ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباط توجد علاقة
  .الخدمات السياحية
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  بتُ إدارة الدوارد البشرية والتنمية  0000توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 .الدستدامةالسياحية 

  بتُ جودة الخدمات السياحية  0000توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
  .والتنمية السياحية الدستدامة

مرو  الدوظفتُ بالدنظمات السياحية آراءلاتجاىات  0000توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
) الجنس، السن، الدؤىل العلمي، التخصص العلمي،  :التالية الشخصيةت إدارة الدوارد البشرية تعزى للمتغتَا

 .الدنصب والخبرة (
مرو جودة الخدمات  آراء السياحلاتجاىات  0000توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

سط الدخل مي، الوظيفة، متو ي) الجنس، السن، الدستوى التعل :التالية الشخصيةية تعزى للمتغتَات حالسيا
 الشهري، الجنسية ومكان الإقامة (.

لإتجاىات آراء السكان المحليتُ مرو التنمية  0000توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
 السياحية الدستدامة تعزى للمتغتَات الشخصية التالية: ) الجنس، السن، الدستوى التعليمي، الوظيفة(.

 جودة الخدمات السياحية ارد البشرية على التنمية السياحية الدستدامة بوسطة تأثتَ لإدارة الدو توجد علاقة  -
  الدوضوع كالآتي: اختيارتتمثل مبررات الموضوع:  اختيارمبررات  .4

 إرتباط موضوع البحث بميدان التخصص -
 قلة الدراسات التي تناولت موضوع البحث  -
 الدنظمات وخصوصا الخدمية منها.أمشية وظائف إدارة الدوارد البشرية لدختلف أنشطة  -
 أحد البدائل الدتاحة للخروج من اقتصاد الريع.  باعتبارهالأمشية التي يكتسيها قطاع السياحة  -
 .الدزايا التي تقدمها التنمية السياحية الدستدامة -
 في موضوع الدراسة. لبحثل ةالشخصيوالرغبة  الديول -

 الدراسة : أهمية .5
أمشية الدراسة من أمشية إدارة الدوارد البشرية من خلال الدور الذي تلعبو ىذه الإدارة في توجيو الدوارد البشرية تنبع  -

لتحقيق أىداف الدنظمات، وما يعزز أمشية ىذه الإدارة  بالنسبة  للمنظمات السياحية ىي كون الدوظفتُ بهذه 
بالعملاء مقارنة بغتَىا من الدنظمات. ىذا من جانب ومن جانب آخر فإن ىذه  احتكاكالدنظمات ىم أكثر 

الدراسة تستمد أمشيتها أيضا من أمشية صناعة السياحة ومدى التأثتَات الإمصابية الدختلفة لذا سواء على الجوانب 
 أو البيئية. ويمكن إبراز أمشية الدوضوع فيما يلي:  الاجتماعيةالاقتصادية أو 

أصحاب القرار في الدنظمات السياحية لأمشية وظائف إدارة الدوارد البشرية في  انتباها البحث في لفت يسهم ىذ -
 تحستُ جودة خدماتها.
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 تساىم ىذه الدراسة في إبراز الدور الفعال لإدارة الدوارد البشرية في تحقيق تنمية سياحية مستدامة -
 وارد البشرية.لأمشية إدارة الد الانتباهتساىم ىذه الدراسة في لفت  -
تعتبر ىذه الدراسة إضافة و إثراء لمحتوى الدكتبات فيما يتعلق بالدراسات الديدانية الخاصة بإدارة الدوارد البشرية  -

 مذاح الدنظمات عموما والسياحية خصوصا.   ودورىا في
 تهدف ىذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأىداف وىي كالآتي :أهداف الدراسة:  .6

 إدارة الدوارد البشرية ومدى فعاليتها في الدنظمات السياحية بالجزائرتشخيص واقع  -
 الوقوف على واقع مستوى جودة الخدمات الدقدمة من قبل الدنظمات السياحية بالجزائر  -
 التعرف على دور إدارة الدوارد البشرية في تحستُ جودة الخدمات السياحية في الجزائر  -
 زائر. تحليل واقع الخدمات السياحية بالج -
 بالتنمية السياحية الدستدامة والدخططات الدعدة لذا بالجزائر. الاىتمامالضوء على مدى  تسليط -

 منهج الدراسة .7
لدراسة وللإجابة على التساؤلات على الدنهج الوصفي التحليلي لدعالجة مشكلة البحث موضوع ا الاعتمادتم 

متغتَات العلاقات بتُ  استخلاص و، جوانبهاجل الوصف الدقيق لدتغتَات الدراسة وتحليل كافة ولأالفرضيات الدطروحة، و 
تحليل البيانات التي تم جمعها من الدصادر الثانوية والدصادر الأولية، حيث تدثلت  الدصادر الثانوية في الكتب الدراسة ب

 خلال منثلت الدصادر الأولية في البيانات التي تم جمعها والدراسات الأكاديمية التي تناولت متغتَات الدراسة في حتُ تد
كالديوان   المحليةوبعض الذيئات  ،الدولية الذيئات، بالإضافة إلى الإحصائيات الصادرة عن الاستبيان الذي أعد لذذا الغرض

 الوطتٍ للإحصاء و وزارت السياحة والصناعة التقليدية والعمل العائلي وبعض الوزارات الأخرى.
 الدراسات السابقة: .8

 .اسنتطرق إلى الدراسات السابقة الدتعلقة بموضوع الدراسة والتي تناولت متغتَاته
"الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلك دراسة حالة  بعنواندراسة: موساوي مباركة،  -

  .2012/  2011 ،رسالة ماجستتَ مجموعة من الفنادق لولاية مستغانم"
ولاية مستغالً وكذلك إلى مدى تأثتَ ىذه لحيث ىدفت الدراسة إلى التعرف على جودة الخدمات السياحية لفنادق 

الخدمات على سلوك السائح وقد اعتمدت الباحثة في دراستها على الدنهج الوصفي والدنهج التحليلي ومن أبرز النتائج 
فعالية وسائل التًويج في التأثتَ على الأفراد في اختيار الفندق نسبة السياح الأجانب وعدم  امزفاضالتي  توصلت إليها 

بتسجيل نسب منخفضة لكل من الانتًنت والوكالات السياحية بالإضافة إلى عدم رضا النزلاء عن الخدمات الفندقية 
 مستوى جودة الخدمات الفندقية. امزفاضبسبب 
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تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع الترويج في إستراتيجية "دور عميش سمتَة بعنوان : دراسة -
 أطروحة دكتوراه، جامعة سطيف،، "2115ـ  1995مستوى الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة 

2012  /2010 . 
تحديد عوامل الجذب السياحي بالجزائر، ومعرفة مدى ملاءمة العرض السياحي مع الحركة إلى ىدفت الدراسة  حيث

 اعتمدتالوصفي التحليلي كما أنها  الباحثة على الدنهج واعتمدتلال الفتًة الزمنية محل الدراسة  السياحية بالجزائر خ
جزائر، للتعدد الإمكانيات السياحية ىي ومن بتُ أىم النتائج التي توصلت إليها الدراسة  الاستنباطيعلى الدنهج 

أن توصلت إلى إمكانية  مسو الطلب السياحي مرىونة بتحستُ مستوى الخدمات الدقدمة للسياح، كما بالإضافة إلى أن 
  التًويج السياحي محصور فقط  بالأجهزة الرسمية وعدم مشاركة القطاع السياحي الخاص في التسويق والتنشيط السياحي. 

ـ"  الإمكانيات والآفاق ـ دراسة حالة قالمةالتنمية السياحية المستدامة بين دراسة: خدمصة عزوزي، بعنوان " -
 .2010 / 2012أطروحة دكتوراه، جامعة قالدة، 

حيث ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز وجود علاقة بتُ آثار النشاط السياحي والدتمثلة في الآثار الاقتصادية، الإجتماعية 
والبيئية.  في جعل قالدة مقصدا سياحيا مستدام.  إبراز إسهام السياحة الدستدامة في تحقيق التنمية،. معتمدا في ذلك على 

الدخططات التنموية التي تبنتها الدولة، حيث تم  في سردم دلى الدنهج التاريخي الدستخإ بالإضافةالدنهج الوصفي والتحليلي 
على عينتتُ مستقلتتُ ومشا السياح والسكان المحليتُ. توصلت الدراسة إلى أن السياح الوافدين لقالدة غتَ  الاستبيانتوزيع 

لدنطقة مقصد سياحي مستدام نتيجة لنقص الخدمات موافقتُ على تأثتَ الآثار الاقتصادية  وكذلك الاجتماعية في جعل ا
ت الاساسية. في حتُ أنهم موفقون على  تأثتَ الآثار البيئي  في جعلها مقصد سياحي مستدام. أما السكان المحليتُ فكان

لبيئي في قتصادية في جعل قالدة مقصدا سياحيا مستدام وىم غتَ موافقتُ على تأثتَ الجانب اموافقتُ على تأثتَ الآثار الا
 جعل قالدة مقصدا سياحيا مستدام.

"دور الموارد البشرية في صناعة السياحة بالجزائر دراسة ميدانية بوكالات دراسة حدة متلف بعنوان  -
  .2016/  2010رسالة دكتوراه، جامعة باتنة، السياحة لولاية باتنة" 

الدوارد  التعرف على واقع بالإضافة إلى ا هوأمشيتصناعة السياحة في الدوارد البشرية  دورىدفت ىذه الدراسة لإبراز حيث 
كما شملت عينة   ،الاستقرائيمعتمدتا في ذلك على الدنهج الإستنباطي والدنهج ، بالوكالات السياحية بولاية باتنةالبشرية 

رتباطية ذات اىذه الدراسة إلى أنو ىناك علاقة حيث توصلت الدراسة كافة الدوظفتُ بالوكالات السياحية لولاية باتنة، 
دلالة إحصائية بتُ وظائف إدارة الدوارد البشرية الدتمثلة في )التدريب، تحفيز وصيانة الدوارد البشرية( وبتُ صناعة السياحة. 

   في حتُ أن وظيفة الحصول على الدوارد البشرية لا توجد لذا علاقة ارتباطية بنها وبتُ صناعة السياحة.
الخدمات الصحية  استدامة"دور إدارة الموارد البشرية في  دراسة: محمد سالم مصباح الخضري، بعنوان -

  .2016رسالة ماجستتَ بجامعة الأقصى بفلسطتُ، سنة الحكومية في محافظات غزة" 



 مقدمة عامة
 

-ز  -  

 

الوقوف الخدمات الصحية بالإضافة إلى   استدامة وإدارة الدوارد البشرية  بتُ الكشف عن العلاقةسة إلى دف ىذه الدراته
عينة قصدية تتمثل في إطارات  اعتمادتم  إلى أنو بالإضافةمعتمدا في ذلك على الدنهج الوصفي ، استدامتهاعلى واقع 

 استدامةإلى أن لإدارة الدوارد البشرية دور كبتَ في الدراسة  خلصتوزارة الصحة من ذوي الدرجات العلمية العليا. وقد 
، كما أظهرت نتائج الدراسة أن عمليات الاستقطاب والاختيار والتعيتُ لذا دور  دمات الصحية الحكومية بقطاع غزةالخ

 كبتَ في الحصول على أفراد ذوي مهارات وتخصصات تخدم الدؤسسات الصحية.   
دانية على "تحسين جودة الخدمات السياحية كمدخل لبناء ولاء العملاء ـ دراسة مي نادية بوشاشية دراسة -

  .2012/  2012أطروحة دكتوراه، جامعة الشلف، السياحة المحلية ـ" 
حيث ىدفت الدراسة إلى الكشف عن مدى تأثتَ جودة الخدمات السياحية على ولاء السياح وكذلك قياس درجة تطبيق 

سة إلى أن لجودة مفاىيم جودة الخدمات السياحية. معتمدتا في ذلك على الدنهج الوصفي والتحليلي.لتخلص الدرا
الخدمات السياحية دورا مهما في تحقيق ولاء السائح الجزائري، كما توصلت لوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ جودة 

، الإستجابة، التعاطف، الأمان والدلموسية(   على ولاء الاعتماديةالخدمات السياحية بأبعادىا الخمسة والدتمثلة في 
 (.   والاتصال، التفاعل، الثقة الالتزامالسائح )

، السياحية المستدامة أثر أنشطة البحث والتطوير في تحقيق التنميةدراسة: بن لخضر السعيد، بعنوان "  -
 .2012/  2012أطروحة دكتًاه، جامعة الدسيلة، 

بتُ أنشطة البحث والتطوير والتنمية السياحية الدستدامة، معتمدا في ذلك على الدنهج  الارتباطعلاقة للدراسة ا تطرقت 
 ستدامةتطورة ىي ركيزة أساسية لتطوير الاالوصفي التحليلي، وخلصت الدراسة إلى أن تكنولوجيا الإعلام والإتصال الد
الغلمتًونية وسياحة النقال، مدا يعمل على  السياحية، وىذا لأنها أدت إلى ظهور أشكال مختلفة من السياحة مثل السياحة

تطوير وتحستُ الخدمات السياحية التي تلعب فيها التكنولوجيا الرقمية دورا ىاما في الجذب السياحي. وخلصت الدراسة 
ة بعض الدنظمات التي تستخدم تقنيات متطور  باستثناء تطور بالقدر الكفي.أيضا إلى أن الجزائر لم تسخر التكنولوجيا الد

 في شكل مبادرات بسيطة تستلزم التعميم.
بأن دراستنا تختلف عن باقي الدراسات  مذد ،من خلال الإطلاع على مختلف الدراسات السابقة التي أتيحت لنا

 ة، أن ىذه الدراسة من الدراسات السباقة التي تم فيها الربط بتُ الدتغتَات الثلاثناالقول حسب حدود علم ايمكننحيث 
التنمية السياحية الدستدامة. في حتُ أن باقي الدراسات تناولت و إدارة الدوارد البشرية، جودة الخدمات السياحية  :التالية

 على الأكثر.  اثنتُمتغتَا واحدا أو 
  :الدراسةحدود  .9

القطب السياحي  اختيارتغطية كافة الدناطق فقد تم  واستحالةنظرا لشساعة مساحة الجزائر الحدود المكانية:  -
الشمالي الغربي لإجراء الدراسة الديدانية على الدنظمات السياحية بكل من ولاية مستغالً، عتُ تدوشنت، سيدي 

  غليزان ومعسكربلعباس، 
   2020تم إجراء ىذه الدراسة خلال سنة الحدود الزمانية :  -
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 :دراسةال ةهيكل .11
لأجل الإحاطة بجميع جوانب موضوع البحث، وحتى نتمكن من تحقيق أىدافو ومذيب على الإشكالية الدطروحة، فقد 

لإدارة الدوارد البشرية إذ  الفصل الأولقسمنا البحث لثلاثة فصول وكل فصل يتضمن ثلاث مباحث. حيث تطرقنا في 
اىيم لذذه الإدارة وتطورىا البشرية من خلال تناول مختلف الدف لذذا الفصل لداىية إدارة الدوارد لو الأ المبحثتناولنا في 

 المبحثوالأىداف التي تسعى لتحقيقها بالإضافة للتحديات التي تواجهها وموقعها التنظيمي. أما في  وأمشيتهايخي التار 
فقد تناولنا الوظائف التي تهدف للحصول على الدوارد البشرية، والتي تتمثل في كل من وظيفة تحليل وتوصيف  الثاني

تم  المبحث الثالثوالتعيتُ. وفي  والاختيار الاستقطابالوظائف ووظيفة تخطيط الدوارد البشرية بالإضافة لوظائف 
تحافظ عليها، والتي تضم كل من الوظائف التالية ) التدريب التطرق لكل الوظائف التي تسعى لتنمية الدوارد البشرية و 

 الفصل الثانيوتقييم الأداء، التعويض والتحفيز بالإضافة إدارة الدسار الوظيفي وكذا السلامة والأمن الوظيفي(. وفي 
نواعها والتأثتَات وأ وأمشيتها .السياحة والسائح اىيم عامة حول للسياحة بتعريفنا لكل منمفالمبحث الأول تناولنا في 

تعرضنا لجودة الخدمات السياحية وىذا من خلال  الثاني المبحثالتي تحدثها على كل من الاقتصاد والبيئة والمجتمع. وفي 
فهوم الخدمات السياحية وخصائصها كما تطرقنا في ىذا التطرق لدفهوم الخدمات وخصائصها وأنواعها يليها تناول م

موضوع التخطيط للتنمية  الثالث المبحثوتناولنا في  السياحية وأبعادىا ومساذج قياسها. لدفهوم جودة الخدمات الدبحث
السياحية الدستدامة، من خلال التطرق للمفاىيم الأساسية للسياحة الدستدامة وأشكالذا بالإضافة لدوضوعي التنمية 

فقد  الثالث الفصلالسياحية الدستدامة. أما  ذا الدبحث تعرضنا لدوضوع التنميةالسياحية والتخطيط السياحي وفي آخر ى
واقع السياحة بالجزائر وىذا من خلال التطرق للتطور التاريخي  الأول المبحثخصص للدراسة الديدانية، حيث تناولنا في 

عليها إلى واقع الخدمات الاساسية التي تتوفر  بالإضافةلذا بالجزائر وكذا مقومات الجذب السياحي التي تدلكها الجزائر 
 المبحثوالجزائر وتناولنا في آخر ىذا الدبحث الحركة السياحية في الجزائر وحصتها من السياحة العالدية والإفريقية. وجاء 

للتوجيو السياحي  الوطتٍبقطاع السياحة من خلال التعرض للمخطط  للنهوضليبتُ الجهود التي تبذلذا الجزائر  الثاني
للتدريب السياحي وكذالك الخطة الوطنية لجودة السياحة  الوطنيةالإضافة للخطة والأقطاب السياحية التي شكلها ب

فقد تم تخصيصو للإجابة على فرضيات الدراسة، من خلال التحليل الإحصائي لإجابات  الثالث المبحثالجزائرية. أما 
 أفراد عينات البحث.  
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 تمهيد

أىدافها، والتي في مقدمتها النمو  تعتبر إدارة ابؼوارد البشرية بؿددا بؼدى كفاءة ابؼنظمات وفعاليتها في برقيق
والإستمرارية. وىذا في ظل ما تفرضو بيئة الأعماؿ ابغديثة التي تتميز بالتغتَات السريعة ودرجة كبتَة من حالة عدـ اليقتُ 
وقوة ابؼنافسة. كل ىذا من خلبؿ سعيها لتوفتَ ابؼورد البشري الذي يتمتع بدهارات وقدرات وبيلك دوافع ولو طموحات، 

 الذي يعتبر أحد أىم ابؼوارد التي بسلكها ابؼنظمة وىذا لكونو ابؼوارد ابؼتحكم بباقي ابؼوارد.و 
وبؽذا حرصت ابؼنظمات على الاستخداـ الأمثل بؽذا ابؼورد والاستفادة القصوى منو وىو ما لا بيكن أف يتأتى 

إدارة مواردىا البشرية. وبناءا عليو فهي تعتبر  للمنظمات، إلا عن طريق إدارتو بفاعلية. إذ يتوقف بقاح ابؼنظمة على بقاح
 . من أىم الإدارات بابؼنظمات ابؼعاصرة

و تناط بإدارة ابؼوارد البشرية  بؾموعة من الوظائف الرامية لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة والتي تتمثل في كل من ) التحليل  
والتعيتُ، التدريب، تقييم الأداء، تعويض وبرفيز والتوصيف الوظيفي ، بزطيط ابؼوارد البشرية ، الاستقطاب، الاختيار 

 ابؼوارد البشرية، إدارة ابؼسار الوظيفي، السلبمة والصحة ابؼهنية(.
 ولأجل الإحاطة بدوضوع إدارة ابؼوارد البشرية. تم تقسيم ىذا الفصل إلذ ثلبثة مباحث كالتالر:

 ابؼبحث الأوؿ: ماىية إدارة ابؼوارد البشرية؛  
 : ابغصوؿ على ابؼوارد البشرية؛ ابؼبحث الثاني

 ابؼبحث الثالث: تنمية ابؼوارد البشرية و ابغفاظ عليها.   
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 وؿ: ماىية ادارة الموارد البشريةالمبحث الأ
تعتٌ إدارة ابؼوارد البشرية بدفهومها الواسع بكل مايتعلق بدوظفي ابؼنظمة. وىذا بتوجيههم لتحقيق أىداؼ كل من 
ابؼنظمة وابؼوظفتُ. وقد مر مفهوـ إدارة ابؼوارد البشرية بالعديد من ابؼراحل التاربىية التي شهدة خلببؽا تطورات مهمة 

ين قدموا تعاريف بـتلفة لو، وىذا للؤبنية التي تكتسيها إدارة ابؼوارد البشرية وحظي أيضا بإىتماـ الكثتَ من الباحثتُ الذ
والوظائف ابؼنوطة بها والأىداؼ التي تنشدىا وحساسية ابؼورد الذي تتعامل معو بالإظافة إلذ موقعها بابؽيكل التنظيمي 

ىذا ابؼبحث للتطور التاربىي لإدارة للمنظمة. ولأجل الإحاطة بكل ما يتعلق بهذا ابؼفهوـ سنتناوؿ من خلبؿ مطالب 
ابؼوارد البشرية وبـتلف التعاريف ابؼقدـ بؽا وكذا أبنيتها وأىدافها بالإظافة إلذ العوامل ابؼؤثر عليها والتحديات التي تواجو 

 ىذه الإدارة وفي الأختَ موقعها التنظيمي.   
 المطلب الأوؿ: التطور التاريخي لإدارة الموارد البشرية

ارة ابؼوارد البشرية بالعديد من التطورات لتصل إلذ ما ىي عليو الآف حيث تعود ابؼراحل التي مرة بها إلذ ما مرت إد
قبل الثورة الصناعية ثم أثناء الثورة الصناعية حيث تعتبر ابغقبة الأولذ التي  وضع خلببؽا الأسس الأولية لإدارة ابؼوارد 

سهاـ بـتلف ابؼدارس الإدارية. وبيكننا أف نورد ابؼراحل التي سابنة في تطوير إدارة البشرية. ثم تلتها بؾموعة من التطورات بإ
 ابؼوارد البشرية على النحو التالر: 

بسيزت ىذه ابؼرحلة بأساليب الإنتاج اليدوية ، وسعى الإنساف لتوفتَ ابغد الأدنى من أولا: مرحلة قبل الثورة الصناعية: 
. ولد يكن ىناؾ نظاـ توظيف خلبؿ ىذه الفتًة ، حيث كاف ينُظر إلذ العامل على أنو مستلزمات العيش التي تكفل بقاءه

أحد بفتلكات صاحب العمل التي سيبيعها ويشتًيها مثل أي سلعة. ثم بعد فتًة وجيزة من ظهور نظاـ العبودية ىذا ، 
 تب بؿدد يسمح لو بالعيش الكرنً.ظهر نظاـ الصناعة ابؼنزلية وظهرت فئة ذات خبرة ومهارة ، وبدأ العامل يتقاضى را

وظهر نظاـ الإقطاع في الريف والطوائف في ابؼدف ، بحيث جسدت الأولذ وجود طبقتتُ: ابؼلبؾ والعبيد )أي من يفلحوف 
الأرض ويعملوف بها( ، وبسيزت الأخرى بوجود صناعة تكوف طائفة بؽا قانونها الذي يوضح شروط دخوؿ ابؼهنة وأجور 

ذ كاف ىناؾ تدرج في ابؼهنة ، صبي، وعريف ، ومعلم ، وشيخ ينتخبهم ابؼعلموف لفرض عقوبات على من العاملتُ فيها. إ
 . 1بىالف قواعد وتعليمات الطائفة

 :2بيكننا القوؿ أف إدارة ابؼوارد البشرية خلبؿ ىذه الفتًة بسيزت بالعناصر الآتية
 الزراعة؛ابكصر مفهوـ إدارة ابؼوارد البشرية على عمل ابؼزارعتُ في  -

             
 .27، ص 2013، 2زيع، عماف، الأردف، ط ، دار صفاء للنشر والتو البشرية إطار نظري وحالات عملية إدارة الموارد، نادر أبضد أبو شيخة  1
، طبعة البلقاء التطبيقية ، كلية العقبة، قسم العلوـ الفندقية والسياحية، جامعة ة في المنشآت السياحية والفندقيةالبشريإدارة الموارد ، قصي قحطاف خليفة  2

 .70 - 69، ص ص ، عماف، الأردف2015 - 2014قحة مزيدة ومن
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ظهور فكر إداري مبتدئ بتُ أصحاب الأراضي الزراعية في إدارة مشاريعهم الزراعية وآلية تسويق بـرجاتهم ، لكن ىذا  -
 الفكر عمل دوف أسس علمية ومنطقية وإدارية؛

 وجود نظاـ للؤجور يعتمد على أسلوب ابؼقايضة؛ -
 غياب أبسط ابغقوؽ الأساسية للعماؿ الزراعيتُ؛ غياب مفهوـ الاىتماـ بالعنصر البشري كمحرؾ للعمل ، وبالتالر -
عدـ وجود قوانتُ وأنظمة تتعلق بتنظيم الأعماؿ وضماف حقوؽ ابؼالكتُ والعاملتُ ، لكوف الأعماؿ بؿصورة في  -

 الزراعة.
 منظومة الأعماؿ السائدة تتمثل في :

 ابؼوجودات أو الأصوؿ الثابتة = الأرض  -
 الإدارة = مالكو الأراضي الزراعية -
 طبيعة الأعماؿ = زراعية على الأغلب -
 العاملوف = الفلبحوف .      -

كانت الثورة الصناعية التي حدثت في القرف السابع عشر علبمة فارقة في مستَة الأمم ثانيا: مرحلة الثورة الصناعية. 
ولية لإدارة ابؼوارد بشكل عاـ وابؼنظمات على وجو ابػصوص، وكاف قياـ ىذه الثورة السبب الرئيسي لتشكيل بفارسات أ

 البشرية بدافع من بؾموعة أسباب منها:
 وجود ابؼصانع وتوسع الأعماؿ ما جعلها بحاجتها لأعداد كبتَة من العاملتُ الذين بيلكوف مهارات معينة وبـتلفة  -1
 تنوع العمليات وتوسعها وبزصص الأعماؿ أدى إلذ بروز وظهور التخصص في الأعماؿ .  -2
اء متخصصتُ في بؾاؿ إدارة ابؼوارد البشرية لكونوا قادرين على مواكبة ابؼستجدات في بؾاؿ ظهور ابغاجة إلذ مدر   -3

 إدارة ابؼوارد البشرية .
وىكذا بيكن القوؿ أف الثورة الصناعية قد شكلت بداية حقيقية لوضع أسس أولية لإدارة ابؼوارد البشرية حيث تم تطويرىا  

. ولقد نشرت  1لم جديد أطلق عليو فيما بعد علم إدارة ابؼوارد البشرية فيما بعد إلذ أف تشكلت نظريات ومبادئ ع
كتابات كثتَة خلبؿ ىذه الفتًة نبهت إلذ ضرورة الإىتماـ بالعنصر البشري بشكل عاـ وخلبؿ فتًة العمل بشكل 

على ضرورة تبتٍ نظرة جديدة للمجتمع من خلبؿ بنائو  1771في العاـ  Robert Owenخاص. إذ ركز كتاب 
لقرية العمل ابغديثة في مصنع للقطن في اسكتلندا، حيث كانت ابؼصلحة العامة للعماؿ ىدفها الرئيسي في إحداث تغيتَ 

 داخل ابؼصنع .

             
- 26، ص ص2009، 1والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط ، دار ابؼستَة للنشرعولمة إدارة الموارد البشرية نظرة استراتيجيةعبد العزيز بدر النداوي،   1

27. 
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اقتصادية الآلة  Charles Babbageويليو كتاب  1776ثروة الشعوب في عاـ  Adam Smithوكاف لكتاب 
. الأثر البالغ في ظهور أفكار ومبادئ 1835صنيع في عاـ فلسفة الت Andrew، ثم كتاب  1832والتصنيع في عاـ 

فيما يتعلق بدبادئ التصنيع مثل تقسيم  Babbageإدارة ابؼوارد البشرية ، حيث كانت ىذه ابؼبادئ واضحة في تركيز 
تُ العمل ، بالإضافة إلذ تأكيد على ابؼنفعة ابؼتبادلة بتُ العماؿ وأصحاب العمل، حيث يتًجم العمل ابعيد وبرس

الإنتاجية إلذ أجور أفضل للعماؿ وأرباح أعلى لأصحاب العمل. كما أكد في كتابو على أبماط التحفيز  ابؼتمثلة في 
حوافز العمل وتقاسم في الأرباح وزيادة مشاركة العماؿ في وضع وتطوير خطط الإنتاج على مستوى وحداة العمل 

 وابؼنظمة.
ويستخلص بفا سبق أف التغتَات البيئية التي دفعت إلذ التصنيع والكتابات الاقتصادية والإدارية الرئيسية السالفة الذكر 

 دفعت بكو تنمية الفكر الإداري بشكل عاـ، وتزامنت ىذه التطورات مع تطورات في بؾاؿ العمل، من أبنها 
 زيادة مستوى التفضيل للعمل؛  -
 تطور مستوى ابؼعيشة؛ -
 يادة الطلب على لتقليل ساعات العمل؛ز  -
 برسن ابؼستوى الثقافي العاـ للعماؿ بشكل خاص؛ -
 الزيادة في وعي العماؿ بكو ابؼطالبة بحقوقهم؛ -
 التطور بتًكيبة ابؼوارد البشرية وبروز مستويات مهارية بـتلفة ؛ -
 الإبذاه الكبتَ بكو الكفاءة والإنتاجية؛ -
            1البشرية للعماؿ.وجود إدراؾ لدى ابؼنظمات بابغاجات  -

بدثابة أب الإدارة العلمية .  Frederic Winslow Taylorيعد فريديريك تايلور ثالثا: مرحلة الإدارة العلمية: 
وقد ركز اىتمامو على إعطاء العمل طابعا علميا في ابؼؤسسات والورش الصناعية . ففي بداية القرف العشرين كاف 

بدرجة ملحوظة . وقد ظهرت مشكلبت نقص اليد العاملة  وإبذهت الأنظار بكو الكفاية الاقتصاد الامريكي يتوسع 
الإنتاجية وزيادة الاىتماـ بها كوسيلة لتخفيض التكاليف . و لقد أدى ىذا التطور لظهور ما يسمى بحركة الإدارة العلمية 

يضا بنظاـ تايلور أو التايلورية وخاصة خارج نطاؽ وقد عرفت ىذه ابغركة في البداية بإسم إدارة الورشة أو إدارة ابؼهمة و أ
 الولايات ابؼتحدة . وقد عرفت فيما بعد باسم الإدارة العلمية .

             
 .23  – 22، ص ص 2017، 4، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجيخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
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إف الإدارة العلمية علم بووي قوانتُ ومبادئ إذا تم إتباعها فإنها تؤدي لتحقيق مطالب العامل وصاحب العمل وابؼستهلك  
ع العناصر البشرية التي لا بيكن الرقابة عليها بشكل كامل، ولا بيكن التنبؤ كما أنها في نفس الوقت فن لأنها تتعامل م

 بسلوكو بدقة عالية.
وقد ركز تايلور في أبحاثو على إكتشاؼ الطرائق التي من شأنها زيادة إنتاجية العامل وزيادة أجره على أساس ربط الأجر 

 و. 1ركة والوقت لتنفيذ العمل بعد بذزئتو إلذ عمليات جزئيةبالإنتاج ، وذلك بتحديد الطريقة الأفضل بناء على دراسة ابغ
 توصل إلذ الأسس الأربعة للئدارة وىي:

ويقصد تايلور بذلك إستبداؿ الطريقة التجريبية أو طريقة ابػطأ والصواب في الإدارة  تطوير حقيقي في الإدارة: -1
نظمة ، وتقسيم أوجو النشاط ابؼرتبطة بالوظيفة ، ثم بالطريقة العلمية التي تعتمد على الأسس ابؼنطقية ، وابؼلبحظة ابؼ

 تبسيط واختيار الأعماؿ ابؼطلوبة إعتمادا على ابؼواد وابؼعدات ابؼستخدمة .
ويعتبره تايلور الأساس في بقاح إدارة ابؼوارد البشرية ، فبعد أف يتأكد من قدراتهم  الاختيار العلمي للعاملين:  -2

 لوظيفة ، يتم اختيارىم .ومهاراتهم اللبزمة لتحمل عبء ا
حيث يؤكد تايلور على أف العامل لن ينتج بالطاقة ابؼطلوبة منو الإىتماـ بتنمية وتطوير الموارد البشرية وتعليمهم:  -3

 إلا بعد أف يكوف لديو إستعداد للعمل ، وتدريب مناسب على العمل 
نو بالإمكاف التوفيق بتُ رغبت العامل في زيادة حيث يؤكد تايلور أ التعاوف الحقيقي بين الإدارة والموارد البشرية: -4

أجره وبتُ رعبت صاحب العمل في بزفيض تكلفة العمل ، وذلك بزيادة إنتاجية العامل بأف يشارؾ في الدخل 
 . 2الزائد لإرتفاع معدؿ إنتاجيتو 

نتاج بأف ابغركة لد تلغ مبادئ يقود التتبع بغركة العلبقات الإنسانية إلذ الاسترابعا: ظهور حركة العلاقات الإنسانية: 
حركة الإدارة العلمية في بؾاؿ إدارة الأفراد وإبما انتبهت إلذ جانب مهم في حيات الفرد العامل يتمثل بعلبقتو بزملبء 
العمل وابعماعات داخل ابؼنظمة، ففي الوقت الذي ركزت فيو حركة الإدارة العلمية على ابؼوائمة ما بتُ الفرد وابؼنظمة 

والعمل، فقد ركزت حركة العلبقات الإنسانية على ابؼوائمة ما بتُ الفرد وابعماعة وابعماعة وابؼنظمة وابعماعة  والفرد
وقد كاف للدراسات التي  3وابعماعة داخل ابؼنظمة ىذا بالإضافة إلذ ابؼوائمة التي ركزت عليها حركة الإدارة العلمية. 

اسطة التوف مايوف والتي استهدفت برديد العوامل في بؿيط العمل بو  1930ػ  1923أجريت في مصنع ىوثروف ما بتُ 

             
، ص 2004، 1، دار الرضا للنشر، دمشق، سوريا، طوممارستها ووظائفهانظرية في الإدارة  401نظريات الإدارة والأعماؿ دراسة ؿ رعد حسن الصرف،   1

 ، بتصرؼ . 38 :36ص 
، مركز الشرؽ الأوسط الثقافي للطباعة والنشر والتًبصة  والتوزيع، بتَوت، لبناف،  إدارة الموارد البشريةمرواف أسعد رمضاف، وآخروف، ابؼوسوعة الإدارية الشاملة،   2

 . 13 -12، د س،  ص ص 1ط
 .25، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   3
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التي تؤدي إلذ زيادة الإنتاج الأثر الكبتَ في برويل اىتماـ الباحثتُ عن النظرة ابؼيكانيكية للئنساف والتي كانت تعتبره آلة 
كي يصبح أداءه بابؼستوى   بهب برديد حركتو وأسلوب عملو وتقييده بأسلوب رقابة شديدة مع توفتَ ابغوافز ابؼادية

ابؼطلوب. حيث أشارة نتائج ىذه الأبحاث إلذ أف الإنتاجية مرتبطة بشكل مباشر مع مدى توافر تعاوف الفريق والعمل 
.  وعن طريق الربط بتُ أفكار ابغركتتُ بيكن 1ابعماعي، والعلبقات الإنسانية، وغياب الرقابة الشديدة في ابؼنشآت

دارة العمية ركزت على ابؼبادئ ابؼوحدة في التنظيم وسلسلة القيادة والسلطة ونطاؽ الإشراؼ في الاستنتاج بأف حركة الإ
حتُ ركزت حركة العلبقات الإنسانية على التنظيم غتَ الربظي ومعايتَ وضغوطات العمل ابعماعة وبرامج ابؼشاركة والأخذ 

التي اعتمدت  Yو  Xهات ابؼدرستتُ إلذ ظهور نظرية بنظر الاعتبار ابػاصية ابؼعقدة للئنساف، انعكس التًكيز في توج
 وبيكن إبهاز ىذه النظريات في الآتي: 2من خلبؿ دراسة بذارب الإدارة اليابانية  Zمبادئ ابغركتتُ وتوجت بظهور نظرية 

وتفتًض ىذه النظرية أف الإنساف كسوؿ بطبعو، فهو لا بوب العمل وبواوؿ دائما بذنبو ما ستطاع، وبدا  :Xنظرية  -
أف الإنساف كسوؿ بطبعو ويكره العمل، فإنو من الصعب أف ندفعو للعمل. وأنو أناني ولا يبالر بإحتياجات ابؼنظمة.  

ج، ونعاقبو إذ لد ينتج. وأنو ليس لو طموح ولا يرغب كما أف الإنساف بوتاج دائما إلذ أف بكفزه ماديا للعمل ابؼنت
 بابؼبادرة، ويتحاشى ابؼسؤولية. وأف الإنساف غتَ قابل للتغتَ بطبيعتو.  

وتفتًض ىذه النظرية الآتي: أف الإنساف يعتبر العمل نشاطا طبيعيا ، وكل إنساف لديو الرغبة في عمل   :Yنظرية  -
العاملتُ لتقبل أىداؼ ابؼنظمة. بالإضافة إلذ أف ىناؾ إستعداد فطري عند شيء ما. وأنو ىناؾ استعداد فطري لدى 

العاملتُ للنمو وبرمل ابؼسؤولية والاستجابة للتحفيز، وعليو فإف واجب ابؼنظمة ىو مساعدتهم لتنمية ىذه ابؼزايا. وأف 
فالإنساف بيلك ابؼقدرة على  الضوابط ابػارجية والتهديد بالعقاب ليست ىي الأساليب ابؼناسبة لدفع الإنساف للعمل

 الضبط والتوجيو والتسيتَ الذاتي.
تبتٌ ىذه النظرية على الإعتقاد بأف توفتَ درجة عالية من ابؼسؤولية ابعماعية والإخلبص القائم على  :Zنظرية  -

ابؼختلفة، سوؼ يؤدي إلذ ابؼشاركة والتقدير ابؼتبادؿ بتُ ابؼنظمة بفثلة في الإدارة العليا والعاملتُ في ابؼستويات الإدارية 
زيادة معدلات الأداء، وزيادة رفاىية العاملتُ ووجود درجة عالية من الرضا عن العمل. وبسيل ابؼنظمات التي تتبتٌ 

إلذ بفارسة نظاـ التوظيف مدى ابغياة، أي أف التعاقد وتوظيف عامل بابؼنظمة يكوف بؼدى ابغياة. وىي  Zنظرية 
لعاملتُ بدا بوقق مزايا عديدة كتخفيض معدلات دوراف العمل. ونسب الغياب. إرتفاع بذلك تتفادى الاستغناء عن ا

             
 .72 -71، ص ص مرجع سابققصي قحطاف خليفة،   1
 .25، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   2
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معنويات العاملتُ. وبذلك يصبح العاملوف أكثر ارتباطا بأعمابؽم بدا ينعكس على زيادة الإنتاجية والارتقاء بدستوى 
 1الأداء.

( تطورت بفارسات إدارة ابؼوارد  1960ػ  1930مع ظهور مدرسة العلوـ السلوكية ) خامسا : حركة العلوـ السلوكية: 
البشرية لكي تواكب تطور العلوـ السلوكية، ونشطت الكثتَ  من الدوؿ في إصدار تشريعات تقنن بها العلبقات بتُ 

وقد نظر أتباع ابؼدرسة السلوكية إلذ الفرد باعتباره أكثر تعقيدا من أف يكوف كائن إقتصادي كما  2ابؼنظمة والعاملتُ.
فركزت على دراسة  3ضت مدرسة الإدارة العلمية ومن أف يكوف كائن اجتماعي كما رأت حركة العلبقات الإنسانية.افتً 

العوامل السلوكية وبرليلها، والاىتماـ بالبحث العلمي، مع بذنب تبتٍ وجهة النظر الفنية بشكل متطرؼ، كما فعلت 
قات الإنسانية بالكامل. وقد كاف للدراسات السلوكية ابغديثة أثر الإدارة العلمية، وعدـ الأخذ بدا ذىبت إليو حركة العلب

ملموس في إبراز أبنية ابعوانب السلوكية في برديد كفاءة العاملتُ، وكيف أف السلوؾ التنظيمي وأداء الفرد يتأثراف بعوامل 
ر إلذ الفرد على أنو جزء من نظاـ نفسية واجتماعية وثقافية، بالإضافة إلذ عناصر بيئة العمل ابؼادية والفنية، وأصبح ينظ

اجتماعي. وبىتلف ابؼدخل السلوكي في الإدارة عن مدخل الإدارة العلمية ومدخل العلبقات الإنسانية من حيث أنو أكثر 
شمولا، لأنو يضع في اعتباره بصيع ابعوانب ابػاصة ببيئة العمل وظروفو وأثرىا على العامل وسلوكو. وينبغي التأكيد على أف 

لوـ السلوكية ما ىي إلا أداة بؼعاونة الإدارة في الكشف عن دوافع السلوؾ الإنساني للعاملتُ. وأثر العوامل ابؼختلفة الع
على ىذا السلوؾ، وىي بذلك تضيف نوعا من ابؼعرفة ابعديدة التي بيكن الاستفادة منها في بعض بؾالات إدارة الأفراد 

   4، وأبماط القيادة والتنظيمات غتَ الربظيةمثل سياسة ابغوافز، ونظم الاتصاؿ الإداري
نشأت في ىذه الفتًة إدارة تسمى بإدارة الأفراد كاف جل اىتمامها : 1960سادسا: مرحلة إدارة الأفراد ما بعد 

ينصب على توفتَ ابػدمات والرعاية الصحية والاجتماعية،كذلك ىي تعمل كوسيط بتُ الإدارة العليا وبتُ العاملتُ فهي 
على توجيو الاىتماـ توظيف العاملتُ والاىتماـ بتنمية مهاراتهم وإنتاجيتهم للوصوؿ إلذ مستوى أمثل في إنتاجية تعمل 

ابؼنظمة. وقد لوحظ على ىذه الإدارة أنها شملت الإىتماـ بجميع ابؼستويات من العاملتُ بالإضافة إلذ كونها أصبحت بسثل 
إدارة شؤوف ابؼوارد البشرية وتنظيم أدائهم والاىتماـ بتنميتهم وتدريبهم وبدا بىدـ الإدارة ابؼنفذة لإرادة الإدارة العليا في 

 .5زيادة وبرستُ العملية الإنتاجية

             
 .73 - 72، ص ص  مرجع سابققصي قحطاف خليفة،   1
  .23، ص 2018، 3الأردف، ط ، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، إدارة الموارد البشريةنادر أبضد أبو شيخة،   2
 .28، ص 2015، 3، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةبؿفوظ أبضد جودة،   3
الرضواف للنشر ، دار إدارة الموارد البشرية في ظل استخداـ الأساليب العلمية الحديثة الجودة الشاملة ػ الهندرةبؿمد جاسم الشعباف، بؿمد صالح الأبعج،   4

 .33 -32، ص ص 2014،  1عماف، الأردف، طوالتوزيع، 
 .17 -16، ص ص2013، 1، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، طتنمية الموارد البشرية وإستراتيجيات تخطيطهاإبراىيم عباس ابغلببي،   5
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تقريبا تغتَ مسمى إدارة الأفراد إلذ مسمى  1980بعد عاـ وحتى الآف:  1980سابعا: ولادة إدارة الموارد البشرية 
يتَ ليس في ابؼسمى فحسب، بل في مضموف عمل ودور ىذه الإدارة في ابؼنظمة، جديد ىو إدارة ابؼوارد البشرية. وىذا التغ

فقد تغتَ دورىا من منفذ لسياسات ابؼوارد البشرية التي تضع أطرىا العامة الإدارة العليا، إلذ دور ابؼخطط وابؼنفذ بآف 
يجية ابؼنظمة العامة، وأصبح مدير واحد. لقد أصبح بؽذه الإدارة إستًاتيجية خاصة بها تعمل على خدمة وبرقيق إستًات

إدارة ابؼوارد البشرية أحد أعضاء الإدارة العليا الذين يتخذوف القرارات الإستًاتيجية في ابؼنظمة. ويعمل في ىذه الإدارة 
الأفراد الآف أخصائيوف درسوا واحتًفوا العمل في بؾاؿ إدارة ابؼوارد البشرية، وىذا ما دفع ابعامعات إلذ إلغاء تسمية إدارة 

وإحداث تغيتَ في مضمونها بساشيا مع ىذا الإبذاه. لقد جاء ابؼسمى ابعديد ليوحد تسمية ىذه الإدارة، التي يطلق عليها 
البعض تسمية إدارة القوى العاملة، إدارة شؤوف العاملتُ...إلخ ولد يعد يستخدـ مصطلح وظائف الأفراد بل يستخدـ 

عد أف ىبت رياح العوبؼة على ميادين العمل في العالد، وتم بررير التجارة الدولية من عوضا عنو أنشطة ابؼوارد البشرية. فب
القيود، واشتداد ابؼنافسة العابؼية بتُ ابؼنظمات على إختلبؼ نوعيتها، وظهور إدارة ابعودة الشاملة والتًكيز على إرضاء 

تَ والواسع للحكومات في ميادين العمل، وتزداد قوة الزبائن لزيادة ابغصة السوقية وضماف البقاء للمنظمة، والتدخل الكب
النقابات، لد يعد ينظر للعاملتُ على أنهم أفراد يعملوف وينجزوف أعمالا بؿددة بؽم فقط. بل أصبح ينظر إليهم على أنهم 

مة ابؼضافة بؽا، شركاء في العمل ومورد أساسي من موارد ابؼنظمة وأحد موجوداتها أو أصوبؽا فعن طريقهم برقق ابؼنظمة القي
  1وأصبح ابؼورد البشري من أىم إستًاتيجيات العمل في ابؼنظمات.
قاـ العديد من الكتاب بابؼقارنة بتُ إدارة الأفراد وإدارة أوجو الإختلاؼ بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الأفراد: 

 : 2ابؼوارد البشرية وتم التوصل على بؾموعة من الاختلبفات وىي كالتالر
ففي الوقت الذي يكوف فيو منظور التخطيط لإدارة الأفراد قصتَ الأجل ويعتمد على  ن حيث الوقت والتخطيط:م -

الاستجابة بغاجة منظمة، ويكوف التخطيط في إدارة ابؼوارد البشرية بأفق زمتٍ بعيد ابؼدى، وقائم على أساس التوقعات 
 ابؼستقبلية وذي طابع إستًاتيجي؛

ز أنظمة الرقابة بكونها داخلية في إدارة الأفراد وربظية، بينما تكوف رقابة ذاتية في إدارة ابؼوارد تتمي أنظمة الرقابة:  -
 البشرية؛

تتميز وظائف إدارة الافراد بكونها ضيقة وذات طابع اقتصادي يركز على النتائج الداخلية للمنظمة، بينما  الوظائف:  -
 لأبعاد الاقتصادية والإجتماعية والأخلبقية؛بسيل وظاائف إدارة ابؼوارد البشرية إلذ تضمتُ ا

             
 .47 - 46، ص ص 2005، 1للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، دار وائلإدارة الموارد البشرية المعاصرة بعد إستراتيجيعمر وصفي عقيلي،   1
، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية قضايا معاصرة في الفكر الإدارييوسف حجيم الطائي، ىاشم فوزي العبادي،   2

 .34 - 32، ص ص 2015
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تركز إدارة الأفراد على الأدوار التخصصية وابؼهنية، بينما بسيل إدارة ابؼوارد البشرية إلذ التنوع والتكامل في  الأدوار: -
تشاري الأدوار، علبوة على أف دور إدارة الأفراد في ابؼنظمة ىو دور تنفيذي فقط بينما يغلب على دور الطابع الاس

 على دور إدارة ابؼوارد البشرية.
تركز إدارة الأفراد على الإذعاف في العقد مع الفرد العامل بينما تركز إدارة ابؼوارد البشرية على الولاء  العقد النفسي: -

 والإنشداد للعمل.
فراد، بينما في إدارة يكوف منفعي قائم على أساس الثقة الضعيفة بالعاملتُ في إدارة الأ منظور العلاقات بين الأفراد: -

 ابؼوارد البشرية يكوف تبادلر قائم على أساس الإحتًاـ والثقة ابؼتبادلة بتُ الإدارة وابؼوارد البشرية.
ومن منطلق ىذه الفلسفة ابعديدة لدور إدارة ابؼوارد البشرية يصبح مصطلح إدارة الأفراد جزءا من وظيفة أكبر ىي 

ع ىذه الإدارة في ابؽيكل التنظيمي للمنظمة في مكاف يتساوى مع الإدارات التنفيذية إدارة ابؼوارد البشرية، ويصبح موق
الاخرى مثل إدارة الإنتاج أو إدارة التسويق، أي أف إدارة ابؼوارد البشرية ىي الآف وفقا بؽذه الفلسفة إدارة تنفيذية مشاركة 

مستقلة، أو إدارة استشارية تقدـ فقط الاستشارات  بساما في وضع استًاتيجيات ابؼنظمة وبرقيق أىدافها. وليست إدارة
 والنصائح، ومنفذة لقرارات الإدارة العليا.

ومن حيث تنوع النشاطات والوظائف فإف منطق إدارة ابؼوارد البشرية ابعديدة في ىذه الإدارة لد يكن معروفا في إدارة  -
 الافراد، وىذه الانشطة ىي:

  حيث يتم التخطيط للمسار الوظيفي من اجل برقيق اىداؼ العاملتُ  للموظفين:النشاط المتعلق بالتطور الوظيفي
 في التقدـ الوظيفي، والنمو الذي يساعد بدوره في برقيق أىداؼ ابؼنظمة.

 :ذلك لأف برقيق أىداؼ ابؼنظمة في الإنتاج والنمو لا يتوقف فقط على تطوير  النشاط المتعلق بالتطور التنظيمي
بل على تطوير وبرستُ جوانب الأداء الشامل في ابؼنظمة كالأنظمة والقواعد والإجراءات وابؽياكل الأفراد وتدريبهم، 

التنظيمية والاتصالات لغرض برستُ فعالية التنظيم، وقدرتو على مواجهة حالات عدـ التأكد البيئي، وحل ابؼشاكل 
 وبرقيق الأىداؼ.

 من اجل برقيق أقصى إنتاجية وفعالية من  ير الوظيفي:نشاط تصميم الوظائف من حيث الإثراء والتوسع والتدب
 العاملتُ وبدا يتناسب مع قدراتهم وطاقاتهم ابؼختلفة.

 :وإضافة خدمات ومنافع جديدة من اجل المحافظة على استقرار وبقاء  التوسع في نشاط تقديم الخدمات والمنافع
 الأرباح، ابؼرونة في ساعات العمل، استشارات ما بعد العاملتُ وىم بحالة جيدة، ومن أمثلة ىذه ابػدمات ابؼشاركة في

 ابػدمة بهدؼ إعادة التوظيف في منشآت أخرى.
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 الأسس النظرية لإدارة الموارد البشريةالمطلب الثاني: 
 أولا: مفهوـ إدارة الموارد البشرية:

أساسيتتُ بنا وجهة النظر التقليدية بزتلف مفاىيم إدارة ابؼوارد البشرية بإختلبؼ وجهات النظر إذ ىناؾ وجهتي نظر 
 :1والأخرى حديثة كل منها ترى إدارة ابؼوارد البشرية على بكو بـتلف وبنا كالتالر

يرى بعض ابؼديرين أف إدارة ابؼوارد البشرية ما ىي إلا بؾرد وظيفة قليلة الأبنية في ابؼنظمة، وجهة النظر التقليدية:  -
بأعماؿ روتينية تنفيذية مثل حفظ ابؼعلومات ابػاصة بالعاملتُ بدلفات وسجلبت معينة ومتابعة  القياـ وتقتصر على

النواحي ابؼتعلقة بالعاملتُ كضبط أوقات ابغضور والانصراؼ والإبقازات والتًقيات ، ويبدو أف إدارة ابؼوارد البشرية لد 
ئيل على كفاءة وبقاح ابؼنشأة وقد انعكس ذلك بزص بالاىتماـ من قبل ىؤلاء ابؼديرين، حيث يروف أف تأثتَىا ض

 على الدور الذي مدير إدارة ابؼوارد البشرية، وكذلك على الدور التنظيمي بؽذه الإدارة.  
يرى البعض الآخر من ابؼديرين أف إدارة ابؼوارد البشرية تعتبر من أىم الوظائف الإدارية في  وجهة النظر الحديثة: -

ة باقي الوظائف الأخرى: كالتسويق والإنتاج وابؼالية، وكذلك لأبنية العنصر البشري وتأثتَه ابؼنشآت، ولا تقل عن أبني
على الكفاءة الإنتاجية للمنظمات. وكذلك اتسع مفهوـ إدارة ابؼوارد البشرية ليشمل أنشطة رئيسية من أبنها برليل 

ية، برفيز ابؼوارد البشرية، تنمية وتدريب وتوصيف الوظائف، بزطيط ابؼوارد البشرية، جذب واستقطاب ابؼوارد البشر 
 ابؼوارد البشرية، بالإضافة إلذ النشاط التقليدي ابؼتعلق بشؤوف ابؼوارد البشرية في ابؼنشأة. 

إدارة ابؼوارد البشرية بأنها النظاـ والسياسات والبرامج وابؼمارسات والقرارات التي تؤثر على مواقف وسلوؾ وقد عرفت 
ابؼنظمة ، بحيث يكونوف راضتُ ومشاركتُ ، ويعملوف بشكل جيد ويسابنوف في برقيق ابؼنظمة لأىدافها وأداء أفراد 

   2الاستًاتيجية.
إدارة ابؼوارد البشرية بأنها " نشاط / مهمة تتضمن بصيع النشاطات التي تستخدمها ابؼنظمات  Jackson et alعرؼ و 

 3يها"للتأثتَ في قدرات وسلوكيات ودوافع العاملتُ لد
إدارة ابؼوارد البشرية بأنها ىي الاستخداـ الإداري للجهود ، ابؼعرفة والقدرات والسلوكيات ابؼلتزمة  Watsonوقد عرؼ  

 4التي يساىم بها الأشخاص لتنفيذ مهاـ العمل بطريقة بسكن ابؼنظمة من الاستمرار في ابؼستقبل.

             
 . 27- 26، ص ص 2019، 1، ألفا للوثائق، فسنطينة، ابعزائر، طالبشريةتسيير إدارة الموارد مصطفى كولار وآخروف،   1

2 Trevor Amos, and others, Human Resource Management, Juta and Company, Cape Town, South Africa, 4 

edition, 2016, P 9 . 
 .  19، ص 2013، 1، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية إطار متكاملحستُ حرنً،   3

4 Michael Armstrong ,Stephen Taylor, HUMAN RESOURCE MANAGEMENT PRACTICE, kogan-page. 

London, United Kingdom, 31edition, 2014, p 5. 
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" وظيفة إدارية تساعد ابؼدراء على استقطاب واختيار إدارة ابؼوارد البشرية على أنها  Aswathappaكما يعرؼ 
  1وتدريب وتطوير الأعضاء في ابؼنظمة. وتهتم إدارة ابؼوارد البشرية بالبعد الإنساني في ابؼنظمات."

إدارة ابؼوارد البشرية على أنها "استخداـ القوى العاملة في ابؼنشأة ويشتمل ذلك على عمليات التعيتُ  Sikulaوعرؼ 
   2الأداء والتنمية والتعويض والرواتب، وتقدنً ابػدمات الاجتماعية والصحية للعاملتُ وبحوث الأفراد" وتقييم

إدارة ابؼوارد البشرية على أنها الإدارة التي " تشتمل  SHERMAN & CHRUDENكما عرؼ كل من 
على عمليات أساسية بهب أدائها وقواعد بهب إتباعها، وابؼهمة الرئيسية بؼدير الأفراد ىي مساعدة ابؼديرين في ابؼنشأة 

   3وتزويدىم بدا بوتاجوه من رأي ومشورة بسكنهم من إدارة مرؤوسيهم بفعالية أكثر."
أف إدارة ابؼوارد البشرية بيكن اعتبارىا "بؾموعة من السياسات ابؼتًابطة ذات الأساس الأيديولوجي  جوف ستوري ويرى 

 4والفلسفي".
و عرفت إدارة ابؼوارد البشرية من طرؼ كل من نوي، وىولينبيك، وغتَىارت، ورايت، بأنها " السياسات وابؼبادئ 

نها تنطوي على بعض العمليات والإجراءات الكبرى مثل وابؼمارسات التي تؤثر في سلوؾ وأداء ابؼوظفتُ. حيث أ
  5التوظيف، والتخطيط، والتدريب، والتعويض وتعزيز إدارة الأداء، ورعاية ابؼوايا ابعماعية لرفاىية ابؼوظفتُ"

د البشري، وبفا سبق بيكن تعريف إدارة ابؼوارد البشرية بأنها تلك الوحدة الإدارية التي تسند بؽا وظيفة ابغصوؿ على ابؼور 
  وتنميتو، وابغفاظ عليو. وتوجيهو لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة وأىدافها.

 ثانيا: أىمية إدارة الموارد البشرية :
قبل التطرؽ لأبنية إدارة ابؼوارد البشرية لابد لنا أف نذكر أبنية ابؼورد البشري في حد ذاتو، لنأتي بعدىا على ذكر أبنية 

فل بهذا ابؼورد، إذ مهما إىتمت الإدارة بتحديث التجهيزات، وتعزيز القدرة التمويلية، الإدارة التي تناط بها مهمة التك
وحددت أىدافا طموحة للتميز على ابؼنافستُ، فإف كل ىذا لن يتستٌ برقيقو دوف بشر قادرين وبؿفزين يعملوف بروح 

لر وزيادة ابغصة السوقية، لكنها الفريق. فالكثتَ من ابؼنظمات، سطرة منظمات أىداؼ طموحة، لتحستُ ابؼركز ابؼا

             
 .20، ص  مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 .6، ص مرجع سابقواف أسعد رمضاف، وآخروف، مر   2
 .67، ص  مرجع سابققصي قحطاف خليفة ،   3

4 Michael Armstrong, HUMAN RESOURCE MANAGEMENT A GUIDE TO ACTION, kogan-page. 

London, United Kingdom,  Third edition 2006 p 3. 
، قنديل للطباعة والنشر إدارة الجودة الشاملة الموارد البشرية والأداء المؤسسيعبد الله إبراىيم الدرمكي، حسن صالح الظافري، تربصة نهى مطر بطيس،   5

 .  83، ص 2017، 1والتوزيع، دبي، الإمارات العربية ابؼتحدة، ط
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فشلت في برقيق ىذه الأىداؼ عاما بعد عاـ، وبسثلت أىم الأسباب في مسببات داخلية، وىي تواضع قدرات ابؼديرين، 
 1وإبلفاض قدرات ودافعية العاملتُ، وغياب روح الفريق.

بؼنظمة أحد المحددات الرئيسية بؼيزتها موارد اكما بيكن للموارد البشرية أف برقق ميزة تنافسية للمنظمات إذ تعتبر 
التنافسية، وبيكن للمنظمات  تطوير ىذه ابؼيزة التنافسية فقط من خلبؿ خلق قيمة بطريقة يصعب على ابؼنافستُ 
تقليدىا. غتَ أف بـتلف ابؼوارد بيكن الوصوؿ إليها بشكل متزايد ويسهل تقليدىا. وبالتالر فهي أقل أبنية لاكتساب ميزة 

. بإستثناء ابؼوارد البشرية والتي تعتبر موارد غتَ قابل للتقليد بحيث لا بيكن بؼنظمة ما ابغصوؿ على أفراد بيتلكوف تنافسية
نفس مهارات وخبرات ومعرفة ما بيتلكو أفراد منظمة أخرى. وعليو فإنو بيكن إعتبار ابؼوارد البشرية مصدراً مهمًا بؼيزة 

  2تنافسية مستدامة
تقدـ عن أبنية ابؼورد البشري فإف إدارة ابؼوارد البشرية بسثل المحور الأساس في تنظيم العلبقات بتُ ابؼنظمة فبالإضافة إلذ ما 

 وموظفيها، فإف بفا دفع بابؼنظمات إلذ الإىتماـ بوظيفة إدارة ابؼوارد البشرية نذكر الأسباب التالية:
ضرورة العناية بالعنصر البشري بإعتباره العامل الدراسات والبحوث : لقد دلت الدراسات والبحوث العديدة على   -

الرئيسي لزيادة الإنتاج، والإدراؾ ابؼتزايد لأبنية العلبقات الإنسانية، وبرفيز العاملتُ وإشباع حاجاتهم، لأف بقاح وفشل 
 ابؼنشآت مرىوف بو.

ا كبتَا من نفقات ابؼنظمة. التكلفة : تشكل النفقات التي تتحملها ابؼنشآت لتغطية أجور وتعويضات العاملتُ جزء  -
ويقوؿ بعضهم أف أكبر إستثمار للمنظمات يكوف في الأفراد العاملتُ، وتفيد التقارير الإحصائية في الولايات ابؼتحدة 

 % من الدخل القومي كتعويضات للعاملتُ.73الأمريكية أنو بهري إستخداـ ما نسبتو 
إدارة ابؼوارد البشرية بتكاليف أقل مقارنة بالإدارات الوظيفية الأخرى، معابعة ابػطأ : بيكن معابعة ابػطأ في بفارسات  -

 وابػطأ في الاختيار بيكن أف يعالج بالتدريب.
ابغاجة إلذ التخصص : إف مزاولة عمل إدارة ابؼوارد البشرية أصبحت تتطلب تأىيل وتدريب متخصص في ابعوانب   -

نيف الوظائف، ووضع سياسات الأجور، وإجراء البحوث، ويعزى العديدة بؽذه الوظيفة كتخطيط القوى العاملة، وتص
 ذلك للتوسع الكبتَ في ىذه الوظيفة، إذ لد يعد من ابؼمكن شغل ىذه الوظائف من ذوي التخصصات العامة.

مركز الإستقطاب : كونها مركز ابعذب ابؼهم في ابؼنظمة، إذ بوسطتها تتحدد نوعية ابؼوارد البشرية في الأنشطة   -
 فية في ابؼنظمة.الوظي

             
 .40، ص 2014، 1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طليل المدير المحترؼالإدارة الفعالة للموارد البشرية دأبضد جابر حسنتُ علي،   1

2
Ananda Das Gupta, Strategic human resource management  formulating and implementing HR 

strategies for a competitive advantage, Routledge Taylor & Francis Group, New York, First EDITION,   

2020, P 15.    
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ابعهد ابؼبذوؿ : كوف ابعهد الذي يقدمو ابؼورد البشري في ابؼنظمة جهدا دؤوبا يولد بـرجات تفوؽ في قيمتها الكلفة   -
التي أنفقت في مدخلبت ىذا ابعهد، وكونها تتعامل مع ابؼورد الوحيد الذي لا بيكن تقليده من قبل ابؼنافستُ. 

 ما يلي:ولتوضيحا أكثرلأبنية إدارة ابؼوارد البشرية نذكر 
إف الإدارة ابعيدة للموارد البشرية تؤدي إلذ برقيق أفضل النتائج ابؼالية، وقد بدأت بالفعل بؿاولات جادة بغساب   -

النتائج الاقتصادية من الإدارة ابعيدة للموارد البشرية عن طريق برليل التكلفة والعائد وكذلك عن طريق أسلوب بؿاسبة 
  الأصوؿ البشرية.

ابعيدة للموارد البشرية إلذ تقليل التعارض بتُ الإدارة والعمل أو الأفراد العاملتُ أي برستُ العلبقة بتُ تؤدي الإدارة   -
 الإدارة والأجهزة العمالية كالنقابات.

 تتواءـ إدارة ابؼوارد البشرية وتتكيف مع القيود أو الظروؼ البيئية المحيطة بابؼنظمة.  -
تؤدي إلذ خلق وتنمية قوة عمل تكوف بؿبة وراغبة في العمل بفا يعتٍ ارتفاع إنتاجية أف الإدارة ابعيدة للموارد البشرية   -

 الفرد الواحد نتيجة وجود ابؼناخ التنظيمي ابؼناسب في ابؼنظمة.
الإدارة ابعيدة للموارد البشرية مطلب أساسي لتحقيق الرضا عن العمل في ابؼنظمة ورفع الروح ابؼعنوية لدى الأفراد   -

  1يها.العاملتُ ف
 ثالثا : أىداؼ إدارة الموارد البشرية:

تهدؼ إدارة ابؼوارد البشرية في بصيع ابؼنظمات إلذ تزويدىم بابؼوارد البشرية الفعالة. وتطوير الأفراد بطريقة تلبي رغباتهم 
ه الإدارة واحتياجاتهم ، وبالتالر بيكن للمنظمة برقيق أىدافها بكفاءة عالية. ولتحقيق ذلك أصبح من الضروري بؽذ

التًكيز على دراسة كيفية اكتساب الأفراد وتطوير مهاراتهم وتوظيفهم وتقييمهم والمحافظة عليهم والاحتفاظ بهم، ولا بيكن 
بؽا برقيق ذلك إلا إذا عملت على برقيق بؾموعة من الأىداؼ بعضها يرتبط بالمجتمع وبعضها يرتبط بابؼنظمة كما أف 

 .بعضها الآخر يرتبط بالعاملتُ 
 على مستوى المجتمع : الأىداؼ -1
 ابغافظة على التوازف بتُ الفرص ابؼتاحة للعمل والطاقات البشرية التي بيكانها التقدـ للحصوؿ على ىذه الفرص. -
مساعدة أفراد المجتمع على إبهاد أفضل الأعماؿ وأكثرىا إنتاجية بالنسبة لكل منهم بفا بهعلهم سعداء ومتحمستُ  -

 .للعمل
 المجتمع من استثمار طاقاتهم بالشكل أفضل وابغصوؿ على مقابل عادؿ بؽذا الاستثمار.بسكتُ أفراد  -

             
، ص ص 2006، 1، مؤسسة الوراقة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي وآخروف،   1

42: 44. 
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 صيانة ابؼوارد البشرية والمحافظة عليها من سوء الاستخداـ . -
توفتَ ابؼناخ التنظيمي الذي بيكن أفراد المجتمع من التعبتَ بحرية عن أفكارىم بأسلوب بوقق التطور الاجتماعي  -

 تمع .والثقافي لأفراد المج
 الأىداؼ على مستوى المنظمة :  -2
 ابغصوؿ على الأفراد الأكفاء للعمل في بـتلف الوظائف . -
 الاستفادة القصوى من جهود العاملتُ . -
. وإدماج أىداؼ العاملتُ وأىداؼ الإدارة، وذلك بػلق 1المحافظة على استمرارية رغبة الأفراد في العمل بابؼنظمة -

 عن طريق العمل على إشباع رغبات العماؿ من خلبؿ العمل ولتحقيق ذلك لابد من: التعاوف الفعاؿ ابؼشتًؾ وذلك
 توفتَ نظاـ عادؿ للؤجور وابؼكافآت؛ 
 توفتَ ضمانة ضد عوائق العمل من الأمراض وحوادث العمل؛ 
 توفتَ عوف مادي عند الشيخوخة والعجز ؛ 
  توفتَ اندماج اجتماعي للفرد في المجموعة التي يعمل فيها؛ 
 شعر الفرد من أف العمل ابؼكلف بو يعطيو فرصة لاستغلبؿ طاقتو ومهارتو؛أف ي 
 أف يتلقى الفرد من رؤسائو اعتًافا بعملو وإبداعو فيو؛ 
 أف يوفر للفرد فرصة التعبتَ عن ذاتو؛ 
 .أف يوضع الفرد في عمل يتناسب وإمكاناتو ورغباتو 
 الأىداؼ على مستوى العاملين : -3
عندما يصبحوف مؤىلتُ لذلك وتوفتَ شروط أو ظروؼ عمل منشطة بؽممهم لتمكنهم  إتاحة فرص التقدـ للعاملتُ -

 من العمل الفعاؿ الذي يزيد من دخلهم.
توفتَ سياسات موضوعية بسنع الإسراؼ والتبذير في الطاقات البشرية، وتتحاشى الإستخداـ غتَ الإنساني الذي يعرض  -

سياسات تنمي حرية ابغركة والإستقلبلية، وابؼعاملة التي تتفق وكرامة الأفراد للمخاطر غتَ الضرورية إلذ جانب توفتَ 
 2الإنساف.

 
 د البشرية والعوامل المؤثر عليها: وظائف إدارة الموار الثالثالمطلب 

             
 .24، ص 2015، 4للنشر، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية، ط ، العبيكاف إدارة الموارد البشرية نحو نهج إستراتيجي متكاملبؿمد بن دليم القحطاني،   1
 .172، ص  مرجع سابقبقم عبد الله العزاوي ، عباس حستُ جواد،   2
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 أولا: وظائف إدارة الموارد البشرية:
 التالر :تقوـ إدارة ابؼوارد البشرية بثلبثة وظائف أساسية حسب ما ذكره ديسلر وىي تتمثل في 

حيث يقوـ مدير ابؼوارد البشرية في البداية بدمارسة الوظيفة التنفيذية من خلبؿ التوجيو والإشراؼ  الوظيفة التنفيذية: -1
على أنشطة ابؼوظفتُ داخل دائرتو )إدارة ابؼوارد البشرية( ومن ثم فهو بيارس سلطة تنفيذية على موظفي إدارة ابؼوارد 

إنو بيارس نوع من السلطة الضمنية والتي تتولد نتيجة الاتصاؿ ابؼباشر بتُ مدير إدارة البشرية. بالإضافة إلذ ذلك ف
ابؼوارد البشرية والإدارة العليا بابؼنظمة وذلك فيما يتعلق بالقوى العاملة مثل عقد الإختبارات. ونتيجة لذلك فإنو 

 عليا. ولذلك فإنو بهب على ابؼشرفتُ تنفيذىا؛ينظر إلذ مديري إدارة ابؼوارد البشرية على أف اقتًاحاتهم بسثل أوامر 
إذ يعمل مديرو إدارة ابؼوارد البشرية كمنسقتُ للنشاطات ابؼتعلقة بالعنصر البشري، وعادة ما الوظيفة التنسيقية:  -2

تَ يشار إلذ ىذه النشاطات بأنها نوع من الرقابة الوظيفية والذي يتم من خلبلو قياـ مدير إدارة ابؼوارد البشرية بتوف
 ابؼعلومات اللبزمة للئدارة العليا لتتأكد من خلببؽا من سلبمة تنفيذ أىداؼ ابؼوارد البشرية؛

و تتضمن ىذه الوظيفة تقدنً النصح وابؼشورة للمديرين التنفيذيتُ فيما بىص  وظيفة تنمية وتكوين الكفايات: -3
يات وإنهاء خدمات ابؼوظفتُ . ىذا نشاطات التعيتُ والتدريب وتقييم الأداء ومنح الأجور وابؼكافآت والتًق

بالإضافة إلذ أف ىذه الوظيفة تتعلق بإدارة بعض برامج ابؼزايا وابػدمات مثل التأمتُ الصحي والتأمتُ ضد ابغوادث، 
والإحالة للتقاعد، والإجازات. و لذلك فإف ىذه الوظيفة تساعد ابؼديرين التنفيذيتُ في سعيهم بكو الالتزاـ بابؼساواة 

ة فرص التوظيف وبالتالر عدـ بـالفة القوانتُ. كما تلعب دورا ىاما في التعامل مع مشاكلبت العاملتُ في إتاح
وشكاواىم وتنمية علبقات عمل جيدة داخل ابؼنظمة.كما يرى كتاب آخرين أف ابؼهاـ الرئيسية ابؼكلة بإدارة ابؼوارد 

ها حجم  النشاط وطبيعة عمل ابؼنظمة والفكر البشرية بزتلف من منظمة إلذ أخرى ويرجع ذلك لأسباب عديدة من
  1السائد لدى الإدارة العليا.

إلا أف أغلب الوظائف التي بسارسها إدارة ابؼوارد البشرية، في اغلب ابؼنظمات بنا، وظيفتتُ أساسيتتُ: الأولذ إدارية، 
مة بدمارستها وتتمثل في وظائف والأخرى بزصصية: فأما الإدارية فهي تشتًؾ مع بـتلف الوحدات التنظيمية في ابؼنظ

 .2التخطيط ، التنظيم ، التوجيو، الرقابة ، والإبداع والتطوير ، وبزصيص ابؼوارد. وىي ما يقوـ بها بصيع ابؼديرين 
أما ابؼهاـ التخصصية: التي بسارسها إدارة ابؼوارد البشرية تعتبر خاصة بهذه الإدارة وىي الوظائف التي تعتمد عليها 

 :    3نذكرىا بإبهاز قبل التفصيل فيها في ابؼباحث التالية وىي كالتالردراستنا وس

             
 .34 - 33، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 . 26، ص 2018، 3، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةنادر أبضد أبو شيخة،   2
 . 28 -27، ص ص  مرجع سابقبؿمد بن دليم القحطاني،   3
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وذلك بهدؼ برديد الواجبات وابؼسؤوليات وابؼتطلبات من ابؼهارات والقدرات وابػبرات  تحليل وتوصيف الوظائف: -
 ابؼختلفة لكل وظيفة وعلبقتها بالوظائف الأخرى وبرديد شروط شغل الوظيفة؛ 

حيث يتم بزطيط الاحتياجات من ابؼوارد البشرية خلبؿ فتًة زمنية مستقبلية بالعدد  البشرية:تخطيط الموارد  -
 ابؼناسب والنوعية ابؼناسبة وفي الوقت ابؼناسب ، وذلك في كافة المجالات بابؼنظمة في ابغاضر وابؼستقبل.

من خارجها. ليتم بعدىا ويشمل استقطاب ابؼرشحتُ لشغل الوظائف سواء من داخل أو  الاستقطاب والإختيار: -
 اختيار أفضل ابؼرشحتُ وذلك باستخداـ العديد من الاختبارات وتعينهم في الأماكن والوظائف ابؼناسبة لقدراتهم؛

وتعتبر ىذه من الوظائف ابؽامة والضرورية وذلك بالنسبة لكل من ابؼوظفتُ ابعدد  تدريب وتنمية الموارد البشرية: -
إكساب ابعدد ابؼهارات ابؼختلفة التي بذعلهم قادرين على أداء الواجبات ابؼتوقعة منهم وابؼوظفتُ القدامى، حيث يتم 

 بطريقة مرضية وصحيحة وكذلك يتم تطوير وتنمية قدرات العاملتُ القدامى على أداء أعمابؽم؛
 لعملهم وقياس مدى وىنا يتم التقييم الدوري لأداء العاملتُ وذلك بتحليل وتقييم أداء العاملتُ تقييم أداء العاملين: -

صلبحيتهم وكفاءتهم في النهوض بأعباء الوظيفة ابغالية التي يشغلونها، وذلك مع الأخذ في الاعتبار كلب من الأداء 
 ابغالر بؽم وقدراتهم ابؼستقبلية؛

في وضع وتصميم نظاـ الأجور وابغوافز وابؼكافآت بدا بوقق الأمن والأماف الوظي الأجور والحوافز )التعويضات(: -
 وابؼادي للعاملتُ وابؼسابنة في رفع الروح ابؼعنوية للعاملتُ وزيادة إنتاجهم؛ 

وىي وظيفة ىامة بحيث انها بدثابة العامل الرئيسي وابغاسم في جذب أو طرد  النقل والترقية )المسار الوظيفي(: -
 الكفاءة؛ الكفاءات البشرية إلذ ومن ابؼنظمة لذلك بهب العمل على أدائها على مستوى عالر من

والتي تهدؼ إلذ برستُ وتطوير بيئة العمل سواء ابؼادية أو الاجتماعية أو  تصميم وتنفيذ برامج الصيانة البشرية: -
 الصحية أو النفسية وتطوير نوعية حياة العمل فضلب عن توفتَ الأمن والسلبمة للعاملتُ.

 ثانيا: العوامل المؤثرة على إدارة الموارد البشرية:
تتأثر إدارة ابؼوارد البشرية ابغديثة بعاملتُ أساسيتُ ، يتمثل الأوؿ في البيئة الداخلية للمنظمات . أما العامل الثاني 

 ابؼؤثر في إدارة ابؼوارد البشرية فيتمثل في البيئة ابػارجية للمنظمات . ويكوف ىذا التأثتَ كالتالر : 
إف البيئة الداخلية تلعب دورا ىاما وكبتَا في التأثتَ على إدارة رية: تأثير البيئة الداخلية على إدارة الموارد البش -1

ابؼوارد البشرية وعلى كل موظفي ابؼنظمة على حد السواء وذلك بؼا للبيئة الداخلية من أثر قوي يؤثر على عمليات 
صل بتُ ابؼوظفتُ وأعماؿ ومهاـ إدارة ابؼوارد البشرية. فوجود تنظيمات وطرؽ بؿددة في عمليات الاتصاؿ والتوا

والإداريتُ والأقساـ الإدارية والفروع الإدارية ابؼختلفة يساعد ىذا التنظيم الإداري في برديد طرؽ الاتصاؿ بينهم 
على زيادة الإنتاج لتحقيق الاستغلبؿ الأمثل للموارد البشرية وللموارد ابؼادية على حد سواء مع الاستغلبؿ الأمثل 

 نتاج في ابؼنظمات الصناعية و ابػدمية التي تقدـ خدمات للعملبء بجودة مرتفعة.للوقت، وذلك يهدؼ زيادة الإ
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كما أف حسن إختيار الإداريتُ وابؼشرفتُ يساعد في برستُ العوامل النفسية ورفع الكفاءات لدى ابؼوظفتُ كما يؤدي 
امل بهب مراعاتها في البيئة الداخلية ذلك إلذ تنظيم إداري في أعماؿ ومهاـ وواجبات ابؼوظفتُ والإداريتُ. وىناؾ عدة عو 

 لإدارة ابؼوارد البشرية ومن ىذه العوامل ما يلي:
بهب مراعاة تأثتَات التعيينات ابعديدة للموظفتُ والإداريتُ وتدريبهم على الأساليب الفعالة والوسائل ابؼناسبة  -

 للتواصل مع الأفراد؛
ابؼنظمات بحيث يتم فهم متطلباتهم واحتياجاتهم وحل بهب مراعاة دخوؿ ووجود موظفتُ حديثي التعيتُ في  -

 مشكلبتهم وتدريبهم وتطوير مواىبهم وخبراتهم؛
بهب الاىتماـ بإدارة العلبقات العامة بؼا بؽا من أثر يربط بتُ البيئة الداخلية وابػارجية للمنظمة بحيث بهب تعيتُ  -

قات العامة يقوموف بالتنفيذ الأمثل للمهاـ والواجبات مدراء لإدارة العلبقات العامة وموظفتُ بـتصتُ بإدارة العلب
 ابؼكلفتُ بها؛

ىناؾ فروع إدارية متعددة ضمن ابؼنظمة الواحدة بهب التًكيز على طرؽ الاتصاؿ وآليات التواصل بينها وبتُ إدارة  -
 ابؼوارد البشرية؛

الاىتماـ بإعطاء الأولوية بؽم كونهم ذو  بهب مراعاة عودة الأفراد الذين كانوا يعملوف سابقا في نفس ابؼنظمة إذ بهب -
 خبرة إدارية بأنظمة وأىداؼ وإستًاتيجيات ابؼنظمة؛

 1مراعاة عوامل الإجازات وإعطاء فتًات العطل للموظفتُ بشكل لا يؤثر على ابؼنظمة. -
والتي بسثل الإطار الذي ويقصد بها العوامل البيئية المحيطة بابؼنظمة تأثير البيئة الخارجية على إدارة الموارد البشرية:  -2

تتحرؾ فيو ابؼنظمة، فابؼنظمة لا تعمل بدعزؿ عن المجتمع المحيط بها، فلب تتخذ ابؼنظمة قراراتها دوف دراسة السوؽ أو 
 المجتمع المحيط بها.

ينبغي التأكيد على أف ىناؾ تداخل وترابط بتُ العوامل البيئية للمنظمة ولا بيكن فصل فصلها عن بعضها البعض 
عرفة تأثتَ كل منها على بفارسة إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة. ومن أبرز العوامل ابػارجية التي تأثر على إدارة ابؼوارد وم

 البشرية ما يلي:
تعد من أىم ابؼؤثرات ابػارجية بالنسبة لإدارة ابؼوارد البشرية، فالنظاـ التعليمي ىو الذي بيد  العوامل التعليمية: -

اجاتها من القوى العاملة من حيث أنواع التخصصات ابؼختلفة، وينعكس العجز العلمي على كفاءة ابؼنظمة باحتي
إدارة ابؼوارد البشرية في برقيق أىدافها وعلى بفارساتها وسياساتها. ويقع على عاتق إدارة ابؼوارد البشرية بابؼنظمات 

             
  .54 : 52، ص ص 2012، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ططرؽ واستراتيجيات تنمية وتطوير الموارد البشريةبؿمد سرور ابغريري،   1
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بابؼنظمة ويتطلب ذلك إعداد برامج تدريبية تعقد مسؤولية إختيار أو تنمية الكفاءات التي تتطلبها بؾالات العمل 
 داخل أو خارج ابؼنظمة.

ىناؾ العديد من ابؼؤثرات الاجتماعية التي تؤثر على إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة  العوامل الاجتماعية والحضارية: -
ف تكوف لديها القدرة على تفهم ويكوف بؽا تأثتَ كبتَ التخطيط طويل الأمد، ولذا بهب على إدارة ابؼوارد البشرية إ

القوى وابؼؤثرات الاجتماعية السائدة والعمل على التكيف معها. وىذه العوامل الاجتماعية تؤثر على أداء وظائف 
إدارة ابؼوارد البشرية حيث أنها بردد ابذاىات ونوعية الأفراد العاملتُ بابؼنظمة وابؼديرين وكفاءتهم، وكذلك بردد 

 فراد ودوافعهم ومكانتهم الاجتماعية وأدائهم.العلبقات بتُ الأ
يعد ابؼناخ الاقتصادي أحد أىم العوامل المحددة لنجاح ابؼنظمات ولذا بهب على مديري ابؼوارد  العوامل الاقتصادية: -

 البشرية أف يكونوا مؤىلتُ لدراسة النشاط الاقتصادي وأف تؤخذ ىذه العوامل بعتُ الاعتبار عند ابزاذ القرار.
إف النظاـ السياسي للدولة وما يفرضو من قيود والتزامات وآراء سياسية بيثل عاملب ىاما  امل السياسية والقانونية:العو  -

مؤثرا على سياسات إدارة ابؼوارد البشرية وبالتالر على كفاءتها، ومثاؿ ذلك أف اختيار وتعيتُ القادة الإداريتُ بىضع 
بما على أساس الولاء السياسي والثقة. كما أصبحت العوامل القانونية لاعتبارات أخرى خلبؼ الكفاءة والقدرات وإ

ذات تأثتَ قوي على سياسات ابؼوارد البشرية بابؼنظمة، حيث أنها تشكل الإطار الذي بهب أف تعمل إدارة ابؼوارد 
 البشرية من خلبلو، وتلتزـ بتطبيق التشريعات والقوانتُ التي تهم العاملتُ.

ثل فهم البيئة الثقافية أمرا من الأمور ابغيوية لنجاح عمل ابؼنظمات. ولا يعد تدريب الأفراد ىو بي البيئة الثقافية: -
العامل الوحيد ابؼؤثر في برقيق ىذا ابؽدؼ. ولكن بيكن للمنظمات أف برقق أىدافها والنواتج ابؼطلوبة من سياسات 

بعنسية بتعيتُ أفرادىا القائمتُ في البلد ابؼضيف، بفا الاستقطاب والتعيتُ التي تتبعها. فقد تقوـ ابؼنظمات ابؼتعددة ا
يسهل من تعامل الأفراد مع بعضهم البعض، نظرا لأف لديهم نفس ابػلفية والثقافة. ولذا يكوف مطلوبا من إدارة 

ابؼديرين  ابؼوارد البشرية أف تدرب القائمتُ بالعملية الإدارية لتزيد من مرونتهم في بفارستهم ابؼختلفة ومن ثم بهب على
أف يغتَوا من أساليبهم حتى يتمكنوا من العمل مع الأفراد في ابؼستقبل والذين سيمثلوف جنسيات متعددة ولقد. ولقد 
حدثت كثتَ من التغتَات في بؾالات العمل ابؼختلفة وصاحبها العديد من التحديات والعقبات أماـ إدارة ابؼوارد 

 1ن ناحية وبذاه ابؼنظمة من ناحية أخرى.البشرية لتحقيق أىدافها بذاه العاملتُ م
 
 

             
، 1، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة، مصر، طالموارد البشريةالإدارة الإستراتيجية في تنمية بؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،   1

 .136 -135، ص ص 2014
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 ة الموارد البشرية وسبل مواجهتها: تحديات إدار الرابعالمطلب 
 ىناؾ بؾموعة من التحديات تواجهها إدارة ابؼوارد البشرية والتي نذكر منها مايلي:أولا: تحديات إدارة الموارد البشرية: 

ابعودة الشاملة وخاصة في البلداف ابؼتقدمة كالولايات ابؼتحدة الأمريكية تطبيق إدارة ر انتشإدارة الجودة الشاملة:  -1
والياباف وغتَىا من خلبؿ التًكيز على العنصر البشري، بفا صاحب ذلك ظهور مفاىيم جديدة كمسابنة العاملتُ، 

 وبرقيق رضا ابؼستهلكتُ، والتًكيز على العمليات، والتحستُ ابؼستمر.
أخذت ابؼنظمات تعطي لإدارة ابؼوارد البشرية أدوار شاملة وواسعة في الإستجابة للمتطلبات ومن خلبؿ ىذه ابؼنطلقات 

 ابؼتغتَ والاستجابة ابؼتسارعة بكو برقيق الأىداؼ ابؼتوخى بلوغها.
لقد أسهمت العوبؼة في خلق توسع شامل في الأسواؽ العابؼية بحيث أصبح العالد قرية صغتَة، بفا سهل  العولمة: -2

التجاري، وكذلك التعامل مع بـتلف الثقافات الإنسانية وإفرازاتها ابؼتباينة بحيث أف عمليت ابغصوؿ على التبادؿ 
ابؼوارد البشرية واختيارىم بزضعت للعديد من الإعتبارات التي نصت عليها الاتفاقيات الدولية ومعايتَ العمل 

ابعنسيات جعلت من عملية اختيار العاملتُ بزضع السائدة، كما أف التنافسية ابؼستخدمة بتُ ابؼنظمات ابؼتعددة 
 .1للعديد من الآثار وابؼتغتَات التشريعية ابؼختلفة

إستخداـ ابغاسبات الآلية أصبح قيدا على إدارة ابؼوارد البشرية نتيجة زيادة الإعتماد على التكنولوجيا الحديثة:  -3
التخطيط ابؼستقبلي، وأيضا نتيجة إستخداـ التكنولوجيا التغتَات ابعذرية بفا صاحبو زيادة أنشطة التدريب والتنمية و 

ابغديثة يتم الإستغناء عن بعض ابؼوظفتُ والبحث بؽم عن فرص عمل أخرى، ولذا ينبغي على إدارة ابؼوارد البشرية 
 .2أف تعدؿ من سياستها بذاه العمالة لتتلبءـ وتتكيف وفقا للتغتَات التكنولوجية

إلذ ابؼبادئ الرئيسة التي توضح وبردد ما ىو صائب بفا ىو خطأ، وما ىو ختَ بفا  تشتَ الأخلبؽإدارة الأخلاؽ:  -4
ىو شر. ومن الواضح أف قرارات ابؼنظمة، بدا فيها قرارات إدارة ابؼوارد البشرية بهب أف تكوف أخلبقية، غتَ أنها 

يدت أبنية الأخلبؽ في عالد ليست كذلك في بصيع ابغالات ومع تسارع العوبؼة ) لاسيما الاقتصاد والتجارة ( تزا
 الأعماؿ.

إذ أف ابؼنظمات الأخلبقية تتميز بدقدرتها على استقطاب وجذب وتعيتُ أفضل الكفاءات وىذه ابؼيزة تضمن بؽا أفضل 
القوى العاملة ابؼمكنة والتي تعمل لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة، كما يرى الكاتب توماس وزملبؤه أف ابؼنظمات الأخلبقية 

 ل وفقا لأربعة مبادئ وىي كالتالر:الناجحة تعم
 في علبقتها مع الزبائن، وابؼوردين وغتَىم تركز على ابؼصالح ابؼشتًكة. -

             
 .42 - 41، ص ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   1
 .38، ص  مرجع سابقبؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،   2
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 ابؼوظفوف مسؤولوف عن نشاطات ابؼنظمة. -
 لدى ىذه ابؼنظمات إحساس بالغرض والرؤية التي يوليها العاملوف أبنية ويستخدمونها في أعمابؽم اليومية. -
 الة.نؤكد على ابؼساواة والعد -

أما فيما  بىص السلوؾ الأخلبقي بؼهنيي ابؼوارد البشرية، فإف ابؼدونة الأخلبقية بؼهنة ابؼوارد البشرية حددت ابؼبادئ التالية 
 للممارسات اليومية:

 أف يتفهم بعمق ابؼهاـ ابؼوكلة إليو والقياـ بالدراسات اللبزمة لضماف استمرارية مقدرتو على تقدنً الأفضل  -
 عيار عالر من النزاىة وابؼصداقية الشخصية في بـتلف جوانب العمل اليومي.ابغفاظ على م -
 إعطاء أبنية كبتَ بؼصالح واىتمامات وكرامة بصيع ابؼوظفتُ الذين يتأثروف بدا يقدمو من توصيات واقتًاحات وإجراءات. -
وأنو سوؼ لن يغفل أو يهمل أبنية التأكد من أف ابؼنظمة التي بسثلو برافظ على احتًاـ وتقدير عالر للصالح العاـ،  -

 مصالح وكرامة ابؼوظفتُ.
يلبحظ أف ىناؾ إستخداـ متزايد لفرؽ العمل من قبل ابؼنظمات بؼا بؽا من فوائد. ولإدارة ابؼوارد إدارة فرؽ العمل:  -5

ملتُ البشرية دورا ىاما في بقاح أو فشل فرؽ العمل. إذ يتطلب إبهاد فرؽ عمل متناغمة ومنسجمة واختيار العا
وتدريبهم وترقيتهم وتعويضهم بصورة وأشكاؿ تعزز وتدعم تطور العلبقات فيما بتُ الأفر اد العاملتُ معا. كما أنو 

 بزتلف إدارة الأفراد الذين يعملوف ضمن فرؽ عمل عن من يعملوف على حدى.
ميزة تنافسية مستدامة، أو  تتزايد التحديات والضغوط التي تواجو ابؼنظمات لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة:  -6

كما يفسرىا الكثتَوف إعطاء اىتماـ كبتَ لكل من الربحية، والأفراد، والبيئة في آف واحد. أي أف تقوـ ابؼنظمات 
بالسعي لتحقيق الأرباح وفي نفس الوقت توفتَ حياة أفضل بؼوظفيها، والإسهاـ في برقيق رفاه المجتمع ومصابغو، 

ها وعلى من يعيش فيها، وتلعب سياسات وبفارسات ابؼوارد البشرية دورا ىاما لأجل برقيق وبضاية البيئة وابغفاظ علي
 ذلك كلو.

يتوقع أف يستمر الإنتقاؿ من التصنيع إلذ ابػدمة، واقتصاد ابؼعرفة وبؾتمع ابؼعرفة وتوسع الأعماؿ رجاؿ المعرفة:  -7
مات والأعماؿ ابػدمية مع بروز أنواع جديدة من الإلكتًونية. كما يتوقع أف تزداد كثافة العنصر البشري في ابؼنظ

الوظائف بهذه ابؼنظمات. كما أف الإنتقاؿ لاقتصاد ابؼعرفة سيزيد من ابغاجة إلذ رجاؿ ابؼعرفة والذين بيلكوف معرفة 
 متخصصة. كل ذلك يستدعي تزايدا الاىتماـ بجذب واختيار وتدريب رجاؿ ابؼعرفة والاحتفاظ بهم.

 تتمكن ابؼنظمة من برقيق أفضل إستفادة من معارؼ وقدرات ومهارات العاملتُ فإنو بهب حتىتمكين العاملين:  -8
أف توسع بفارسات بسكتُ العاملتُ، وإعطائهم مزيدا من ابؼسؤولية والسلطة والاستقلبلية فيما بىص ابزاذ القرارات 
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هم. وىذا ما يتطلب إعادة النظر في شتى التي تتعلق بعملهم ) تطوير ابؼنتج أو خدمة الزبائن...إلخ (، ومن ثم مساءلت
 .1سياسات وبفارسات تصميم الأعماؿ، والتعيتُ والتدريب والتعويضات والتًقية لأجل ضماف بقاح التمكتُ

لقد دفعت كل من العوبؼة والقواعد والقوانتُ بالإضافة إلذ التطورات الفنية الإتجاىات الجديدة في طبيعة العمل:  -9
لوظائف والعمل، ويعود ذلك لسبب جوىري  وىو الإنتقاؿ ابؼلحوظ من الوظائف الإنتاجية إلذ إلذ تغيتَ في طبيعة ا

الوظائف ابػدمية في كل من دوؿ أمريكا الشمالية أوروبا الغربية. إذ ىناؾ ما يزيد عن ثلثي العماؿ بػ و ـ أ يعملوف 
% منذ الثمانينات، 11صناعي بدا يفوؽ في القطاع  ابػدمي ، ما ترتب عليو ابلفاض في حجم العمالة بالقطاع ال

وبنفس الوقت ظهرة وظائف جديدة خلبؿ حقبة التسعينات، معظمها يتسم بالعمل لبعض الوقت أو افتًاضية 
بالقطاع ابػدمي. وكل ىذه الوظائف تتطلب نوعية جديدة من العاملتُ ذوي دراية ومعرفة عالية. وفي نفس الوقت 

دارة ابؼوارد البشرية تركز على الاىتماـ برأس ابؼاؿ البشري. والذي يشتَ إلذ بؾموعة ابغاجة إلذ بفارسات جديدة في إ
ابؼعارؼ وابؼهارات وابػبرات والتدريب وابؼؤىلبت ابؼتوافرة لدى العاملتُ بدنظمة ما. وتزايد ىذا الاىتماـ بتزايد أعداد 

اغلها أف يكوف مدربا وعلى علم ودراية الوظائف في بالقطاع ابػدمي، إذ تتطلب تلك النوعية من الوظائف من ش
والتحدي الرئيسي الذي يواجو ابؼديرين في إدارة ىذه  أكبر من تلك التي تتطلبها الوظائف في القطاع الصناعي.

، والذي يتميز بالاستخداـ الكثيف لأدوات تكنولوجيا ابؼعلومات والإنتقاؿ من وظائف القطاع  ابؼوارد البشرية اليوـ
لك ابؼوجودة في ابػدمات ، ىو أنو من الصعب معاملتهم بنفس الطريقة التي كانو يعاملوف بها من الصناعي إلذ ت

قبل، كوف أف ىناؾ برولًا سريعًا للوظائف، إذ تم الإنتقاؿ من العمل اليدوي إلذ الوظائف ابؼكتبية ثم إلذ موظفي 
أخوذة من الأنظمة العسكرية. بفا يصعب توجيو ابؼعرفة والذين يتسموف بدقاومة الأوامر وأنظمة التحكم ابؼتبعة وابؼ

الأوامر والتعليمات إلذ مثل ىذا النوع من الوظائف )موظفي ابؼعرفة( ، وبالتالر ىناؾ حاجة لتطبيق بفارسات إدارة 
موارد بشرية جديدة بيكن الاعتماد عليها في اختيار وتدريب وبرفيز ىذا النوع من ابؼوظفتُ بدا يضمن للمنظمة 

واستقرارىم بالعمل. ومع ىذا، فإف إنشاء مثل ىذه الأنظمة لن يكوف سهلًب، إذ أف شعور الفرد بعدـ  ولاءىم
 الأماف وقضاء وقت أقل في العمل يقلل من مستوى الالتزاـ والولاء للمنظمة.

ت يعد تباين تركيبة ىيكل القوة العاملة من بتُ أحد الابذاىاالإختلاؼ في تركيبة ىيكل القوة العاملة:  -10
الأخرى في بؾاؿ العمل. حيث أصبحت قوة العمل أكثر تنوعا إذ ىناؾ موظفتُ من ابعنستُ والأقليات وكبار 
السن. كما يعرؼ التباين في قوة العمل بأنو، أية صفة قد يستخدمها الفرد ليميز نفسو عن غتَه. وبيكن بؽذه 

يتطلب من إدارة ابؼوارد البشرية بالتنسيق مع  الصفات أف تكوف عرؽ أو جنس أو السن أو القيم أو ثقافية. وىو ما
ابؼنظمة أف توفر سبل الراحة والرعاية بؽؤلاء ابؼوظفتُ عن طريق تقدنً بعض الأنشطة كرعاية الأطفاؿ، والإجازات 
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وتنمية ابؼهارات إذ لزـ الأمر ذلك. بالإضافة إلذ أف تزايد التباين في تركيبة ىيكل العمالة سيفرض ابؼزيد من 
يات لإدارة ابؼوارد البشرية، إذ سيطالب ابؼوظفوف برعاية صحية متميزة وابغصوؿ على ابؼزيد من ابؼزايا التحد

وابػدمات. كما أف تزايد أعداد النساء بقوة العمل سيدفع ابؼنظمة لتوفتَ رعاية جيدة للؤطفاؿ وتقدنً تسهيلبت 
مل بيثل برديا لإدارة ابؼوارد البشرية، لذلك فالأمر وجدولة العمل.لذا فإف برقيق الانسجاـ فيما بتُ أفراد قوة الع

   1يتطلب تطوير نظم وسياسات إدارة ابؼوارد البشرية بدا يتفق وطبيعة ىذا التباين في قوة العمل ابغالر.
سارع إدخاؿ ابؼعلومات ولا سيما الانتًنت إلذ تغتَات متسارعة في إبقاز وأداء الأعماؿ ثورة تقنية المعلومات:  -11

نظمات، وظهرت ما يسمى شبكة الإنتًنت. وىذا يوجد برديات كثتَة أماـ إدارة ابؼوارد البشرية، كاستمرار في ابؼ
برديث مهارات العاملتُ، وتعيتُ وتدريب عاملتُ جدد لأجل مواجهة متطلبات استخداـ تقنيات ابؼعلومات، كما 

الأخرى الدافعية والتحفيز، والالتزاـ بقوانتُ العمل أف ىناؾ ندرة في ىذا النوع من ابؼهارات ابؼطلوبة. ومن التحديات 
وفي بؾاؿ آخر ذا علبقة، إدارة ابؼوارد  وتطوير سياسات فعالة للموارد البشرية عادلة للعاملتُ وتلبي حاجات ابؼنظمة.

والالتحاؽ البشرية الإلكتًونية. فهناؾ تزايد في استخداـ تطبيقات إلكتًونية في إدارة ابؼوارد البشرية، كالتسجيل 
بالدورات التدريبية على الانتًنت، والاطلبع على أنباء ابؼنظمة. ويستطيع العاملوف في مواقع بـتلفة العمل معا، كما 
تستطيع ابؼنظمة البحث عن ابؼواىب دوف قيود جغرافية، كما تقدـ طلبات التوظيف وابؼقابلبت عبر الإنتًنت. 

ة أف يتلقوا نفس التدريب عبر ىذه الشبكات في ابؼنظمة. ومن بتُ ويستطيع العاملوف في مواقع جغرافية بـتلف
 2التحديات التي تثتَىا ىذه التقنية ىو كيفية ضماف خصوصية العاملتُ.

 ثانيا: الإجراءات التي من شأنها مواجهة التحديات:
رة ابؼوارد البشرية، حتى وقصد الإستجابة للتحديات السابقة، فهناؾ بصلة من الإجراءات التي ينبغي إتباعها في إدا 

 :3بيكن الاستفادة من ىذا ابؼورد والتي بيكن إبهازىا فيما يلي
يقع على عاتق إدارة ابؼوارد البشرية برستُ ظروؼ العمل وإتاحة فرص للعاملتُ قصد  إيجاد ظروؼ عمل أفضل:  -1

 ماعي وأسلوب الفريق الواحد.تنمية قدراتهم وبرقيق ذاتهم من خلبؿ التدريب، وبرامج التنمية، وتشجيع العمل ابع
 حيث بيكن الاستفادة منهم كما يلي:  التوظيف الفعاؿ لقدامى الموظفين: -2
 حل مشاكل نقص العمالة. -
 إسهامهم في تطوير ابؼنظمات نظرا للخبرة التي اكتسبوىا. -
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 تكوف استعدادات وابذاىات كبار السن أكثر إبهابية في تقبل العمل في ظروؼ التحدي دوف التًكيز على ابؼادية.  -
وىذا للتأقلم مع ما يطرأ من تغتَ في السوؽ أو الحاجة إلى تطوير مهارات العاملين من خلاؿ التدريب:  -3

 هود. التكنولوجيا ومتطلبات ابعودة والأسعار، وعدـ بذميد الأفكار وابع
 الإستًاتيجي لنشاطات إدارة ابؼوارد البشرية. مواصلة التركيز على التخطيط -4
والإبذاه بكو استخداـ ابغاسوب وتكنولوجيا ابؼعلومات في ىذا المجاؿ   إستخداـ نظاـ معلومات الموارد البشرية -5

 كالتالر:
بكو العماؿ ابغاليتُ وابعدد وبالتالر برديد التوظيف: بسكن قاعدة البيانات ابؼسؤولتُ من ابغصوؿ على معلومات فورية  -

 الأماكن الشاغرة.
التدريب والتنمية : بدعرفة البرامج السابقة والفئات ابؼعنية بالتدريب، وكذلك استغلبؿ الفرص والإمكانيات التي  -

 نتيجتها تكنولوجيا ابؼعلومات في ىذا المجاؿ كالعالد الافتًاضي، التعليم عن بعد...إلخ.
 بالوقوؼ على الزيادات وتاريخ ابغصوؿ عليها ومقارنتها بابؼنافستُ.الأجور :  -
يستبدؿ الابذاه السلبي بذاىها، ويصبح إبهابيا بالتعامل ابؼشتًؾ لإحداث التغيتَ  العلاقات مع النقابات العمالية: -6

 وفق ابؼستجدات، وفض النزاعات بأفضل الطرؽ.
 ة ابؼنافسة والتحديات البيئية وفق ما يلي:وذلك للنمو والبقاء ومواجه التركيز على التميز: -7
 تطوير ابؼنتجات وبرستُ ابػدمات للعملبء، وابعودة وتفويض السلطات؛ -
 زيادة مشاركة العاملتُ في ابزاذ القرار؛ -
 برستُ ابؼنافع وابغوافز؛ -
 توفتَ الاستقرار الوظيفي؛ -
 بسثيل العاملتُ في بؾالس الإدارة ؛ -
 تقييم أداء العاملتُ بطرؽ أكثر فاعلية  -
 توفتَ تدريب مستمر للؤفراد طيلة حياتهم الوظيفية. -
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 التنظيمي لإدارة الموارد البشرية: الوضع الخامسالمطلب 
 بهمع كتاب إدارة ابؼوارد البشرية على أف ىيكل إدارةأولا: العوامل المؤثرة في الوظع التنظيمي لإدارة الموارد البشرية: 

 ابؼوارد البشرية ووضعها التنظيمي يتحدد متأثرا بدجموعة من العوامل نذكر من أبنها ما يلي :
تعد الأدوار التي تؤديها إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة عاملب مهما في برديد وضعها  أدوار إدارة الموارد البشرية:  -1

يلب متزايدا بكو العوبؼة، فابؼنظمة الناجحة في البيئة التنظيمي في ابؼنظمات ابؼعاصرة التي تعيش بيئة تنافسية وم
التنافسية تشجع إدارة ابؼوارد البشرية فيها بؼمارسة أدوار متعددة لتحقيق أىداؼ برستُ الإنتاجية ونوعية حياة العمل 

 لبشرية بالآتي:والاستجابة بؼتطلبات البيئة الاقتصادية والقانونية والتكنولوجية وتتمثل أىم أدوار إدارة ابؼوارد ا
يتمثل ىذا الدور بدشاركة إدارة ابؼوارد البشرية للمنظمة في برديد حاجات الأعماؿ فيها من خلبؿ دور الأعماؿ:  -

معرفة ابذاه تلك الأعماؿ وابؼساعدة في دفع ابؼنظمة بابذاه الوصوؿ إلذ الوضع الذي ترغبو. ويعتبر ىذا الدور من 
بشرية، فربط نشاطاتها بحاجات الأعماؿ يساىم في توسيع مشاركتها في رسم الابذاىات الأدوار ابغديثة لإدارة ابؼوارد ال

 الإستًاتيجية للمنظمة وبهذا يتعزز الدور الإستًاتيجي بؽا.
يتمثل دور إدارة ابؼوارد البشرية على ىذا ابؼستوى بصناعة قرارات التوظيف ووضع خطط الدور التشغيلي:  -

بة على الأداء والسلوؾ، إضافة إلذ نشاطات التدريب وابؼتابعة وتقونً الأداء. فممارسة الاستقطاب وتطوير أنظمة الرقا
إدارة ابؼوارد البشرية بؽذا الدور يساعد في عملية ربطها بحاجات أعماؿ ابؼنظمة، إذ لا بيكن تصور وضع برنامج تدريبي 

لدور من الأدوار قصتَة ابؼدى كونو يرتبط دوف النظر إلذ نوع ابؼهارات ابؼطلوبة على مستوى الأعماؿ. ويعد ىذا ا
 بالعمليات اليومية ابؼنجزة على صعيد ابؼنظمة أولا وإدارة ابؼوارد البشرية ثانيا. 

ويسمى بالدور متوسط ابؼدى، إذ تتمثل نشاطات إدارة ابؼوارد البشرية فيو بالتأكد من دقة معايتَ الدور الإداري:  -
تكشاؼ أسواؽ الاستقطاب ابؼناسبة، علبوة على وضع أنظمة الأجور الاختيار وتطوير خطط الاستقطاب واس

 وابؼكافآت وخطط التطوير الإداري.
وبالتالر فإف التنويع في الأدوار التي بسارسها إدارة ابؼوارد البشرية يستلزـ أف يكوف وضعها بـتلف عن الإدارات البشرية التي 

الدور الواحد بنشاطات قليلة. بؽذا بقد ابؼنظمات تتباين في برديد الوضع بسارس دورا وحيدا أو أف تتحدد نشاطاتها ضمن 
التنظيمي لإدارة ابؼوارد البشرية، فمنها ما تتبتٌ إدارة متخصصة للموارد البشرية فيها، بينما بسيل الأخرى إلذ قسم إدارة 

 .1ابؼوارد البشرية تبعا للؤدوار ابؼمنوحة لتلك الإدارة
إف حجم ابؼنظمة يتحكم بو عدة عوامل مهمة منها خارجية وداخلية فهي التي بردد ابغجم الذي  حجم المنظمة:  -2

تتخذه ابؼنظمة في عالد الأعماؿ أو الإنتاج، فمن العوامل الداخلية عدد ابؼوارد البشرية العاملة في ابؼنظمة، حجم 
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ارجية ىي التغتَات البيئية حوؿ ابؼنظمة ووجود رأس ابؼاؿ، ومستوى نشاط ابؼنظمة ابؼالر والإنتاجي، ومن ابؼؤثرات ابػ
التنافس، وعند حدوث تغتَات في ىذه العوامل فسيؤدي ذلك إلذ التأثتَ على الوضع التنظيمي لإدارة ابؼوارد البشرية 
في ابؼنظمة أو تنظيمها، إف زيادة حجم ابؼنظمة يعتٍ ضرورة إبهاد إدارة متخصصة للموارد البشرية فيها، أما صغر 

 جم ابؼنظمة فستقوـ إدارتها بتوزيع نشاطات إدارة ابؼوارد البشرية على أقساـ ومستويات ابؼنظمة.ح
إف رفع مستوى استخداـ التقنيات الآلية في تنفيذ أعماؿ ابؼنظمة والإنتاج  مستوى التقنية المعتمدة في المنظمة:  -3

ىا الكامل في ابؼنظمة، حيث إف التقنية العالية يشكل عامل سلبي بؼدى مشاركة إدارة ابؼوارد البشرية في ابزاذ دور 
 ستتًؾ بؽذه الإدارة الدور التنفيذي فقط وبذردىا من بقية الأدوار بفا يعطيها وجود شكلي غتَ فاعل غالبا.

لا شك في أف أساس بقاح واستمرار أي إدارة مهما  احتواء إدارة الموارد البشرية على الملكات الفكرية:  -4
تمد بشكل أساسي على مستوى العملتُ فيها والذي يؤىلهم إلذ سلوؾ الطرؽ ابؼاىرة في الإدارة تنوعت مهماتها يع

وتقييم العمل وتقدمو وبرقيق أىدافو. إف مستوى العاملتُ في إدارة ابؼوارد البشرية لو أبنية كبتَة في نواحي عديدة 
دمة أىداؼ إدارة ابؼوارد البشرية، كما أف منها مدى استيعاب وتطويع ابؼفاىيم ابؼختلفة واستثمارىا بدسئولية بػ

التعامل مع الإدارة العليا وسبل إقناعها في إطار مصلحة العاملتُ والعمل يتطلب من ابؼهارات والكفاءة ما يعزز 
سبل مواجهة القرارات غتَ العادلة أحيانا، كما يتطلب من ىذه الإدارة القدرة على التعامل مع أوجو متعددة من 

 رار إضافة إلذ النقابات وابعهات القانونية الأخرى في ابؼنظمة.أصحاب الق
وىو من العوامل ابؼهمة في برديد أبنية ومستوى دور إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة،  خصائص سوؽ العمل:  -5

ن حيث تتعرض ىذه الإدارة إلذ برجيم عملها اعتمادا على استقرار سوؽ العمل أو عدمو، فعند عدـ استقراره م
خلبؿ زيادة الطلب على ابؼوارد البشرية ابؼاىرة وغتَ ابؼكلفة بفا يعمل على سعي ابؼنظمات إلذ توسيع دور إدارة 
ابؼوارد البشرية في أف تأخذ دورىا ونشاطها لتنفيذ ىذه الآليات الإستًاتيجية للمنظمة، أما عند استقرار سوؽ العمل 

ا يؤدي بابؼنظمات إلذ برجيم دور إدارة ابؼوارد البشرية في صيغة التنفيذ فذلك يعتٍ قلة الطلب على ابؼوارد البشرية بف
 فقط لقرارات إدارة ابؼنظمة.

يتناسب ىذا العامل طرديا مع حجم مسئوليات إدارة ابؼوارد البشرية في كثافة الموارد البشرية في المنظمة:   -6
مابؽا ابؼختلفة وخصوصا في ابؼنظمات التي برتوي ابؼنظمة، حيث إف ىذه الإدارة تزداد مسؤولياتها وتتعدد وتتنوع أع

على كثافة عالية عالية من العاملتُ، كما أف الإدارة العليا في ابؼنظمة بسنح اىتماما كبتَا لإدارة ابؼوارد البشرية، أما في 
 1 العكس.حالة قلة كثافة العاملتُ وخصوصا في ابؼنظمات التي تعتمد على الإنتاج بالتقنية، فإف ابغالة ستكوف 

             
 .20 -19، ص ص مرجع سابقإبراىيم عباس ابغلببي،   1
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فإذا كاف ىناؾ اىتماـ أكبر من الإدارة العليا ونظرة بتًكيز أكبر  نظرة الإدارة العليا إلى أىمية الموارد البشرية:  -7
 على إدارة ابؼوارد البشرية، يؤدي ذلك إلذ إعطاء دور أكبر إلذ إدارة ابؼوارد البشرية.

ع عديدة داخل الدولة أو خارجها برتاج إلذ مواقع فابؼنظمة التي بستلك فرو  مدى الإنتشار الجغرافي للمنظمة:  -8
 1تنظيمية لإدارة ابؼوارد البشرية قد بزتلف عن ابؼنظمة التي ليس بؽا فروع.

إدارة ابؼوارد البشرية وحدة تنظيمية استشارية ومساعدة بؼختلف الوحدات ثانيا:أشكاؿ تنظيم إدارة الموارد البشرية: 
قعها على العوامل السابقة الذكر. غتَ أف تنظيم ىذه الإدارة لد يتخذ شكلب تنظيميا التنظيمية في ابؼنظمة، ويتوقف مو 

واحدا فقد تتخذ شكل إدارة أو قسم. كما قد تسند ىذه الوظيفة إلذ مدير الإنتاج مثلب أو إلذ غتَه من ابؼديرين، وقد 
 تسند إلذ شخص يتبع مدير عاـ ابؼنظمة أو رئيس بؾلس الإدارة مباشرة.

دى وظيفة إدارة ابؼوارد على بكو من عدـ التًكيز الإداري في منظمة ما، فيقوـ كل مدير بوظيفة إدارة ابؼوارد البشرية وقد تؤ 
في حدود وحدتو التنظيمية. وقد تؤدى بشكل تركيزي. وإلذ جانب ىذا قد بهد ابؼتتبع اختلبؼ في التنظيم الداخلي 

ظيمي الداخلي على أساس جغرافي وقد يتم على أساس وظيفي، فنجد أقساما لإدارة ابؼوارد البشرية، فقد يتم التقسيم التن
لكل نشاطا من أنشطة ابؼوارد البشرية ابؼتمثلة في بزطيط ابؼوارد البشرية، والاختيار والتعيتُ، والتدريب، والسلبمة ابؼهنية، 

الداخلي قسما تنظيميا واحدا أو وىكذا. وقد تتعدد ىذه الأقساـ بتعدد ىذه الأنشطة، فقد يضم التقسيم التنظيمي 
أكثر وفقا بغجم ابؼنظمة. وقد يتم التقسيم التنظيمي الداخلي على أساس ابؼتعاملتُ أو الزبائن، كما بيكن أف يتم التقسيم 

 التنظيمي الداخلي على أساس مركب، معتمدا على أكثر من أساس واحد من الأسس السابقة.
ثابتة أو بؿددة يتم تنظيم إدارة ابؼوارد البشرية على أساسها، فهذه منظمة صناعية  وينبغي أف يفهم أنو ليست ىناؾ قواعد

أو بذارية وتلك إدارة حكومية، وىكذا. وحتُ تكوف الإدارة في منظمة ما بصدد تنظيم الوحدة التنظيمية للموارد البشرية 
ن أىم أشكاؿ تنظيم إدارة ابؼوارد البشرية ما . وم2عليها أف تدرس عدد من العوامل قبل أف تقرر النمط التنظيمي ابؼناسب

 يلي:  
يتضح استخدامو في ابؼنظمات كبتَة ابغجم والتي ترتبط فيها إدارة ابؼوارد البشرية  الشكل القائم على الأقساـ:  -1

د ترتيب بالإدارة العليا للمنظمة، والتي تتنوع فيها الأعماؿ وبرتاج إلذ تقسيم وتنظيم معتمد على حاجة ابؼنظمة لإبها
 :3مناسب يعينها على إدارة بصيع الأعماؿ رغم تنوعها، ويرتبط بهذا الشكل بؾموعة من الأقساـ ىي

             
 .31، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 .30 -29، ص ص  مرجع سابقنادر أبضد أبو شيخة،   2
 .22 -21، ص ص مرجع سابقإبراىيم عباس ابغلببي،   3
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وىو الفسم الذي يقع على عاتقو مسئولية ومهمة استقطاب واختيار وتعيتُ العاملتُ في ابؼنظمة،  قسم التوظيف: -
وىذا لا يعتٍ أف ىذا القسم ىو الذي يتخذ قرار التوظيف وإبما مهمتو عبارة عن إيضاح كل ابؼعطيات وابؼطالب ثم 

ستعمل بدورىا مع الإدارة العليا للمنظمة لابزاذ إجراء عملية تنسيق ابعهود مع الإدارة العليا للموارد البشرية والتي 
القرار ابؼناسب حوؿ تعيتُ ابؼرشحتُ للوظائف الشاغرة والذين نالوا رضا بعنة الاختيار بسبب مؤىلبتهم وبزصصاتهم 

 وخبرتهم ابؼناسبة، وكذلك يتم بذميع ابؼعلومات وبرديد إجراءات ومستلزمات التوظيف.
ىذا القسم بعملية تطوير وتنمية ابؼهارات والسلوؾ الوظيفي للعاملتُ بهدؼ رفع يهتم  قسم التدريب والتطوير: -

مستوى الأداء بؽم وزيادة الكفاءة الإنتاجية لتحقيق أىداؼ ابؼنظمة، ويتم إجراء دورات تدريبية إما داخل ابؼنظمة أو 
 ما يسمى بالتًقيات. خارجها، كما بهري التدريب كذلك لتأىيل العاملتُ لابزاذ مواقع إدارية  أعلى أو

حيث يعمل ىذا القسم بسلسلة من الإجراءات منها برليل الأعماؿ ثم تقوبيها لغرض  قسم المزايا والمكافآت: -
وضع أسس معينة تبتٌ عليها عملية إدارة وبرديد التعويضات ابؼباشرة للعاملتُ، أما التعويضات غتَ ابؼباشرة فيتم 

 مة لغرض بزطيط كلفتها وحسب نوعها.التنسيق مع الإدارة العليا في ابؼنظ
ويتًكز نشاط ىذا القسم على تنظيم مهمتتُ في ابؼنظمة الأولذ داخلية والتي تتعلق بالإشراؼ على  قسم العلاقات: -

علبقات العاملتُ مع إدارتهم ومستوى مشاركتهم في العمل كما يعمل على تنسيق العلبقة بتُ العاملتُ والإدارة 
بتُ الطرفتُ، كما يقدـ قسم العلبقات خدماتو لإدارة ابؼوارد البشرية من خلبؿ مساعدتها  لتفادي حدوث ابؼشاكل

على متابعة سلوؾ العاملتُ لغرض وضع ابػطط الكفيلة والتحليلبت ابؼناسبة بتحديد وتنظيم ذلك، أما بالنسبة 
كس صورة جيدة عن ابؼنظمة للعلبقات ابػارجية للمنظمة فيسعى قسم العلبقات إلذ تنظيم تلك العلبقات بدا يع

ونشاطاتها الاجتماعية وسياستها الداخلية ابؼنظمة مع العاملتُ. ويظهر موقع إدارة ابؼوارد البشرية في ابؽيكل التنظيمي 
 :1للمنظمة كما ىو موضح في الشكل التالر

 
 
 
 
 
 
 

             
 .53، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
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 إدارة ابؼوارد البشرية في ىيكل الأقساـ. (:2الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 الاتصالات  -التدريب            -برديد الأجور وابؼكافآت    -الإستقطاب          -     

 النزاعات -التطوير           -برديد ابؼزايا                    -الإختيار             -    

 السلبمة ابؼهنية - إدارة ابؼسار     -التعيتُ                                                   -    

 برليل ابؼعلومات                                         الوظيفي -    

، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجيخالد عبد الرحيم ابؽيتي،  المصدر:
 .53ص  ،2017 ،4 ط
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لشكل فإف القرارات ابعوىرية وصناعة الإستًاتيجيات والسياسات وحسب ىذا ا الشكل القائم على المركزية: -2
ابؼتعلقة بابؼوارد البشرية تكوف في قمة ابؽيكل التنظيمي وتتوزع باقي القرارات ابػاصة بهذا ابؼورد على الإدارات 

فيها ويظهر  الوظيفية الأخرى. ويشيع استخداـ ىذا الشكل من التنظيم في ابؼنظمات التي تتميز بكثافة رأس ابؼاؿ
 : 1موقع إدارة ابؼوارد البشرية بهذه ابؼنظمات حسب ىذا الشكل كما في الشكل التالر

 في التنظيم القائم على ابؼركزية إدارة ابؼوارد البشرية (:3الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 

 مسؤوؿ الأفراد           مسؤوؿ الأفراد                    مسؤوؿ الأفراد           مسؤوؿ الأفراد               

، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، المرجع المتكامل في الإدارة الإلكترونية للموارد البشريةبؿمد الصتَفي،  المصدر:
 .104، ص 2009الإسكندرية، مصر، 

 
 
 
 
 
 

             
 . 104، ص 2009امعي ابغديث، الإسكندرية، مصر، ، ابؼكتب ابعالمرجع التكامل في الإدارة الإلكترونية للموارد البشريةبؿمد الصتَفي،   1

 ابؼدير العاـ

إدارة  مدير  

 الإنتاج

 مدير إدارة

التسويق   

      مدير إدارة
 ابؼشتًيات

    مدير إدارة 
 ابؼالية
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 المبحث الثاني: الحصوؿ على الموارد البشرية
تشهد ابؼوارد البشرية بأي منظمة حركية مستمرة، تتمثل في دخوؿ موضفتُ جدد للمنظمة وخروج آخرين منها لأي 

التي برصل للموظفتُ داخل ابؼنظمة سبب من الأسباب كالإستقالة، أو الفصل أو التقاعد أو الوفاة. بالإظافة إلذ ابغركية 
والناتج عن النقل أو التًقية. وىذا ما ينتج عنو السعي ابؼستمر للمنظمات للحصوؿ على ابؼوارد البشرية، بهدؼ ملء 
الوظائف الشاغرة بها. إذ تعتبر عملية ابغصوؿ على ابؼوارد البشرية أولذ الوظائف التي تقوـ بها إدارة ابؼوارد البشرية والتي 
تطم وظيفة برليل وتوصيف الوظائف بهدؼ برديد مهاـ ومسؤوليات كل وظيفة وكذا برديد مواصفات شاغلها لأجل 
وضع ابؼوظف ابؼناسب في الوظيفة ابؼناسبة، تليها وظيفة بزطيط ابؼوارد البشرية والتي من خلببؽا يتم برديد الفجوة في 

متوفر لديها وعليو يتم برديد كم ونوع ابؼوارد البشرية التي بيكنها توظيفها ابؼوارد البشرية وىذا بعد مقارنة إحتياجاتها بؼا ىو 
ولأجل أف تسد ابؼنظمة ىذه الإحتياجات يتعتُ عليها إستقطاب أكبر عدد بفكن من طالبي العمل للمفاضلة بينهم و 

تقدنً مفهومها وأبنيتها  يتم تعيتُ أفضلهم  بابؼنظمة. وفي ىذا ابؼبحث سنتطرؽ لكل وظيفة من ىذه الوظائف من خلبؿ
 وابؼراحل التي بسر بها.  

  الوظيفيوالتوصيف المطلب الأوؿ: التحليل 
 مفهوـ التحليل والتوصيف الوظيفيأولا: 

إف ابؽدؼ الرئيسي من إدارة ابؼوارد البشرية ىو وضع كل فرد في ابؼكاف الذي يلبئمو وإشغاؿ كل وظيفة بالفرد 
ابؼناسب في ابؼكاف ابؼناسب. وللوصوؿ بؽذه الغاية يتطلب من إدارة ابؼوارد البشرية الذي يصلح بؽا، أي وضع الشخص 

معرفة ما تشتمل عليو الوظائف من مواصفات للؤعباء وابؼسؤوليات والظروؼ التي تؤدى بها ، ثم بياف الشروط الواجب 
دارة ابؼوارد البشرية بوظائفها توافرىا بدن سيشغل ىذه الوظيفة، إذ بناء على صحة ىذه ابؼواصفات يتوقف بقاح إ

كما أف أي وظيفة تنقسم إلذ بؾموعة من ابؼهاـ يطلق عليها أعباء أو مسؤوليات أو اختصاصات، وكل مهمة   1الأخرى.
تتكوف من عدد متنوع من الأنشطة. و يبدأ الأمر في برليل الوظيفة بالتعرؼ على كل الأنشطة ابؼمكنة والتي تؤدى داخل 

ىذه الأنشطة بيكن أف تكوف استقباؿ للمعلومات، أوامر، إشعارات، وقد تكوف حركات بالأيدي وابعسم  الوظيفة. إذ أف 
كالرفع والتحريك والكتابة وغتَىا، كما قد تكوف تصرفات ذىنية كالتفكتَ وابغساب والتحليل، وينتقل الأمر إلذ بصع 

نى أو ابؼساوية بؽا، بالإضافة إلذ ظروؼ العمل بهذه ابؼعلومات عن علبقة الوظيفة بباقي الوظائف سواء الأعلى أو الأد
و يقصد بتحليل الوظائف برديد معالد كل وظيفة بابؼنظمة   2الوظيفة وابؼسؤولية ابؼلقاة على عاتقها ومتطلبات شغلها.

ومقدار  عن طريق ابؼلبحظة والدراسة، أي توضيح ماىية الواجبات وابؼسؤوليات ابػاصة بالوظيفة، وتقدير درجة ابؼهارة

             
 .44، ص 2010، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الأفرادمهدي حسن زويلف،   1
 .81، ص 2016، 1، دار ابعناف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةبؿمد الفاتح بشتَ ابؼغربي،   2
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ابؼعلومات ونوع ابؼقدرة ابؼطلوبة فيمن يشغلها، وبرليل طبيعتها وظروؼ العمل ابػاصة بها بقصد التوصل إلذ توصيف  
وتعد عملية برليل الوظائف أداة رئيسية من أدوات إدارة ابؼوارد البشرية، حيث أنها تعتبر الأساس الذي يعتمد  1كامل بؽا.

الوظيفة أو مواصفات شاغل الوظيفة اللذاف يؤثراف بدوربنا على العديد من أنشطة عليو كل من وصف الوظيفة وتوصيف 
   2إدارة ابؼوارد البشرية. كما ىو موضح في الشكل التالر:

 برليل الوظيفة كأداة من أدوات إدارة ابؼوارد البشرية (:4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، ص 2015، 3، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةبؿفوظ أبضد جودة، المصدر: 
100. 

             
، دار كنوز ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة العنصر البشري في منظمات الأعماؿ الحديثةزاىد بؿمد ديري، سعادة راغب الكسواني،   1

 .127، ص 2009، 1
 .99، ص 2015، 3، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةبؿفوظ أبضد جودة،   2

 برليل الوظيفة

 ابؼهاـ ابؼسؤوليات الواجبات

 ابؼعرفة القدرات ابؼهارات

 مواصفات شاغل الوظيفة

 وصف الوظيفة
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 الاختيار والتعيتُ
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 1 من خلبؿ الشكل السابق تتضح استخدامات نتائج برليل الوظيفة في بـتلف وظائف إدارة ابؼوارد البشرية وىي كالتالر:
لذ تقدير احتياجات ابؼنظمة من ابؼوارد البشرية من حيث يسعى بزطيط ابؼوارد البشرية إ تخطيط الموارد البشرية: -

بزصصاتها، ومواصفاتها، وأعداددىا ولا بيكن القياـ بذلك، إلا بعد معرفة طبيعة وماىية الوظائف والأعماؿ داخل 
 ابؼنظمة، وحجم مهامها ومسؤولياتها ونوعية بـاطرىا..إلخ، حيث في ضوء ىذه ابؼعلومات يتمكن النخطيط من تقدير

حاجة الوظائف من الأفراد من حيث عددىم ونوعيتهم، ومن ىنا يكتشف لنا مدى الإعتمادية ابؼطلقة لوظيفة 
 بزطيط ابؼوارد البشرية على ىذه ابؼعلومات.

إف نتائج برليل الوظائف توضح ابؼواصفات وابؼهارات ابؼطلوبة لأدائها بشكل جيد،  إختيار وتعيين الموارد البشرية: -
ابؼواصفات ىي بدثابة معايتَ بهب توفرىا فيمن سوؼ يشغلها وعلى أساسها بهري انتقاء أفضل ابؼوارد  وبالتالر فهذه

البشرية ابؼتقدمة للعمل بابؼنظمة وتعيينها فيها. إذ بيكن القوؿ أف عملية برليل الوظائف بسد وظيفة الاختيار والتعيتُ 
 بدعايتَ الانتقاء لأفضل ابؼوارد البشرية.

تعد وظيفة الاستقطاب إحدى وظائف إدارة ابؼوارد البشرية والتي تقوـ بجذب وترغيب  ارد البشرية:استقطاب المو  -
أكبر عدد بفكن من ىذا ابؼورد من سوؽ العمل، وذلك وفق اعداد وبزصصات ومواصفات بؿددة برتاجها أعماؿ 

رؼ على خصائص ومواصفات ابؼوارد ووظائف ابؼنظمة، لتنفيذ ما يناط بها من مهاـ ومسؤوليات. وعليو فإنو بعد التع
البشرية ابؼراد استقطابها نتمكن من برديد من سوؼ يستقطب، وبالتالر فالتحليل يوفر الأساس ابؼنطقي السليم ليؤدي 

 الاستقطاب دوره المحدد بنجاح.
وا النجاح بدا أف برليل الوظائف بودد ما بهب أداءه من شاغلي الوظيفة ليحقق تنمية وتدريب الموارد البشرية: -

ابؼطلوب منهم. فإف ىذا التحليل يساعد التدريب والتنمية على معرفة ما بهب أف يؤدى في كل وظيفة، وكيف يؤدى 
بفاعلية، وعلى ىذا الأساس يتم تدريب وتنمية شاغلي الوظائف. إذ بيكن القوؿ بأف برليل الوظائف يوضح للتدريب 

للموارد البشرية ليؤدوا أعمابؽم بنجاح، أي يوفر بؽما القاعدة التي على والتنمية ابؼهارات ابؼطلوب تنميتها وإكسابها 
 أساسها بردد ابؼادة التدريبية والبرنامج التدريبي ابؼطلوب.

يتم تقييم أداء ابؼوارد البشرية في العمل عادة من قبل رؤسائهم ابؼباشرين، وذلك بهدؼ معرفة  تقييم الموارد البشرية: -
فق ما ىو مطلوب منهم. وعملية تقييم الأداء ىذه لا بيكن أف تتم إلا باستخداـ معايتَ ما حققوه من ابقازات و 

وتوضيح ما ىو مطلوب. وتستمد ىذه ابؼعايتَ من نتائج التحليل الوظيفي، والتي توضح ما بهب اف يؤديو شاغل 
ج التحليل مع ما أبقزه الوظيفة ليكوف أدائو ناجحا. فعن طريق مقارنة الرؤساء ما بهب أف يؤدى من خلبؿ نتائ
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ابؼرؤوس في عملو، بيكن عندئذ برديد مستوى كفاءة الأداء ولاابقاز، وعليو بقد أف نتائج التحليل بسد تقييم الأداء 
 بابؼعايتَ اللبزمة لتقييم أداء ابؼوارد البشرية في العمل.

بويط بكل وظيفة أيا كانت طبيعتها نوع من الامراض وابغوادث والإصابات،  السلامة والصحة في مكاف العمل: -
التي يتوجب على ابؼنظمة ومن خلبؿ إدارة ابؼوارد البشرية العمل على منع حدوثها أو التقليل منها. وليتستٌ بؽذه 

ع سبل ابغماية ابؼناسبة، الإدارة أداء ىذه الوظيفة بنجاح، لا بد بؽا من معرفة طبيعة ىذه ابؼخاطر ومسبباتها، لتض
والذي يوفر ابؼعلومات عن ىذه الأمراض والإصابات المحتملة ىو بالطبع نتائج التحليل، فهي التي بردد وتصف طبيعة 
ىذه الأخطار ابؼصاحبة لأداء كل نوع من الوظائف والأعماؿ بابؼنظمة، وعليو بيكن القوؿ بأنو في ضوء نتائج التحليل 

 وابغماية من وضع برابؾها ابؼناسبة، لتوفتَ الأماف للموارد البشرية من بـاطر أعمابؽا بابؼنظمات.تتمكن وظيفة السلبمة 
تقوؿ قاعدة العدالة في دفع التعويضات ابؼالية للموارد البشرية، أف تكوف التعويضات على قدر  التعويضات المالية: -

كلما كانت كبتَة نطلب من بفارسيها أو من جسامة مهاـ ومسؤوليات الأعماؿ والوظائف ومدى خطورتها،  التي  
يؤديها جهدا أكبر وخصائص ومهارات أعلى. في ضوء ابعوانب أو الأسس التي يوضحها برليل العمل، بيكن لوظيفة 

 برديد التعويضات ابؼالية اعتمادىا كمعايتَ لدفع التعويضات ابؼالية للعاملتُ بابؼنظمة، بدا يوفر وبوقق العدالة فيها.
تعمل وظيفة بزطيط ابؼسار الوظيفي على برديد التًقيات المحتملة التي بيكن أف برصل  المسار الوظيفي:تخطيط  -

عليها ابؼوارد البشرية خلبؿ حياتها ومستَتها في العمل داخل ابؼنظمة. فابؼعروؼ عن التًقية أنها عملية تعيتُ في وظيفة 
عن الوظيفة السابقة. ولتحقيق ابؼوضوعية في عملية التًقية جديدة أعلى بـتلفة من حيث مستواىا الإداري وطبيعتها 

مع متطلبات الوظيفة ابعديدة التي ستَقى إليها، التي سبق لتحليل الوظيفة أف حددىا، وعليو فرسم مسارات التًقية لا 
 بيكن أف يتم دوف معرفة نتائج ىذا التحليل.          

 ليل الوظائف ابؼرور بابؼراحل الأساسية التالية:تتضمن عملية برخطوات تحليل الوظيفة:  ثانيا: 
في ىذه ابؼرحلة يتم حصر أنواع الوظائف بدختلف أنشطة ابؼنظمة، إذ مرحلة حصر أنواع الوظائف في المنظمة:  -1

يوجد كل نشاط بابؼنظمة أنواع من الوظائف، فنشاط ابغسابات مثلب يوجد بو وظائف: بؿاسب، وكاتب حسابات، 
ات. وىنا لا يقصد بحصر أنواع الوظائف عدد العاملتُ بها بل يقصد بو أنواع الوظائف بكل وبؿصل رئيس حساب

نشاط كما ىو مبتُ في نشاط ابغسابات، وبيكن حصر أنواع الوظائف بنشاط البيع مثلب في أحد ابؼنظمات في: 
مايسمى بالوظائف  مدير مبيعات، رئيس وحدة بيعية، ومندوب مبيعات. وىنا لا يهمنا عدد مندوبي البيع أو

     1التكرارية، إذ ابغصر ينصب على أساس الوظائف ابؼختلفة وليس على ابؼوظفتُ.
 ىناؾ ثلبثة ابذاىات أساسية عند برديد القائمتُ بالتحليل وىي كالتالر: مرحلة إختيار منفذي التحليل: -2
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كاتب بسثل جهة بؿايدة بتُ الإدارة أف تسند عملية التحليل إلذ أحد ابؼكاتب الاستشارية على اعتبار أف ىذه ابؼ -
 والعاملتُ.

أف تسند عملية التحليل إلذ موظفي إدارة ابؼوارد البشرية على اعتبار أنهم قادروف على فهم ظروؼ وطبيعة العمل كما  -
 يفتًض أف تربطهم علبقات قوية بدجموع العاملتُ

ظفي إدارة ابؼوارد البشرية بدا يضمن تعاوف أف يتم تكوين فريق عمل بهمع ما بتُ أحد ابؼكاتب الاستشارية ومو  -
 العاملتُ وحيادية ابؼكاتب الاستشارية.

وأيا كانت ابعهة التي ستقوـ بعملية التحليل فإنو بهب أف بتمتع أفرادىا ببعض ابؼميزات الشخصية والذىنية ابؼتمثلة  -
 في:

التفاىم مع الآخرين وابغديث إليهم من بتُ ابؼميزات الشخصية: الصدؽ في ابغديث وحب الاختلبط والقدرة على  -
 بلباقة وابؼظهر ابعذاب.

من بتُ ابؼميزات الذىنية: القدرة على التعبتَ وفهم الكلمات واستخدامها في الاوجو الصحيحة وكذلك القدرة على  -
 1التحليل وتفستَ ابغقائق.

علومات وابغقائق ابؼطلوب بصعها تسعى ىذه ابؼرحلة إلذ معرفة وبرديد ابؼمرحلة تحديد المعلومات المراد جمعها:  -3
عن الوظائف بغية برليلها، وحتى يؤدي التحليل دوره وفق ابؼطلوب، ينبغي توافر ابؼعلومات ابؼوضوعية الكافية عن 

 طبيعة الوظائف من حيث، ابؼهاـ وابؼسؤوليات وكيفية أدائها، وفيما يلي أىم ابعوانب التي بذمع معلومات عنها:
 ها الإدارية وموقعها بابؽيكل التنظيمي؛مسمى الوظيفة وتبعيت -
 مسؤوليات وصلبحيات الوظيفة وطبيعة ابؼهاـ ابؼناطة بها؛ -
 ابؼخاطر التي تصاحب أداء ىذه الوظيفة؛ -
 ابؼعدات والأدوات التي تستخدـ لأداء الوظيفة؛ -
 طبيعة علبقات ىذه الوظيفة بباقي الوظائف وكذا علبقتها بابعمهور ابػارجي؛ -
 الواقع على ىذه الوظيفة.طبيعة الإشراؼ  -
إف عملية برليل الوظائف ىي بالدرجة الأولذ بذميع للبيانات وابؼعلومات وابغقائق التي مرحلة تجميع البيانات:  -4

تصف الوظيفة بشكل بييزىا عن غتَىا من الوظائف، الأمر الذي يضفي على مرحلة التجميع ىذه أبنية خاصة 
ة بل أيضا على موضوعية نتائج عملية التحليل ككل، وعلى الرغم من وجود ليس فقط لتأثتَىا على ابؼراحل اللبحق
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مصادر ثانوية للحصوؿ على البيانات اللبزمة لتحليل الوظائف، كابؽيكل التنظيمي الذي يظهر درجة صعوبة 
صدرين الوظيفة وعلبقتها بالوظائف الأخرى، وإجراءات العمل ابؼتبعة التي توضح خط ستَ العمل وتتابعو. فإف ابؼ

الأساسيتُ بؼعلومات التحليل بنا شاغل الوظيفة ورئيسو ابؼباشر، ولتجميع بيانات التحليل من شاغلي الوظائف 
 ورؤسائهم ابؼباشرين، فإنو عادة يتم إتباع الطرؽ الرئيسية التالية:

د شاغل الوظيفة بحيث يقوـ وفق ىذه الطريقة ابؼدير أو بؿلل الوظائف بدلبحظة الفر  طريقة الملاحظة الشخصية: -
وقت أدائو بؼهاـ وظيفتو، ويقوـ بعد ذلك بتدوين ملبحظاتو التي تصف مهاـ وواجبات الوظيفة والبيئة التي يتم فيها 
إبقاز ىذه ابؼهاـ والواجبات.ونظرا لصعوبة استخداـ ىذه الطريقة في وصف العديد من الوظائف، والتي تتسم بدورة 

كاف ملبحظتها، فإنها عادة ما تستخدـ في وصف الوظائف البسيطة وابؼتكررة، عمل غتَ كاملة، حيث من الصعوبة بد
 أو كطريقة مكملة في حالة استخداـ أسلوب الاستقصاءات.

وتعتمد ىذه الطريقة على قدرة الفرد شاغل الوظيفة على الإبؼاـ بالبيانات التي تصف وظيفتو،  طريقة الاستقصاءات: -
قدرتو على التعبتَ بوضوح عن ىذه البيانات، ووفقا بؽذه الطريقة يتم إرساؿ قوائم جنبا إلذ جنب مع مستواه العلمي و 

الاستقصاء بعد تصميمها، بواسطة خبراء التحليل الذين يقوموف بصياغة أسئلة دقيقة وكافية لوصف الوظيفة موضع 
 التحليل إلذ كل شاغلي الوظيفة ورؤسائهم ابؼباشرين، بغرض الإجابة عليها وإعادتها.

و تقوـ ىذه الطريقة على فكرة قياـ عدد من ابؼقابلتُ أو بؿللي الوظائف بدقابلة  ريقة المقابلات الشخصية:ط -
شاغلي الوظائف، ومن ابؼفضل أف يتم ذلك في حضور رؤسائهم ابؼباشرين، أو عرض نتائج ابؼقابلة على الرئيس في 

ا شاغل الوظيفة، وسؤابؽم عن العناصر الأساسية حالة عدـ حضوره، حتى يتم التأكد من صحة البيانات التي أعطاى
التي تصف وظائفهم، إذ يتم تسجيل ىذه الإجابات في بموذج ابؼقابلة ابؼعد سلفا بؽذا الغرض، وعلى الرغم من أف 
ابؼقابلة الشخصية تعد مكلفة أكثر من الطريقتتُ السابقتتُ من حيث الوقت وابؼاؿ وابعهد. ومن الضروري الإشارة إلذ 

موضوعية طريقة ابؼقابلبت ليست مطلقة، بل تعتمد إلذ حد كبتَ على حنكة ابؼقابلتُ ومستوى تدريبهم، الأمر أف 
  1الذي يساعدىم عادة على كسب ثقة كل من شاغلي الوظائف ورؤسائهم، وبالتالر خلق جو ملبئم لنجاح ابؼقابلة.

لاحتفاظ بدفكرة يسجل فيها بصورة تفصيلية الأعماؿ ووفقا بؽذه الطريقة يطلب من ابؼوظف اطريقة المفكرة اليومية:  -
الرئيسية التي يقوـ بها يوميا ووقت بداية ونهاية كل عمل وما قد يستخدمو في إبقاز ىذا العمل من أدوات أو مهارات 
وما بوتاجو من اتصالات وما شابو ذلك. وبيكن إذ ما طبقت ىذه الطريقة بعناية أف بسكن من ابغصوؿ على 

دقيقة لأنها تقوـ على أساس تسجيل الأحداث والتصرفات فور وقوعها ولا تعتمد على الذاكرة كما في حالة معلومات 
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ابؼقابلة والاستقصاء. غتَ أنو بسبب ما تلقيو من أعباء إضافية على ابؼوظف فوؽ واجباتو اليومية قد تدفعو إلذ إبناؿ 
 1التسجيل بؽذا فإنو نادرا ما تستخدـ عمليا.

تتم عملية مرجعة وتصنيف ابؼعلومات ابؼعلومات بالتنسيق مع ابؼوظف نفسو عة وتصنيف المعلومات: مرحلة مراج -5
وكذلك رئيسو في العمل. وقد بذرى بعض التعديلبت الضرورية إذا تطلب الأمر ذلك. كما يتم تفريغ ابؼعلومات 

ة وبرليلها. بحيث إذا كاف ىناؾ بطس المجمعة في جداوؿ معينة بؼقارنة إجابات ابؼوظفتُ الذين بوتلوف نفس الوظيف
موظفتُ مثلب بوظيفة مدخل بيانات فإنو يتم تلخيص إجاباتهم بجدوؿ واحد يتضمن ابؼؤىلبت وابؼهاـ وابؼسؤوليات 

 وظروؼ العمل وغتَىا من ابؼعلومات ابؼطلوبة.
والذي يلخص  في ىذه ابؼرحلة يتم إعداد وصف للوظيفة مرحلة استخلاص وصف الوظيفة ومواصفات شاغلها: -6

مهاـ الوظيفة وواجباتها ومسؤولياتها. بالإضافة إلذ مستوى الأماف الأماف الوظيفي، وظروؼ العمل. كما يتم كذلك 
في نفس ابؼرحلة برديد مواصفات شاغلها، والذي يلخص ابغد الأدنى من ابؼؤىلبت وابؼهارات ابؼطلوب توافرىا فيمن 

الوصف الوظيفي و  -من برليل الوظيفة يقوـ المحلل باستخراج بطاقتي:  سيشغل الوظيفة. وبعد الانتهاء من عملية
 مواصفات شاغل الوظيفة.  –

ففيما يتعلق بالوصف الوظيفي فتشتمل على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼسمى الوظيفي وكذا موقعها التنظيمي، بالإضافة إلذ 
داء ابؼستهدؼ، ظروؼ العمل وبـاطره المحتملة، نطاؽ ابؼهاـ وابؼسئوليات الرئيسية لشاغل الوظيفة، وكذا معايتَ الأ

 الإشراؼ، الرئيس ابؼباشر، وابؼعدات والأجهزة ابؼستخدمة لأداء الوظيفة.
أما بخصوص مواصفات شاغل الوظيفة فهي تشتمل على ابؼعلومات ابػاصة بابغد الأدنى الواجب توفره في شاغل الوظيفة 

 2ت )إتصالية، العمل في فريق، التخطيط، القيادية، إدارة الوقت وغتَىا(.من مؤىلبت وقدرات وخبرات وصفات ومهارا
 المطلب الثاني: تخطيط الموارد البشرية 

 مفهوـ تخطيط الموارد البشرية:أولا: 
إف عملية بزطيط ابؼوارد البشرية ىي بؿاولة لتحديد احتياجات ابؼنظمة من العاملتُ خلبؿ فتًة زمنية معينة، وىي الفتًة 
التي يغطيها التخطيط، وىي سنة في العادة. وبيكن أف بستد الفتًة لعدة سنوات وبإختصار فإف بزطيط ابؼوارد البشرية يعتٍ 

ابؼطلوبة خلبؿ فتًة ابػطة. كما بيكن النظر إليها على أنها مقابلة العرض والطلب.  أساسا برديد أعداد ونوعيات العمالة
الأوؿ بيثل ابؼتاح من ابؼوارد البشرية حاليا، والثاني بيثل احتياجات ابؼنظمة من ىذا ابؼورد خلبؿ فتًة ابػطة، والذي يعتمد 

             
، ص ص 2018، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط ،دار ابغامد للنشر إدارة الموارد البشرية مفاىيم وتوجيهات معاصرةغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   1

104-105. 
 .113؛  110؛ 109، ص ص  مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

38 
 

ات التي تطرأ على البيئة التي تعمل فيها ابؼنظمة على على ظروؼ ابؼنظمة من حيث تغتَ أو ثبات كميات الإنتاج والتغتَ 
    1وابؼؤثرة على كل من العرض والطلب على ابؼورد البشري.

برليل احتياجات ابؼنظمة من القوى العاملة، برت  بزطيط ابؼوارد البشرية بأنها " Michel Armstrongوقد عرؼ 
 2ابؼدى البعيد" الظروؼ والأحواؿ ابؼختلفة، وتنمية السياسات الفاعلة على

بأف بزطيط ابؼوارد البشرية ىي " عملية إدارية متكاملة وليست جزءا من وظيفة التوظيف،  Walkerفي حتُ يرى 
حيث أنها تتعلق بتحليل احتياجات ابؼنظمة من ابؼورد البشري في ظل الظروؼ ابؼتغتَة، وتطوير الأنشطة الضرورية لإشباع 

  3ىذه ابغاجات"
 4 بزطيط ابؼوارد البشرية من الوظائف الرئيسية وابؼهمة للؤسباب التالية:ولذلك فإف عملية 

 تساىم في زيادة كفاءة وفعالية مستوى استخداـ ابؼوارد البشرية؛ -
 تساعد على زيادة مستوى الرضا عن العمل لدى العاملتُ بفا يؤدي إلذ تقدنً أداء جيد وعالر؛ -
 تساعد على زيادة تطوير مهارات العاملتُ؛ -
 بطة مع التخطيط الإستًاتيجي للمنظمة فهو بذلك يكمل أحدبنا الآخر؛مرت -
 تساىم في برديد حاجات ابؼنظمة للموارد البشرية بشكل دقيق وبرديد وقت ابغاجة. -

قبل التطرؽ للخصائص ابؼختلفة لتخطيط للموارد البشرية لابد من خصائص عملية التخطيط للموارد البشرية: ثانيا: 
طيط الاحتياجات من ابؼوارد البشرية يعد جزءا لا يتجزأ من ابػطة الإستًاتيجية للمنظمات وينسجم الإشارة إلذ أف بز

 :  6. ىذا بالإضافة للخصائص التالية 5معها ولا بيكن أف ينظر إليو بدعزؿ عنها
 عملية تنبؤ تقوـ على برليل احتياجات ابؼنظمة ابغالية وابؼستقبلية؛ -
 عملية تركز على التغتَات البيئية ابػارجية والداخلية عند برديد الطلب على ابؼوارد البشرية؛  -
 ترتبط بالتخطيط على مستوى ابؼنظمة بشكل عاـ؛ -

             
 .54، ص 2014، الإسكندرية، مصر، الدليل العلمي في اختيار الموارد البشرية، الدار الجامعيةأبضد ماىر،   1
، دار الرضواف للنشر بشرية في ظل استخداـ الأساليب العلمية الحديثة الجودة الشاملة ػ الهندرةإدارة الموارد البؿمد جاسم الشعباف، بؿمد صالح الأبعج،   2

 .  50، ص 2014، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط
 .73، ص مرجع سابقبؿمد بن ديلم القحطاني،   3
 .45، ص 2009، 1ة للنشر والتوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط، دار ابؼستَ عولمة إدارة الموارد البشرية نظرة إستراتيجيةعبد العزيز بدر النداوي،   4
، 2015، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية قضايا معاصرة في الفكر الإدارييوسف حجيم الطائي، وآخروف،   5

 .66ص
 . 150، ص  2014، 1مكتبة الوفاء القانونية، الإسكندرية، مصر، ط( بين النظرية والتطبيق،   H . Rإدارة الأفراد ) المواد البشرية بؿمد موسى أبضد،   6
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 تعتمد بشكل كبتَ على ابؼعلومات ابؼتوفرة؛ -
 عملية إستًاتيجية ومستمرة. -
 ة إدارة الموارد البشرية الأخرى علاقة تخطيط القوى العاملة بأنشطثالثا: 

تتمثل نتائج بزطيط ابؼوارد البشرية وما تظهره من برديد بغاجات ابؼنظمة من حيث : العلاقة مع الاستقطاب -
الكم والنوع ابؼدخلبت الرئيسية لعملية الإستقطاب فهي تساعد على وضع ابػطة التي على أساسها ستتم عملية 

 برديد مصادر ابؼوارد البشرية .
تتمثل نتائج بزطيط ابؼوارد البشرية  أيضا مدخلبت لنشاط الاختيار والتعيتُ  العلاقة مع الاختيار والتعيين: -

 فهي بردد بؽا العدد ابؼطلوب إختياره وتعيينو والتخصصات ابؼطلوب توافرىا في ىذا العدد.
راد الذين سيجري العمل على توضح نتائج بزطيط ابؼوارد البشرية أعداد وبزصصات الأف العلاقة مع التدريب: -

 توفتَىم في ابؼستقبل واحتياجاتهم التدريبية التي بسكنهم من أداء أعمابؽم بشكل جيد.
تعتبر نتائج ابؼسار الوظيفي جزءا أساسيا من خطة القوى العاملة  العلاقة مع برامج المسار الوظيفي للأفراد: -

من حيث النوعية والكمية التي سيجري العمل على توفتَىا في لأنها تبتُ إحتياجاتها من ابؼوارد البشرية مستقبلب 
 1الوقت ابؼطلوب.

في ضوء حاجة ابؼنظمة من ابؼوارد البشرية من حيث أعدادىا ونوعيتها  العلاقة مع إدارة التعويضات: -
وبزصصاتها التي يظهرىا التخطيط، تباشر وظيفة إدارة التعويضات بتحديد الرواتب والأجور وطرؽ دفعها، 
وكذلك برديد ابغوافز وابؼزايا الوظيفية التي ستقدـ للمورد البشري في العمل، من أجل برقيق الدافعية وابغافز لديو 

 للعمل بجد ونشاط، وبالتالر فنتائج التخطيط بردد نطاؽ عمل وبفارسة إدارة التعويضات.
برامج ابؼناسبة الكفيلة بتوفتَ إف وظيفة السلبمة تسعى إلذ وضع ال العلاقة مع السلامة والصحة المهنية : -

عنصر ابغماية للعاملتُ في ابؼنظمة من بـاطر العمل، ولتمكتُ ىذه الوظيفة من وضع ىذه البرامج وبرديد سبل 
ابغماية ابؼلبئمة، لابد بؽا من معرفة حجم ابؼوارد البشرية التي ستعمل فيها مستقبلب، ونوعية الأعماؿ التي 

 2صوؿ عليو من نتائج بزطيط ابؼوارد البشرية.ستمارسها، وىذا بالإمكاف ابغ
كما ىو ابغاؿ مع باقي وظائف إدارة ابؼوارد البشرية ىناؾ العديد من الأىداؼ أىداؼ تخطيط الموارد البشرية: رابعا: 

التي تسعى ابؼنظمة برقيقها من خلبؿ بزطيط ابؼوارد البشرية. إذ تعد وظيفة بزطيط ابؼوارد البشرية أحد الوظائف 

             
 .116 -115، ص ص 2009، ابؼكتب ابعامعي ابغديث، الإسكندرية، مصر، المرجع المتكامل في الإدارة الإلكترونية للموارد البشريةبؿمد الصتَفي،   1
 .234، ص مرجع سابقعمر وصفي عقيلي،   2
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لإستًاتيجية لإدارة ابؼوارد البشرية باعتبارىا مفتاح الربط بتُ إستًاتيجية ابؼنظمة ووظائف إدارة ابؼوارد البشرية. فإذا كانت ا
إستًاتيجية ابؼنظمة تتجو بكو التقدـ والنمو كاف ىدؼ بزطيط ابؼوارد البشرية ىو توفتَ الكم والنوع ابؼناسب من ابؼوارد 

على وظيفة الإستقطاب والإختيار، أما في حالة ما إذا كانت إستًاتيجية ابؼنظمة تتجو بكو البقاء البشرية حيث يتم التًكيز 
والاستمرار والنضوج، فإف ىدؼ بزطيط ابؼوارد البشرية ىو المحافظة على ىذه ابؼوارد وتنميتها وتطويرىا وذلك من أجل 

لى استًاتيجية الإنكماش فإف ىدؼ ىذه الوظيفة يتحدد الاستمرار بنفس الكفاءة والفاعلية، وفي حاؿ اعتماد ابؼنظمة ع
  بتقليص عدد ابؼوارد البشرية ابغالية في ابؼنظمة، كما بيكن أف نذكر البعض من أىداؼ بزطيط ابؼوارد البشرية كالتالر:

 مساعدة الإرة في تركيز إىتمامها على مشكلبت العمل والإستفادة ابؼثلى من ابؼوارد البشرية ابؼتاحة. -
 برديد وتقييم الاحتياجات ابؼستقبلية من ابػبرات والاختصاصات وابؼؤىلبت وابؼهارات اللبزمة. -
المحافظة على طاقات العاملتُ واستثمارىا وتعزيز دافعيتهم بكو العمل بالأساليب التي تضمن تقدمهم وبموىم الوظيفي  -

 وإنتمائهم وولائهم للمنظمة.
ة للمنظمة وبتُ إستًاتيجية إدارة ابؼوارد البشرية حيث يفهم من ذلك وجود برقيق التكامل بتُ ابػطط الإستًاتيجي -

علبقة قوية بتُ التخطيط الإستًاتيجي للمنظمة وبتُ بزطيط ابؼوارد البشرية وأبنية ىذه العلبقة إبما تكمن في برديد 
 .الإعداد والأنواع ابؼطلوبة مستقبلب اعتمادا على خطة ابؼنظمة وأىدافها الإستًاتيجية

-
إف ابؼوارد البشرية الكفوءة بسثل إستثمارا بيتلك قيمة تنافسية كبتَة إذا استطاعة ابؼنظمة إدارتو بفاعلية وكفاءة، وإنو لا  

بيكن أف توضع ابػطط الإستًاتيجية للمنظمة موضع التنفيذ دوف أف يكوف ىناؾ تقييما شاملب لأوضاع ابؼوارد البشرية 
 1 بوصفها شريكا في برقيق الأىداؼ.

 على العدد اللبزـ والنوع ابؼناسب من ابؼوظفتُ لاداء العمل في الوقت ابؼناسب وابؼكاف ابؼناسب. ابغصوؿ -
اداره ابؼنظمة في برقيق أىدافها الإنتاجية بتكلفة أقل وذلك بابغرص على بزفيض تكاليف العمل من خلبؿ  مساعده -

 لاحتياجات ابؼنظمة.تأكيد التوازف بتُ العرض والطلب من وعلي ابؼوارد الكافية 
 2ميزانيو ابؼوارد البشرية سواء في بؾاؿ التوظيف أـ التدريب أـ ابػدمات أـ انهاء ابػدمات. إعداد -

بزضع عملية بزطيط ابؼوارد البشرية لمجموعة من ابؼبادئ التي بهب مراعاتها مبادئ تخطيط الموارد البشرية: خامسا: 
 3ومن أبنها ما يلي:

             
 . 133 - 132، ص ص مرجع سابقغتٍ دحاـ تناي الزبيدي، وآخروف،   1
، ص ص 2006، 1عماف، الأردف، ط، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،   2

158- 159. 
 .420 -419، ص ص2001، 1العبيكاف، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية، ط، مكتبة إدارة الموارد البشريةمازف فارس رشيد،   3
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للموارد البشرية بهب أف يكوف جزءا من التخطيط الإستًاتيجي الشامل للمنظمة، وبهب أف تكوف التخطيط السليم  -
 أىدافو متمشية مع ابػطط والأىداؼ التنظيمية ومستندة عليها.

 بهب أف يكوف التخطيط عملية مستمرة بؼواجهة التغتَات ابؼتسارعة في بيئة ابؼنظمة. -
ددا، قصتَ أو ابؼدى أو طويل ابؼدى. والتخطيط القصتَ ابؼدى يكوف أكثر ينبغي أف يتضمن التخطيط إطارا زمنيا بؿ -

دقة من غتَه، كوف أف حالة عدـ التأكد فيو تكوف أقل. بحيث أف إحتمالية معرفة ما سيكوف غدا أكبر منها من التنبؤ 
ط القصتَ ابؼدى تكوف بدا سيكوف بعد عشرين عاما. غتَ أف ابػتَات ابؼتاحة لتوفتَ الإستجابة ابؼناسبة في التخطي

بؿدودة، عكس في حالة التخطيط الطويل ابؼدى الذي يوفر وقتا أكبر لإعداد وتنفيذ الإستًاتيجيات اللبزمة لتوفتَ 
 الإستجابة ابؼناسبة.

 إف ابؼعلومات أساسية للتخطيط، وكلما كانت ىذه ابؼعلومات دقيقة زادت دقة التخطيط. -
لفنية والعلمية ويتمتعوف ببعد النظر، والقدرة على برليل ابؼعلومات وحل يتطلب التخطيط خبراء لديهم القدرة ا -

 ابؼشكلبت، والتفكتَ بأسلوب منظم. كما يتطلب مشاركة من ابؼديرين التنفيذيتُ الذين سيقوموف بتنفيذ ابػطة.
والوسائل  التخطيط يتعلق بابؼستقبل الذي يصعب التنبؤ بو على وجو الدقة. وبالرغم من تقدـ مناىج التخطيط -

ابؼوضوعية ابؼستخدمة للتنبؤ بالقوى العاملة، إلا اف ىناؾ العديد من العوامل التي تؤثر على حجم العمالة ونوعها 
يصعب التنبؤ بها بساما. وابغقيقة أف تقدير ابغاجة من ابؼوارد البشرية ىو فن يعتمد إلذ حد كبتَ على التقدير 

يس ىناؾ إجراءات أو أساليب بؿددة تناسب بصيع الظروؼ وكفيلة الشخصي للمشاركتُ في عملية التخطيط. ول
بتحقيق النتائج ابؼرغوبة على وجو التحديد. وبؽذا السبب فمن الضروري أف تتسم ابػطط بابؼرونة بؼواجهة الظروؼ غتَ 

 ابؼتوقعة.
ي ليست مناسبة لكل ابغالات ينبغي التنبيو إلذ بعض المحاذير في استخداـ الطرؽ الكمية في بزطيط ابؼوارد البشرية فه -

في تقونً التغتَات ابؼستمرة ) مثل والركود الاقتصادي،أو ابغروب(. كذلك فإف الطرؽ الكمية تعتمد على الابذاىات 
ابؼاضية للتنبؤ بابؼستقبل، غتَ أف ابذاىات ابؼاضي لا تكوف دائما مؤشرا صادقا لتقدير ابؼستقبل، لذلك فإف التقدير 

 يد ما إذا كانت الابذاىات ابؼاضية مؤشرا صادقا للمستقبل في حالات معينة.الشخصي مطلوب لتحد
 النموذج الأساسي لتخطيط الموارد البشرية:سادسا: 

يعتمد نشاط بزطيط ابؼوارد البشرية على مقارنة بتُ طلب ابؼنظمة على ابؼوارد البشرية، والعرض ابؼتاح بالفعل من 
 1التالر:ىذه ابؼوارد. وىو ما يوضحو الشكل 

 

             
 .57، ص 2014، الإسكندرية، مصر، الدليل العلمي في اختيار الموارد البشرية، الدار الجامعيةأبضد ماىر،   1
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 بزطيط احتياجات ابؼوارد البشرية (: بموذج5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

، ص 2014، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، البشريةالدليل العلمي في اختيار الموارد أبضد ماىر،  المصدر:
57. 

 وتتم عمليات برديد ابؼطلوب من ابؼوارد البشرية أو ابؼتاح منها وكذلك برديد الفائض أو العجز وفق ما يلي:
بيكن الإعتماد على الأساليب الكمية أو الأساليب غتَ التنبؤ بالاحتياجات المستقبلية من الموارد البشرية:  -1

 الكمية في عملية التنبؤ بالاحتياجات ابؼستقبلية من ابؼوارد البشرية وذلك على النحو التالر: 
 و تشمل عدة طرؽ نوردىا بإبهاز: الأساليب غير كمية :  -
 :ابؼستوايات الأدنى و يعرؼ ىذا الأسلوب يتم وضع التقديرات أما بواسطة ابؼدراء و بروؿ للمناقشة إلذ التقديرات 

بأسلوب أو بالطلب من ابؼنفذين وضع تقديرات ورفعها إلذ ابؼستويات الأعلى أو بإتباع مزيج من الأسلوبتُ في سبيل 
 التوصل إلذ معدؿ ابغاجات الفعلية من القوة العاملة مستقبلب.

 ابؼنظمة كتحديد عدد ابؼشرفتُ ابؼطلوبتُ للئشراؼ  يعتمد ىذا الأسلوب على إتباع إرشادات عامة تصدرىا :الحدس
 على ابؼشاريع .

 يتم اللجوء بدوجب ىذا الأسلوب إلذ خبرات عدد من ابؼتخصصتُ بتوجيو استبيانات لكل منهم دلفي:  أسلوب
بشكل منفصل برتوي على عدد من الأسئلة حوؿ تنبؤاتهم ابؼستقبلية بشكل حيادي، و موضوعي و يتم مراجعة 

يانات ابؼعبأة ومن ثم يعاد طرح أسئلة أخرى على نفس ابػبراء مرات أخرى إلذ أف يتم التوصل إلذ إبصاع من الاستب
 ابػبراء على التنبؤات ابؼتوقعة .

 المقارنة بين

 الطلب

تحديد المطلوب من 
 الموارد البشرية

 العرض

تحديد المتاح من 
 الموارد البشرية

 تحديد الفائض أو العجز
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 يتطلب ىذا الأسلوب قياـ بؾموعة من ابؼسؤولتُ في ابؼنظمة بوضع تنبؤاتها بشكل  المناقشة وجها لوجو: أسلوب
 1جهة بؼناقشة التنبؤات و ابػروج بتنبؤات بإبصاع الآراء.فردي ثم يتم عقد اجتماع وموا

 من بتُ الأساليب الكمية ابؼستخدمة في التنبؤ بالاحتياجات ابؼستقبلية من ابؼوارد البشرية ما يلي: الأساليب الكمية:  -
 التنبؤ بالأعداد  وىو دراسة تطور أعداد العاملتُ بابؼنظمة خلبؿ سنوات سابقة ، للئعتماد عليها في الاتجاه : تحليل

ابؼطلوبة خلبؿ السنوات القادمة.فمن خلبؿ ىذا الأسلوب يتم دراسة معدلات التوظيف خلبؿ فتًة ابػمس سنوات 
ابؼاضية أو أكثر للتنبؤ بالإحتياجات ابؼستقبلية . لذلك يلزـ حساب عدد ابؼوظفتُ في ابؼنظمة في نهاية كل سنة من 

ف ىذا العدد خاص بكل بؾموعة فرعية ) مثل رجاؿ البيع ، رجاؿ الإنتاج، السنوات ابؼاضية ، ومن ابؼمكن أف يكو 
السكرتارية، الإداريتُ( في نهاية كل سنة من تلك السنوات وذلك بتحديد ابذاىات العمالة التي يعتقد بأنها بيكن أف 

يف نادرا ما تعتمد على تستمر في ابؼستقبل وبعد برليل الابذاه ذات قيمة كأسلوب للتقدير ابؼبدئي. فمعدلات التوظ
مرور الوقت . إذ ىناؾ عوامل أخرى ) مثل التغتَات في حجم ابؼبيعات و الإنتاج( يكوف بؽا تأثتَىا أيضا على 

 الإحتياجات ابؼستقبلية من القوى العاملة.
 :ىو أسلوب بالتنبؤ بالإحتياجات ابؼستقبلية من العمالة من خلبؿ استخداـ النسب بتُ حجم تحليل النسبة 

ابؼبيعات وعدد ابؼوظفتُ ابؼطلوبتُ وىو أحد مداخل التنبؤ الذي يعتمد على النسبة بتُ: أحد ابؼتغتَات السببية )مثل 
حجم ابؼبيعات(، و  عدد ابؼوظفتُ ابؼطلوبتُ )على سبيل ابؼثاؿ عدد رجاؿ البيع(. مثلب بافتًاض أف رجل البيع تبلغ 

رجاؿ بيع من أجل  6ض استمرار ابؼعدؿ كما ىو فإنو يستلزـ وجود وحدة نقدية ومع افتًا 500مبيعاتو ما قيمتو 
 2وحدة نقدية السنة القادمة. 3000بلوغ 

 :تقوـ طريقة برليل عبء العمل على أساس برديد حجم الإنتاج أو ابؼبيعات ابؼطلوبة وبرويل  تحليل عبء العمل
 ذلك إلذ عدد ساعات مطلوبة لإبقاز العمل. وبيكن التوصل إلذ برليل عبء العمل من خلبؿ ابؼعادلة التالية:

 ج الوحدةالوقت ابؼستغرؽ لإنتا × عدد ساعات ابؼطلوب عملها شهريا = عدد الوحدات ابؼطلوبة 
 عدد ساعات العمل الشهرية÷ حجم العمالة ابؼطلوب = عدد الساعات ابؼطلوب عملها شهريا 

 :يستخدـ برليل الابكدار لدراسة مدى تأثتَ متغتَ أو أكثر على متغتَ تابع بحيث نتمكن من التنبؤ  تحليل الانحدار
. ومن أىم الأمثلة على ذلك التنبؤ بقيمة ابؼبيعات بابؼستقبل بالنسبة للمتغتَ التابع إذا علمت قيمة ابؼتغتَ ابؼستقل

             
، ص 2006، 1نشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، مؤسسة الوراؽ للإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،   1

165. 
 .150، ص 2003، دار ابؼريخ، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية، إدارة الموارد البشريةجاري ديسلر، تربصة بؿمد سيد أبضد عبد ابؼتعاؿ،   2
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لسنوات قادمة بالإعتماد على معرفة مستوى الدخل ابؼتوقع بؽذه السنوات. بالإضافة إلذ ذلك بيكن التنبؤ بقيم ظاىرة 
 1معينة في حاؿ كوف ابؼتغتَ ابؼستقل ىو الزمن بإستخداـ طريقة ابؼربعات الصغرى.

من اجل برديد ابؼعروض من ابؼوارد البشرية بابؼنظمة يتم الإعتماد الموارد البشرية: أساليب التنبؤ بالمعروض من  -2
 على الأساليب التالية:

يتكوف بـزوف ابؼهارات من قائمة بأبظاء ابؼوظفتُ ابغاليتُ في ابؼنظمة برتوي على معلومات مخزوف المهارات:  -
الاجتماعية، ومؤىلبتو التعليمية وخبرتو، والبرامج التدريبية تفصيلية عن كل موظف، تتضمن إسم ابؼوظف عمره وحالتو 

ابؼشارؾ فيها، نتائج تقييم أداءه...وغتَىا. ولا شك أف مثل ىذه القائمة تعطي تصورا واضحا للمخططتُ عن 
 2.إمكانية نقل وترقية ابؼوظفتُ من وظيفة إلذ أخرى على ضوء ابؼعلومات السابقة ابػاصة بدؤىلبت وقدرات ابؼوظفتُ

يعد التنبؤ بدعدؿ دوراف العمل في ابؼنظمة ركنا أساسيا في بؾاؿ بزطيط ابؼوارد البشرية، فإرتفاعو  معدؿ دوراف العمل: -
يعتبر مؤشرا إلذ ابغاجة بؼوارد بشرية جديدة لتغطي معدؿ ابػسارة فيها، التي بردث نتيجة عوامل متعددة أبنها 

من العمل، الوفاة. وبيكن أف يضاؼ إليها عدد أياـ وساعات  الاستقالات ، إصابات العجز، حالات التسريح
الغياب عن العمل باعتبارىا بسثل جهدا بشريا ضائعا بهب تعويضو، وىذه ابؼتغتَات بيكن التنبؤ بابذاىاتها من واقع 

مؤشرا قوي  سجلبت إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼاضي. وبيكن القوؿ بأف التنبؤ بدعدؿ دوراف العمل في ابؼنظمة، يعد
يوضح العدد ابؼرتقب من ابؼورد البشري الذي ستحتاجو ابؼنظمة في ابؼستقبل لتغطية ابػسارة ابؼتوقعة، والتي تسمى 

 بعمليات الإحلبؿ.
عند التخطيط للموارد البشرية بهب أف تتابع حركات التًقية ابؼستقبلية بتُ حركة الترقيات الوظيفية المتوقعة:  -

اخل ابؼنظمة على مدى الفتًة الزمنية التي بىطط بؽا، وذلك بؼعرفة ما ىي الوظائف التي ستخلو في  ابؼستويات الإدارية د
كل مستوى بسبب التًقية للمستوى الأعلى، ومن ىم ابؼرشحوف بؼلئها من ابؼستويات الأدنى. ما يفيد في برديد 

 الوظائف التي لا يوجد من بيكنو شاغلها من داخل ابؼنظمة. 
لاشك أف الأفراد المحالتُ على التقاعد يعتبروف بدثابة خسارة للمورد البشري وىو ما يستوجب  عد:إحالات التقا -

تعويضها وأخذ ىذا في ابغسباف عند بزطيط ابؼوارد البشرية. وعملية التنبؤ بأعداد الافراد الذين سيحالوف على التقاعد 
لفتًة التي بهري التخطيط بؽا عن طريق على ليست بالأمر الصعب، إذ بيكن معرفة أعدادىم ونوعيتهم خلبؿ ا

    3سجلبت ابؼوارد البشرية.

             
 .57 - 56، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 .20، ص 2006، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر، المطلوبةقدر حجم العمالة بؿمد الصتَفي،   2
 .244 - 243، ص ص، مرجع سابقعمر وصفي عقيلي  3
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تأتي ىذه ابػطو نتيجة للمقارنة بتُ ابػطوتتُ تحديد الفائض أو العجز من الموارد البشرية وكيفية التصرؼ فيو: -3
وبدعتٌ آخر فإف ىذه  السابقتتُ، واللتتُ تم برديد عدد ابؼوارد البشرية ابؼطلوبة وعدد ابؼتاح منها داخل ابؼنظمة،

ابػطوة تهتم بتحديد حاصل طرح عدد ابؼورد البشري ابؼعروضة من العدد ابؼطلوب، وبيكن صياغة ذلك في العملية 
 ابغسابية البسيطة التالية:

 )عدد ابؼتاح من ابؼورد البشري( = الفائض أو العجز في ابؼورد البشري. –) عدد ابؼطلوب من ابؼورد البشري( 
ناتج ىذه العملية إما سلبي فيدؿ على وجود فائض أو إبهابي بفا يدؿ على وجود عجز في أعدد ابؼورد  وعليو يكوف

 البشرية.
وتتطلب كل حالة من ابغالتتُ السابقتتُ إتباع أسلوب معتُ في التعامل معها، وتتوقف ذلك الأسلوب على ظروؼ 

   الطلب والعرض على العمالة في السوؽ الذي تعمل فيو ابؼنظمة.
وبيكن أف نورد الإطار العاـ الذي بيكن أف تتبعو ابؼنظمات في تعاملها مع كل من حالات العجز والفائض كما ىو مبتُ 

 1 في الشكل التالر:
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             
  119، ص 2004، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، إدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   1
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 أساليب التعامل مع الفائض أو العجز. (:6الشكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .120، ص 2004 ، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،إدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،  المصدر:

من خلبؿ الشكل السابق يتضح بؾمل الإجراءات أو ابغلوؿ التي بيكن أف تتبعها ابؼنظمات وىذا تبعا لكل نتيجة من 
نتائج برديد الاحتياجات من ابؼوارد البشري ووفقا بغالة سوؽ العمل إذ بيكن أف يكوف ىناؾ وفرة في اليد العاملة كما 

 بيكن أف يكوف ىناؾ ندرة. 

 

 تحديد الفائض أو العجز

ظروؼ الطلب والعرض في 
 سوؽ العمل

 الفائض  العجز

 ندرة وفرة ندرة وفرة

أعلى من الطلب 
 العرض

التدريب وإعادة  -
 التدريب

الإحتفاظ بالعمالة  -
لمواجهة حالات 

 ترؾ العمل

العرض أعلى من 
 الطلب

 التقاعد -
تشجيع التقاعد  -

 المبكر
تعويضات  -

 البطالة
إيجاد فرص  -

 عمل بديلة

 الطلب أعلى من العرض

البحث عن مصادر  -
 اختيار جديدة

تسهيل عمليات  -
 الاختيار

 زيادة الأجور -
إنتاجية  مستوى رفع -

 الفرد
التكنولوجيا  إحلاؿ -

 محل العمالة

العرض أعلى من 
 الطلب

 الجيد الاختيار  -
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 الاستقطابالمطلب الثالث: 
تعتبر وظيفة الاستقطاب غايتا في الأبنية كونها ابؼسؤولة عن جذب مرشحتُ بدواصفات معينة أولا: مفهوـ الإستقطاب: 

يسود إتفاؽ على أف عملة الاستقطاب  و الذين سيتم ابؼفاضلة بينهم واختيار أفضلهم لتولر وظائف في ابؼنظمة تعتبر كما
ثلبثة أركاف عملية التوظيف بالإضافة إلذ الإختيار والتعيتُ، كما يسود الإتفاؽ على أنو نشاط متسم تشكل ركن من 

بالإبناؿ مقارنة بالإختيار والتعيتُ وفي اغلب ابؼنظمات على سواء الكبتَة أو الصغتَة منها . وبسبب ىذا الإبناؿ تتحمل 
بذاه القوؿ بأف ابؼوارد البشرية عبء وكلفة على ابؼنظمة وليس ابؼنظمات كلف توظيف عالية مباشرة وغتَ مباشرة تدفع بإ

ويعرؼ الاستقطاب على أنو " عبارة عن عملية البحث عن، وابغصوؿ على مرشحتُ بؿتملتُ للوظائف وذلك  1عائد.
ظائف بالعدد ابؼطلوب والنوعية ابؼرغوبة وفي الوقت ابؼناسب حتى بيكن أف بلتار من بينهم الأكثر ملبئمة لشغل الو 

وتعرؼ أيضا بأنها "عملية توفتَ ابؼوارد البشرية التي برقق احتياجات  2الشاغرة في ضوء متطلبات الوظائف وشروط شغلها"
 3التنظيم بالعدد ابؼطلوب، وفي التوقيتات ابؼناسبة، من ابؼصادر ابؼختلفة، بسهيدا لاختيارىا وبرقيقا لأىداؼ ابؼنظمة "

 4 بنية وظيفة الإستقطاب من خلبؿ الآتي:تبرز أثانيا:أىمية الاستقطاب: 
إف عملية الاستقطاب عملية ثنائية بتُ الأفراد و ابؼنظمة ففي الوقت الذي بسارسها ابؼنظمة للبحث عن ابؼتًشحتُ بيارسها 

كما أف عملية الاستقطاب بسثل حلقة الوصل بتُ  الفرد للبحث عن وظيفة بابؼنظمة لذا فإنها مصدر معلومات لكليهما.
 طيط ابؼوارد البشرية و الاختيار و تبرز أبنية الإستقطاب بالإضافة إلذ ذلك مايلي: بز
ابغصوؿ على عدد كبتَ من الافراد بفا يعتٍ أصبحت لدى ابؼنظمات خيار واسع يستطيع من خلبلو الأفراد  -

 ابؼستقطبتُ الكفوئتُ و ابعيدين لشغل الوظائف بأقل تكلفة مكنة؛
 ن طريق ضماف وجود قوى عاملة ذات تأىيل و كفاءة عالية في ابؼنظمات التي يعملوف فيها؛استمرار عملية الإنتاج ع -
إف بقاح عملية الاستقطاب يعتٍ بقاح عملية الاختيار وتتمثل باستبعاد الأفراد غتَ ابؼؤىلتُ و جذب الأفراد ابؼؤىلتُ  -

 ذاوي ابؼؤىلبت العالية لشغل الوظائف؛
 دمتُ عن العمل و ابؼنظمة التي يتوقع بؽا أف تؤدي الأعماؿ بفعالية؛توفتَ  ابؼعلومات اللبزمة للمتق -

             
 . 122، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
 .151، ص مرجع سابقوآخروف،  غتٍ دحا متناي الزبيدي،  2
 .  96، ص مرجع سابقبؿمد بن دليم القحطاني،   3

، ص ص 2006، 1عماف، الأردف، ط، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،    4
187- 188. 
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بيكن من خلببؽا عملية الاستقطاب معرفة أي الوسائل التي بيكن استخدامها للحصوؿ على أفضل ابؼوارد البشرية  -
 )مثل مكاتب التوظيف، ابعامعات، الكليات، الإعلبف، الاتصاؿ الشخصي (.

 1 تهدؼ وظيفة الاستقطاب برقيق التالر:ثالثا: أىداؼ  الإستقطاب: 
 برقيق ابؼواءمة الأولية بتُ خصائص الوظيفة، ومؤىلبت من يشغلها مستقبلب؛  -
 توفتَ بؾموعة كافية من ابؼتقدمتُ ابؼلبئمتُ لشغل الوظائف و بأقل تكلفة بفكنة؛ -
بينهم النهائي وىو ما يؤدي في النهاية ابؼسابنة في زيادة فاعلية الاختيار من خلبؿ جذب أفراد مناسبتُ ليتم الاختيار  -

 إلذ تقليل عدد ابؼتقدمتُ غتَ ابؼؤىلتُ؛
ابؼسابنة في زيادة استقرار ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة عن طريق جذب مرشحتُ جيدين و الاحتفاظ بالعاملتُ ابؼرغوب  -

 بهم؛
لاختيار مثل التدريب، وىذا عن طريق تقليل جهود و نفقات ابؼمارسات ابػاصة بابؼوارد البشرية التي تلي عملية ا -

التًكيز على جذب بؾموعة ملبئمة و متميزة، ذات كفاءة وتأىيل مناسبتُ من ابؼتقدمتُ لأجل شغل الوظائف 
 الشاغرة؛

برقيق ابؼسؤولية الاجتماعية و القانونية و الأخلبقية لإدارة ابؼوارد البشرية، وىذا عن طريق الالتزاـ بعملية البحث  -
 و تأمتُ ابؼتقدمتُ ابؼرشحتُ لشغل الوظائف الشاغرة.الصحيحة 

 :2بسر عملية الإستقطاب بأربع خطوات كالتالررابعا: خطوات الإستقطاب:
فالعملية تبدأ عندما تظهر ابغاجة لعاملتُ إضافيتُ وتتم مطالبة إدارة  إضافيين: لعماؿحصوؿ الطلب أي الحاجة  -1

 ابؼوارد البشرية بتوفتَىم؛
حيث برتاج إدارة ابؼوارد البشرية أف بردد كيف سيتم تلبية  تلبية الطلب على الجهد الإضافي:تحديد أسلوب  -2

ىذه ابغاجة، والتي قد تكوف بوسائل غتَ التعيتُ كالاعتماد على العمل الإضافي أو الاستعانة بعمالة مؤقتة ففي ىذه 
 ابغالة لن برتاج لعملية تعيتُ عاملتُ دائمتُ؛

وىنا على إدارة ابؼوارد البشرية أف بردد فيما إذا ستقوـ بتوفتَىم  لى ىؤلاء الموظفين:تحديد مصدر الحصوؿ ع -3
 من داخل ابؼنظمة عن طريق التًقية أو النقل، أو من مصادر خارج ابؼنظمة؛

             
، ص 2006، 1، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالبشرية مدخل إستراتيجي متكامل إدارة الموارديوسف حجيم الطائي، وآخروف،   1

188. 
 .123 -122، ص ص مرجع سابقمصطفى كولار، وآخروف،   2
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ديد إذا ما وجدت إدارة ابؼوارد البشرية ضرورة التعيتُ من خارج ابؼنظمة برتاج إلذ بر تحديد الفئة التي تتوجو إليها: -4
الفئة التي تتوجو إليها وىل تكوف من العاطلتُ عن العمل أو أشخاص يعملوف في ابؼنظمات ابؼنافسة أو طلبة يقتًبوف 

 من التخرج، فتسعى للتعاقد معهم ليعملوا بابؼنظمة بعد بزرجهم.  
فعاليات عمليات ىناؾ بؾموعة من العوامل التي تؤثر في بقاح و خامسا:العوامل المؤثرة على عملية الإستقطاب :

 ونشاطات الإستقطاب في أي منظمة ، ومن أىم العوامل ابؼؤثرة ما يلي :
تتأثر إستًاتيجيات الاستقطاب بطبيعة سوؽ العمل وما إذا كاف سوؽ ظروؼ سوؽ العمل والضغوط التنافسية :  -

أو أف السوؽ واسع ) وجود  العمل ضيقا )عدد وأنواع الكفاءات ابؼتوافرة في السوؽ للعمل لدى ابؼنظمة بؿدودة جدا(
أعداد كبتَة تتوفر في السوؽ وفرص العمل بؿدودة(. ففي سوؽ العمل الواسع تستطيع ابؼنظمة أف بزتار من بتُ 
ابؼتقدمتُ ، بينما في السوؽ الضيق لا بد اف تبذؿ ابؼنظمة جهودا إضافية مركزة بعذب متقدمتُ . ىذا ومن ابؼمكن 

في بعض المجالات . ومن ناحية أخرى ىناؾ كثتَ من الباحثتُ عن عمل بيتنعوف عن  أف يكوف في السوؽ الواسع ندرة
 العمل بأعماؿ معينة أو في مواقع جغرافية معينة؛

إف بظعة ابؼنظمة وشهرتها بؽا تأثتَ كبتَ على نشاط الاستقطاب . كثتَ من ابؼتقدمتُ للعمل  سمعة ومكانة المنظمة: -
هرة ابؼنظمة التي سيلتحقوف بها ، وأي شخص يفضل أف يعمل لدى منظمة يفتخر ينظروف بإىتماـ كبتَ إلذ بظعة وش

ويعتز بها ، وىذا يعتٍ إبهاد منظمة لديها قيم تتفق مع قيمو . ومن ىنا ينبغي أف تعي كل منظمة ذلك وتسعى لأف 
الذىنية الإبهابية لدى تكوف ابػيار الأوؿ للباحث عن العمل . وىذا لا يتحقق بدوف بضلة عامة فعالة لبناء الصورة 

 ابعمهور؛
تشجيع ابؼتقدمتُ على تقدنً طلبات العمل والستَ الذاتية إلكتًونيا بواسطة الإنتًنت لأف ذلك التقنيات الجديدة:  -

يساعد على خفض تكاليف الاستقطاب واستقطاب عدد أكبر من ابؼتقدمتُ . وىذا يتطلب أف بتم تصميم ابؼواقع 
كل عناية ودقة وأف تتضمن معلومات كافية عن ابؼنظمة ، وبزصيص جزء خاص من ابؼوقع الإلكتًونية . للمنظمات ب

 للئعلبف عن الوظائف الشاغرة؛
إف سلوكيات وخصائص الشخص الذي يتولذ عملية الاستقطاب بيكن أف يكوف بؽا سلوكيات القائم بالاستقطاب:  -

وتقييم بذربتهم أثناء عملية التعيتُ . فإذا ما أظهر  تاثتَ في الأشخاص الذين يتم استقطابهم ، وتؤثر في استجابتهم
القائم بالاستقطاب اىتماما صادقا وحقيقيا بابؼتقدـ فإف ابؼتقدـ في ابؼقابل يبدي إىتماما أكبر بالعمل . ويستطيع 

، وذلك إذا  القائم بالاستقطاب تغيتَ نظرة ابؼتقدـ السلبية للعمل إلذ نظرة إبهابية ، وأف بهعل العمل جذابا للمتقدـ
ما شعر ابؼتقدـ أف القائم بالاستقطاب قد عاملو بإحتًاـ ولطف وبطريقة خاصة واستثنائية ، ىذا بالإضافة إلذ أف 
مركز / مكانة القائم بالاستقطاب قد تساعد على ىذا التأثتَ الإبهابي ، وىذا يستدعي تدريب القائم بالاستقطاب 



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

50 
 

ع إبهابي لدى ابؼتقدمتُ ، واف يستقبل أسئلتهم واستفساراتهم ، واف لا يكوف لتنمية قدراتو ومهاراتو في إبهاد إنطبا 
 1عدوانيا وملحا في بيع العمل وبصورة عامة توصيل صورة ذىنية مهنية صادقة عن ابؼنظمة.

 تؤثر ابؼرتبات التي بوصل عليها الفرد في بداية تعيينو وتكرار ابغصوؿ على الزيادة في الأجورأنظمة التعويضات:  -
وابغوافز وطبيعة ابؼزايا ابؼادية للمنظمة في عدد الأفراد الذين يتم ابغصوؿ عليهم من خلبؿ عملية الاستقطاب، 
فابؼنظمات التي تدفع أجور منخفضة في بداية التعيتُ بذد صعوبة شديدة في استقطاب الأفراد ذوي الكفاءة وابؼهارة 

 ور عالية في بداية التعيتُ.العالية عكس ابغالة بالنسبة للمنظمة التي تدفع أج
إف ابؼنظمات التي تتمتع بسمعة جيدة في تقدنً وتوفتَ فرص التطور الوظيفي الفرص المتاحة للمستقبل الوظيفي:  -

للفرد يكوف بؽا فرصة أكبر في جذب أكبر عدد من ابؼتًشحتُ للعمل وابؼؤىلتُ من ذوي ابؼهارة والكفاءة العالية 
رص التطور الوظيفي للؤفراد أو التطور الإداري على جذب أفضل العناصر غلى ابؼنظمة ويساعد في تقدنً ابؼنظمة كف

 .2أما بالنسبة للؤفراد ابغاليتُ فهو يساعد على تنمية شعور لدى الأفراد باىتماـ ابؼنظمة بدستقبلهم الوظيفي
 تنقسم مصادر الاستقطاب إلذ مصادر داخلية وخارجية كالتالر:   سادسا: مصادر الإستقطاب:

يقصد بهذه ابؼصادر أف يتم الاختيار لشغل الوظائف الشاغرة من بتُ العاملتُ بابؼنظمة سواء المصادر الداخلية :  -1
الشروط  عن طريق التًقية أو النقل من وظيفة لأخرى أو ندب ويشتًط في بصيع ىذه ابغالات أف تتوافر في العامل

 3اللبزمة لشغل ىذه الوظائف
 وتتمثل أىم أنواع ابؼصادر الداخلية ابؼعتمد عليها من قبل ابؼنظمات في شغل ىذه الوظائف الشاغرة في التالر :

تلجأ بعض ابؼنظمات إلذ ترقية العاملتُ بها إلذ وظيفة شاغرة أخرى عادة ما تكوف ذات  الترقية من الداخل: -
لية الوظيفة ابغالية. و التًقية تعتبر وسيلة مهمة لأشغاؿ بعض الوظائف حيث غالبا ما مسؤوليات أعلى من مسؤو 

تكوف مؤىلبت ىذا الفرد معروفة مسبقا للمنظمة أو لديو بفارسة في وظيفة. فعندما يتًقى معاوف بؿاسب ما بسبب 
تكوف ابؼنظمة قد عفتو و إلذ وظيفة بؿاسب فهو يكوف على علم بعمل ابؼنظمة وقد أطلع على عمل المحاسب كما 

 عرفت مؤىلبتو؛
تتم عملية النقل من قسم لآخر في حالة عدـ إمكانية ترقية فرد معتُ من نفس القسم. و تقوـ ابؼنظمات النقل:   -

بهذه ابػطوة عندما بوصل شغور وظيفي ينبغي توفتَه بصورة سريعة فمثلب عندما يتًؾ موظف الاستقباؿ وظيفتو فإنو 

             
 .153 -151، ص صمرجع سابقحستُ حرنً،   1
 .122، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2
 10، ص 2006ر الفكر ابعامعي، الإسكندرية، مصر، ، داأحسن اختيار عامليكبؿمد الصتَفي،   3
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وظف آخر يقوـ بعملية استقباؿ الزبائن فأنو سوؼ تقوـ ابؼنظمة بإحلبؿ موظف فائض من قسم لابد من إحلبؿ م
 1آخر بول بؿلو؛

يستخدـ ىذا الأسلوب عندما يكوف لدى ابؼنظمة تصور كامل عن القدرات وابؼهارات ابؼتوافرة  مخزوف المهارات: -
هارات، والرجوع إلذ بـزوف ابؼهارات للبحث بها، حيث يتم برديد احتياجات كل وظيفة من ابػبرات والقدرات وابؼ

 عمن تتوافر فيهم تلك ابؼهارات والقدرات ويتم شغل الوظيفة بعد ذلك إما بالنقل أو التًقية .
عندما ترغب ابؼنظمة في شغل بعض الوظائف في ابؼستويات التنظيمية الدنيا، فإنو يكوف من ابؼفيد  الإعلاف الداخلي: -

لبنات بابؼنظمة والتي يقرؤىا العاملوف، لينشروىا في بؿيط أصدقائهم وأسرىم حيث يتقدـ نشر حاجاتها بلوحة الإع
 للوظيفة بعد ذلك من بهد في نفسو مواصفات شغلها؛

عندما تكوف لدى ابؼنظمة الرغبة في شغل أحد الوظائف ذات  عن طريق الزملاء والمعارؼ والأصدقاء: -
 بها في نفس الوظيفة، وإغرائهم للئلتحاؽ بالعمل في ابؼنظمة؛ التخصصات النادرة ، فقد يتطلب من العاملتُ

بيكن الإستعانة بابؼوظفتُ القدامى من خلبؿ الإتصاؿ بهم وتقدنً عرض للتوظيف إليهم، وذلك  العاملوف السابقوف: -
 .   2إف كانت ابػبرة تشتَ إلذ كفاءتهم. ىنا بيكن توفتَ الكثتَ من تكاليف الاستقطاب والاختيار 

 ايا الاعتماد على المصادر الداخلية:مز  1 -1
 الاستفادة من خبرات العاملتُ، ومعرفتهم بنظاـ ابؼنشأة؛ -
توفر كل ابؼعلومات ابؼتعلقة بالعاملتُ، وبالتالر ابغكم على قدرة وكفاءة العامل) الذي تعرفو أفضل من الذي تتعرؼ  -

 عليو(؛
 حفز العاملتُ وخاصة في حالة التًقية؛ -
 الوظيفي أماـ العاملتُ، لأنهم يأملوف بالتًقية، أو على الأقل عدـ الاستغناء عنهم؛وضوح ابؼستقبل  -
 بزفيض تكلفة البحث والاستقطاب. -
 عيوب الاعتماد على المصادر الداخلية: 2  -1
 عدـ القدرة على تلبية كل متطلبات الشركة من ابؼصادر الداخلية؛ -
 جديدة(؛عدـ قدرة الشركة على تأمتُ دـ جديد ) عناصر  -

             
، ص 2006، 1، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،   1

195. 
 .96، ص 2014الإسكندرية، مصر، ، الدار ابعامعية، الدليل العلمي في اختيار الموارد البشريةأبضد ماىر،   2
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 تكوين تنظيمات غتَ ربظية تعطى صلة القرابة و العلبقات الشخصية إىتماما أكبر  من الأداء الفعاؿ؛ -
يتطلب الاستقطاب الداخلي وضع برنامج شامل للتدريب ولتخطيط ابؼسار الوظيفي، وما لا تستطيع الشركات  -

 1الصغتَة القياـ بو؛
ظائف ابؼنظمة، وقد ينتج عنو وجود صراعات بتُ أفرادىا، وإمكانية ىيمنة وسيطرة ابؼوارد البشرية ابغالية على و  -

حدوث إحباطات نفسية لدى الأفراد الذين لد يتمكنوا من ابغصوؿ على ترقية، وكذلك احتمالية نشوء ظاىرة النفاؽ 
 لدى الرؤساء.

وابؼهارات البشرية، ويكوف بسثل جهات خارج ابؼنظمة يتوقع توفر حاجتها فيها من الكفاءات المصادر الخارجية:  -2
كما ويقصد بها الأماكن التي بيكن ابغصوؿ منها على العاملة 2بإمكانها تزويدىا بهذه ابغاجة في بـتلف الأوقات.

 ابؼطلوبة وتتمثل أىم ىذه ابؼصادر في:
جارية و تقوـ ابؼنظمات ابؼختلفة بالاتصاؿ بابؼدارس الصناعية و التالمدارس و الجامعات و المعاىد العليا:  -

ابعامعات لإمدادىا بالطلبب ابؼمتازين و الذين تتوافر فيهم شروط شغل الوظائف ابػالية بها و أحيانا تتعهد تلك 
ابؼنظمات برعاية ىؤلاء الطلبب في مدارسهم وجامعاتهم وتدريبهم على الوظائف التي بوتمل شغلهم بؽا خلبؿ فتًات 

 الإجازات الصيفية؛
قوـ بعض ابؼنظمات بالاتصاؿ بالنقابات العمالية لتدبتَ العمالة ابؼطلوبة بؽا وذلك يسهم إلذ قد تالنقابات العمالية:  -

 حد كبتَ في بزفيض تكاليف الاختيار كما يسهم في تقوية العلبقات بتُ ابؼنظمات و النقابات؛
لبي العمل سواء كانت ىذه ابؼكاتب حكومية أو خاصة فإنها عادة ما تقوـ بتسجيل أبظاء طامكاتب العمل:  -

وتصنيفهم حسب ابؼؤىل ودرجة ابؼهارة وتقوـ بإمداد ابؼنظمات بهذه الكشوؼ لاختيار ابؼناسب منهم لشغل الوظائف 
 الشاغرة بها وذلك بوقق التوافق بتُ جانبي العرض و الطلب من القوى العاملة؛

قد تتوافر فيهم الشروط الواجب و ذلك على اعتبار أف للعاملتُ بابؼنظمة أقارب و أصدقاء  العاملين بالمنظمة: -
توافرىا في شغل ىذه الوظائف و يعتبر ذلك ابؼصدر على جانب كبتَ من الأبنية لأنو من ناحية يسهم في رفع الروح 

 3ابؼعنوية للعاملتُ بابؼنظمة، وفي ابعانب الآخر يضمن ولاء العاملتُ ابعدد و الذين سيحرصوف على إرضاء أقاربهم؛

             
، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية من منظور إداري تنموي تكنولوجي عولميمصطفى  يوسف كافي،   1

 .122، ص2014
 .285، ص مرجع سابقعمر وصفي عقيلي،   2
 .11 -10، ص ص 2006مصر، فكر ابعامعي، الإسكندرية، ، دار الأحسن اختيار عامليكبؿمد الصتَفي،   3
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تستطيع ابؼنظمة أف برصل على مواردىا البشرية من خلبؿ الأفراد الذين يتقدموف بؽا  نظمة:التقدـ المباشر للم -
مباشرة أو بالبريد الإلكتًوني بغرض طلب وظائف، حيث تقوـ ابؼنظمة بالاحتفاظ بطلبات التقدـ التي بيلؤىا الأفراد 

دراتهم ومهاراتهم . ثم تقوـ إدارة ابؼوارد والتي تتضمن بيانات كاملة عنهم وعن مستوى تعليمهم وخبراتهم السابقة وق
 البشرية بتصنيف ىذه الطلبات طبقا للتخصصات الوظيفية، على أف تقوـ بالإتصاؿ بأصحابها عند ابغاجة إليهم؛ 

قد تقوـ ابؼنظمة بالإعلبف عن حاجتها من ابؼوارد  البشرية في الصحف اليومية والمجلبت والدوريات  الإعلاف : -
قع الإلكتًوني، وفي ىذه ابغالة ينبغي على ابؼنظمة أف بزتار وسيلة الإعلبف التي تناسب الوظيفة ابؼتخصصة وابؼو 

ابؼطلوب شغلها فالوظائف التي لا برتاج إلذ بزصصات نادرة بيكن الإعلبف عنها في الصحف اليومية الأكثر إنتشارا 
نادرة فقد تلجأ ابؼنظمة إلذ الإعلبف في الدوريات التي تصل إلذ أكبر عدد من الأفراد، أما حالة الوظائف التخصصية ال

ابؼتخصصة، وىي المجلبت الدورية أو النشرات التي تصدر عن إبراد معتُ لأصحاب ابؼهنة . بحيث تضمن ابؼنظمة 
  1وصوؿ تلك الإعلبنات إلذ ابؼهتمتُ بالأمر؛

وتلجئ بعض ابؼنظمات لتعيتُ المجندين العسكريتُ وذلك بعد تسربوهم من ابػدمة  المجندوف المسرحوف : -
 2العسكرية مثل مؤسسات النقل.

كما بؼصادر الاستقطاب الداخلي مزايا وعيوب، فإف ابؼصادر ابػارجي ىي الآخر :مزايا وعيوب الاستقطاب الخارجي
  3:بؽا مزايا وعيوب تتمثل في الآتي

 ى المصدر الخارجي للاستقطاب:مزايا الاعتماد عل 1  -2
 تزويد ابؼنظمة بأفكار جديدة تشكل مصدرا حيويا للبستفادة من ابػبرات ابؼتًاكمة خارج ابؼنظمة؛ -
إف ابغصوؿ على الكفاءات وابؼؤىلبت من ابؼصادر ابػارجية يقلل على ابؼنظمة تكاليف التدريب والتأىيل للعاملتُ  -

 لديها؛
 نظمة وإستمراريتها من خلبؿ توفتَ رؤى جديدة لدى العاملتُ لديها.برقيق ضماف تقدنً واستقرار ابؼ -
 عيوب الاعتماد على المصدر الخارجي للاستقطاب: 2  -2
 عدـ استثمار ابؼستودع ابؼهاري ابؼتاح للمنظمة من العاملتُ لديها؛ -
 غالبا ما يسود عدـ الرضا لدى العاملتُ جراء عدـ توفتَ فرص التقدـ والتًقية في العمل؛ -

             
 .97، ص 2014لإسكندرية، مصر، ، الدار ابعامعية، االدليل العلمي في اختيار الموارد البشريةأبضد ماىر،   1
 .94، ص  مرجع سابق، مهدي حسن زويلف  2
 .119، ص مرجع سابقمصطفى كولار، وآخروف،   3
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 زيادة التكاليف النابصة عن عمليات الاستقطاب والاختيار والتعيتُ؛ -
غالبا ما تواجو ابؼنظمة مشكلبت مع العاملتُ ابعدد من خارج ابؼنظمة وذلك لصعوبة التكيف والتأقلم والإنسجاـ في  -

 العمل ابعديد.
البشرية، لأجل تقييم ابعهود ابؼبدولة تستخدـ العديد من الوسائل من قبل إدارة ابؼوارد  سابعا: تقيم جهود الاستقطاب:

    1 في عملية الإستقطاب ومن أبنها مايلي:
بيكن احتساب عدد ابؼتقدمتُ لكل من خلبؿ طريقة العد وىذه الطريقة جيدة، إلا أف معدؿ المتقدمين للوظيفة:  -

ابؼعدؿ من خلبؿ ابؼعادلة الطرؽ الأكثر استخداما ىي احتساب معدؿ ابؼتقدمتُ للوظيفة بشكل عاـ وبهري إحتساب 
 التالية:

 عدد الوظائف ابؼعلن عنها خلبؿ السنة  ⁄معدؿ ابؼتقدمتُ للوظيفة = بؾموع ابؼتقدمتُ لكافة الوظائف خلبؿ السنة 
وبيكن إجراء نوع من ابؼقارنة ابؼرجعية بؽذا ابؼعدؿ مع معدؿ مستهدؼ بؿدد مسبقا أو مع معدلات السنوات السابقة.  

 ابؼقارنة ابؼرجعية مع معدلات موازية بؼنظمات منافسة أو ابؼنظمات الرائدة . كما بيكن إجراء
ترتكز  قد تركز ابؼنظمة على نوعية ابؼتقدمتُ ومؤىلبتهم وقدراتهم وليس على عددىم ومعدلاتهم. و نوعية المتقدمين: -

لتقدـ للوظيفة كلما كاف ىذه الطريقة على أنو كلما استطاعت ابؼنظمة جذب عدد أكبر من ابؼؤىلتُ وابؼميزين ل
 الوضع أفضل وكلما كانت جهود الاستقطاب أكثر جدوى؛

بيكن للمنظمة أف تقوـ بحساب تكلفة عملية الاستقطاب وتقسيمها على عدد الوظائف  تكلفة جهود الاستقطاب: -
لطريقة ابؼعلن عنها لكي تصل إلذ متوسط تكلفة الاستقطاب لكل وظيفة شاغرة معلن عنها . كما بيكن بنفس ا

احتساب متوسط تكلفة الاستقطاب للوظائف الإدارية على حدة وللوظائف الإنتاجية على حدة وللوظائف البيعية 
 على حدة؛

أحد أىم معايتَ تقييم جهود الاستقطاب وفعالية ىي معدؿ الوقت ابؼستغرؽ بعهود  معدؿ الوقت المستغرؽ: -
العمل وبرويلها إلذ ابؼرحلة التالية وىي مرحلة الاختيار . وبيكن الاستقطاب ابتداء من لإعلبف وانتهاء بتجميع طلبات 

إجراء ابؼقارنة ابؼرجعية بؽذا ابؼعدؿ مع معدؿ مستهدؼ متفق عليو مسبقا، فإذا كاف ابؼعدؿ الفعلي أكبر من ابؼعدؿ 
اذ الإجراءات ابؼتفق عليو فإف ذلك يعتٍ أف ىناؾ إىدارا للوقت وعدـ ترشيد للموارد ابؼتاحة، وانو ينبغي ابز

 التصحيحية ابؼناسبة.  

             
 .133 -132، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
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 لمطلب الرابع: الإختيار والتعيينا 
بسثل وظيفة الإختيار آخر مرحلة من مراحل عملية ابغصوؿ على ابؼوارد البشرية ، إذ بعد أف تتم عملية برليل 

لشغل الوظائف الشاغرة،  وتوصيف الوظائف، والتي تليها عملية بزطيط ابؼوارد البشرية ومن ثم إستقطاب الأفراد ابؼؤىلتُ
 تأتي عملية الإختيار فيما بينهم وتعيتُ أفضلهم.

 أولا: إختيار الموارد البشرية:
 مفهوـ إختيار الموارد البشرية -1

بعد الانتهاء من عملية استقطاب ابؼوارد البشرية يأتي الدور على وظيفتي الاختيار والتعيتُ من أجل اختيار الشخص  
 من ترى ابؼنظمة أنو بيكن لو شغل الوظيفة الشاغرة وقادر على ابؼسابنة في برقيق أىدافها.ابؼناسب والكفء وتعتُ 

ويعرؼ الاختيار بػأنو " العملية التي تقوـ بها ابؼنظمة من أجل ابؼفاضلة واختيار وتعيتُ أفضل ابؼتقدمتُ للوظائف الشاغرة 
إجراءات تتبع من قبل ابؼنظمة يتم من خلببؽا بصع معلومات كما يعرؼ الاختيار بأنو " 1فيها في سبيل برقيق أىدافها".

 .2عن ابؼتقدـ لشغل وظيفة شاغرة تكوف ىذه ابؼعلومات دليل ابؼنظمة في ابزاذ قرار قبوؿ أو رفض ابؼرشح"
، وفي تعريف آخر "تهتم عملية الاختيار بوضع الإجراءات والطرؽ التي بسكن من تقييم ابؼتقدمتُ لشغل الوظائف الشاغرة

   3وىذا ما يؤدي إلذ التقليل من أعدادىم والتوصل غلى الفرد ابؼناسب لشغل الوظائف الشاغرة ".
ترجع أبنية عملية اختيار الأفراد ابؼتقدمتُ لشغل الوظائف الشاغرة في أىمية الإختيار الكفء للموارد البشرية : -2

 ابؼنظمة، إلذ ما يلي:
نظرية إدارة ابؼوارد البشرية على برقيق التوافق بتُ الفرد )من حيث تعليمو تعتمد تحقيق التوافق بين الفرد والوظيفة:  -

وخبراتو وتدريبو وصفاتو الشخصية( وبتُ الوظيفة )من حيث متطلبات شغل الوظيفة وىي التعليم وابػبرة والتدريب 
اؾ توافقا بينهما. وأف والصفات الشخصية(. وإذا إستطاعت ابؼنظمة اختيار الفرد ابؼلبئم للوظيفة فهذا يعتٍ أف ىن

 الفرد يستطيع أف يستخدـ تعليمو وخبرتو وتدريبو وصفاتو الشخصية للقياـ بأداء ابؼهاـ ابؼختلفة للوظيفة؛
حينما ينجح الفرد في عملو فهذا معناه بقاح الوظيفة ،ة وحينما تكوف كل قرارات الاختيار بنفس نجاح المنظمة:  -

عملوف بنجاح وأف كل الوظائف تؤدى بكفاءة، وىو ما يعتٍ في النهاية بقاح الكفاءة فهذا معناه أف كل الافراد ي
ابؼنظمة وبرسن في الأداء الكلي بؽا، أي أف أداء ابؼنظمة ىو بؿصلة لمجموع الأداء ابعزئي للوظائف ومن يشغلها من 

 العاملتُ؛

             
 . 174، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   1
 . 129، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   2
 . 131، ص مرجع سابقمصطفى كولار، وآخروف،   3
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ؤىل وذي خبرة بعملو ومدرب إف الاختيار السليم والكفء يعتٍ أنو سيتم تعيتُ شخص متوفير تكلفة التدريب:  -
على أدائو ، وأنو ليس ىناؾ حاجة لتدريبو. وحتى إف تم تدريبو فسيكوف ذلك بشكل بسيط ولكي يتوافق الفرد مع 
طبيعة ابؼنظمة والعمل. أما إذا تم اختيار شخص آخر غتَ مؤىل وغتَ مدرب فسيحتاج ذلك إلذ تدريب مكثف 

 يؤدي ذلك إلذ إرتفاع تكلفة التدريب، وربدا تكاليف أخرى؛ ووقت طويل لاكتساب مهارة العمل وبالطبع
إف تكلفة تعيتُ شخص غتَ كفء قاسية، وجزء من ىذه التكلفة بيس تكلفة إعادة توفير تكلفة إعادة التعيين:  -

الإختيار والتعيتُ . ويتضمن ذلك تكلفة الإستغناء عن الشخص القدنً الغتَ كفء وما يرتبط بذلك من أجور 
ومزايا للتقاعد أو الاستغناء. كما يتضمن ذلك تكلفة البحث عن الشخص ابعديد الذي سيحل بؿل  وتعويضات

القدنً، ويطلق على ذلك تكلفة الاستقطاب، ثم تكلفة مراحل الإختيار ابؼختلفة من فحص للستَ الذاتية وإختبارات 
قع عليو الاختيار ، وذلك لكي ومقابلبت شخصية ، كما يتضمن ذلك أيضا تكلفة تقدنً وتأىيل وتدريب من سي

 .1يتعرؼ على الوظيفة وابؼنظمة ابعديدة 
 وبيكن أف نضيف إلذ ذلك كلو بعض النقاط التي تؤكد على أبنية ىذه العملية منها:

إف تطبيق سياسات تتوخى  العادلة و ابؼساواة في التعيتُ بىقق للمنظمة السمعة ابعيدة في المجتمع ويوفر بؽا مستويات  -
 2الكفاءات ابؼتخصصة؛من 

إف فاعلية عملية الاختيار تضمن للؤفراد إشباع ابغد الأدنى على الأقل من حاجاتهم الإنسانية، فتوفر بؽم أجور عادلة  -
تتناسب ومؤىلبتهم وقدراتهم وخبراتهم. كما أنها توفر بؽم الإستقرار الوظيفي حتُ يشعر ابؼوظف أف فرص التًقي 

 مرضيا؛مفتوحة أمامو ماداـ أداؤه 
إف من بتُ أىم عوامل فساد الإدارة في الدوؿ النامية ىو عدـ موضوعية الاختيار، فالشخص الذي يشغل وظيفة  -

 3وغتَه أحق منو في شغلها يكوف ولائو للشخص الذي حاباه في ىذه الوظيفة لا للمنظمة التي يعمل فيها.
وكل نوع يتضمن قسمتُ )احتمالتُ(، أي أنو بيكن بيكن تصنيف قرارات الإختيار لنوعتُ أنواع قرارات الإختيار:  -3

أف يكوف ىناؾ قرار صائب أو خاطئ وينقسم القرار الصائب إلذ )إما إختيار الشخص الكفء، أو استبعاد 
الشخص غتَ الكفء(، أما القرار ابػاطئ  فيتمثل في )اختيار الشخص غتَ الكفء ، استبعاد الشخص الكفء( 

 4يار ) الإحتمالات ( نستعتُ بالشكل التالر:ولتوضيح أنواع قرارات الاخت

             
 .24 –23 ، ص ص2014، 1الإسكندرية، مصر، ط ، الدار ابعامعية،الدليل العلمي في اختيار الموارد البشريةأبضد ماىر،   1
 204، ص 2006، 1، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،   2
 .115، ص 2013 ،2 طوالتوزيع، عماف، الأردف،  ، دار صفاء للنشرإدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،   3
 .28 -27، ص ص 2014 ،1درية، مصر، ط، الدار ابعامعية، الإسكنالدليل العلمي في اختيار الموارد البشريةأبضد ماىر،   4
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 أنواع قرارات الاختيار ( :7شكل رفم )
 
 

 

 

 

 

 

 

 

، 2014، 1الإسكندرية، مصر، ط، الدار ابعامعية، اختيارالموارد البشريةالدليل العلمي في أبضد ماىر،  المصدر :
 .27ص 

  يتضح من الشكل أف ىناؾ أربعة أنواع: 
إذ بيثل ىذا الوضع فرصة ضاعت على ابؼنظمة ، حيث ىناؾ شخص كفأ ولد ( عدـ اختيار شخص كفء: 1مربع ) -

الشخص الكفء. وانو لو كاف متخذ القرار قد اختاره  يستطع من يتخذ القرار أف بىتاره وابزذ قراره باستبعاد ىذا
 لكاف من ابؼمكن أف تستفيد ابؼنظمة من كفاءتو، ولكن استبعاده ضيع الفرصة على ابؼنظمة؛

: ويوضح ىذا ابؼربع أف متخذ القرار قد بقح في عدـ اختياره لشخص غتَ  (: عدـ اختيار شخص غير كفء2مربع ) -
 كفء، أي أف قرار استبعاد الشخص أثناء مراحل التصفية كاف صائبا لأف الشخص غتَ كفء؛ 

ىذه ىي الكارثة بعينها، حيث أخطأ متخذ القرار في اختياره لشخص غتَ   (: اختيار شخص غير كفء:3مربع ) -
القرار لد يستطع أف يتنبأ بفشل ابؼرشح للمنصب. ويؤدي قرار الاختيار ابػاطئ إلذ إنهيار في كفء ، أي أف متخذ 

 الوظيفة والقطاع الذي يشرؼ عليو ابؼرشح للمنصب؛
ويعتبر ىذا الوضع مثالر، حيث قاـ متخذ القرار باختيار ابؼرشح الكفء  (: اختيار شخص كفء:4المربع ) -

 القرار أف يستخدـ الأساليب ابؼناسبة لتصفية ابؼرشحتُ للمنصب الشاغر . للمنصب الشاغر، وىنا استطاع متخذ
بزتلف خطوات عملية اختيار العاملتُ من منظمة لأخرى، كما أنها قد بزتلف من خطوات عملية الاختيار:  -4

وظيفة لأخرى في نفس ابؼنظمة، إذ لا بيكن تطبيق نفس الإجراءات ونفس أساليب التقييم من اختبارات ومقابلبت 
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ابؼقابلبت وغتَىا من في الوظائف الدنيا والوظائف العليا القيادية ، كوف أف تطبيق نفس الإجراءات والاختبارات و 
الإجراءات على بصيع الوظائف سوؼ يضاعف كثتَا تكلفة عملية الاختيار. ومن الطبيعي أف تكوف إجراءات 

. إلا 1وخطوات الاختيار معقدة وأكثر عمقا وشمولية في حالة اختيار شخص من أجل شغل وظيفة عليا أو قيادية
 ت الاختيار نذكرىا كالتالر:أنو ىناؾ بؾموعة من ابؼراحل بسر بها اغلب عمليا

استلبـ وفرز مبدئي لطلبات التوظيف وتتمثل ىذه ابػطوة بالنظر في الطلبات ابؼقدمة للعمل،  الخطوة الأولى: -
وتشمل في العادة على الستَة الذاتية للمتقدـ، وبيكن أف تأخذ ىذه ابػطوة ىذه ابػطوة أيضا إجراء مقابلبت مبدئية 

قدـ للحصوؿ على العمل وعلى أساس ىذه ابػطوة يتم إستبعاد الطلبات التي لا تتوافر للتأكد أف ىناؾ فرصة للمت
  2فيها الشروط اللبزمة؛

يعتبر الاختبار أحد أىم الوسائل ابؼستخدمة في عملية الاختيار وىو إجراء منظم  الخطوة الثانية إختبارات التوظيف: -
قارنة سلوؾ وابذاىات وأداء شخصتُ أو أكثر. وتقوـ ىدفو معاينة سلوؾ أو ابذاىات أو أداء شخص معتُ أو م

اختبارات التوظيف على فرضيتتُ أساسيتتُ، الأولذ مفادىا  أف القدرات وابؼهارات الإنسانية عادة ما تكوف موزعة 
القدرة على الأفراد توزيعا يقتًب من التوزيع الطبيعي. والثانية تشتَ إلذ أف ىناؾ درجة معقولة من الإرتباط بتُ توافر 

 3أو ابؼهارة موضع الاختبار وبتُ احتماؿ النجاح في أداء وإبقاز متطلبات العمل أو الوظيفة؛
كما أنو لا بيكن أف تؤدي الاختبارات ابؽدؼ ابؼرجو منها، وىو برديد الفرد الكفء إلا إذا توافرت بؾموعة من الشروط 

  والاعتبارات أبنها التالر:
 بؼصمم من أجلو: وصدؽ الاختبار يعتٍ قدرتو على قياس الظاىرة موضوع الاختبار؛صدؽ الاختبار في قياس الشيء ا -
أف يكوف الاختبار ثابتا في قياس الظاىرة التي صمم لقياسها أي أنو يعطي نفس النتائج إذا أجري برت نفس الظروؼ  -

 وفي بصيع ابؼواقف التي طبق فيها؛
طريقة بحيث لا يتًؾ بؾالا للبس، سواء في ذىن الشخص بؿل أف يكوف الاختبار موضوعيا لا بوتمل فهمو أكثر من  -

 الاختبار أو في ذىن ابؼصحح؛
وضع قواعد وشروط بردد كيفية تطبيق الاختبار سواء في أسلوب الأسئلة أو الدرجات ابؼمنوحة لكل سؤاؿ على أف  -

 4لا برتمل إعطاء درجات بـتلفة؛

             
 .164، ص مرجع سابقحستُ حرنً،   1
 .178، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   2
 .42، ص 2014، 3، عماف، الأردف، ط ، دار الراية للنشر والتوزيعإدارة اختيار الموظفين الموظف المناسب في المكاف المناسبزيد سليماف،   3
، 1، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة، مصر، طالإدارة الإستراتيجية في تنمية الموارد البشريةبؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،  4
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 برليل الوظائف؛بهب تصميم الإختبارات طبقا بؼا تسفر عنو نتائج  -
 إف الاختبارات لا تستخدـ لتقييم مدى مناسبة فرد من عدمو وإبما تستخدـ فقط كمعيار للمفاضلة بتُ الأفراد -
إف الاختلبؼ البسيط في نتائج الاختبارات لا تعتٍ أف صاحب الدرجة الأعلى أفضل من صاحب الدرجة الأدنى بل  -

 الدقة؛بهب التعامل مع ىذه النتائج بشيء من ابغكمة و 
 1إف نتائج الاختبار تعتبر فقط تدعيم للبيانات التي بيكن ابغصوؿ عليها من طلبات التوظيف وابؼقابلبت ابؼبدئية. -
  2وتتمثل أىم مزايا وعيوب الاختبارات في الآتي: مزايا وعيوب الإختبارات: -
ابؼتقدمتُ لشغل الوظائف الشاغرة. وإذ ما عادة ما تلجأ ابؼنظمات ابغديثة إلذ وسيلة الاختبارات للمفاضلة بتُ  المزايا: 

إكتشاؼ صفات يصعب اكتشافها من  الأولى :أحسن استخداـ الاختبارات فإنها بيكن أف برقق للمنظمة ميزتتُ : 
استبعاد أي بريز من جانب الأشخاص الثانية : شهادات التخرج وابؼؤىلبت الربظية ابؼقدمة من طرؼ طالبي التوظيف . و

 بسلطة ابزاذ قرارات التعيتُ. الذين يتمتعوف
 من بتُ أىم عيوب الإختبارات ما يلي: العيوب:

  يستدؿ من نتائج الاختبارات بزمينات إحصائية لا فردية بالضرورة، فنتائج الاختبار لا تظهر بساما ماذا سيحدث لو
 المجموعة التي ستكوف مناسبة تم اختيار شخص ما للوظيفة. إف ما تبينو نتيجة الاختبار ىو أف ىذا ابؼتقدـ ينتمي إلذ

 لأداء وظائف معينة أو العكس؛
  ُتوضح الاختبارات علبقات لا أسباب، فالاختبار لا يبتُ بؼاذا ينجح متقدـ وبىفق آخر، بل يعكس علبقات بت

 طرؽ الإجابة وما ىو متوقع؛
 ت من الندرة فإنو يصعب قد بردد سوؽ العمالة استعمالات الاختبارات وفق ما ىو معروض من وظائف. فإذا كان

 اللجوء إلذ الاختبارات لأغراض التوظيف.  
يوجد أنواع عديدة من الاختبارات التي بيكن أف بىضع بؽا ابؼتًشحتُ لشغل الوظائف الشاغرة و أنواع الاختبارات : -

   3بزتلف الإختبارات بإختلبؼ ابؽدؼ من إجرائها ومن أىم أنواع الإختبارات التالر:
  ابؽدؼ الرئيسي من اختبارات الاستعدادات ىو قياس قدرة الشخص على التعلم  الاستعداد والقدرات:اختبارات

والاستفادة من ابؼواقف التي يتعرض بؽا. وتقيس اختبارات الاستعدادات اللفظية أو النظرية قدرة الفرد على التفكتَ 

             
 .20 -19، ص ص 2006، مصر،  ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندريةأحسن اختيار عامليكبؿمد الصتَفي،   1
 . 109، ص  2018، 3، ط للنشر والتوزيع، عماف، الأردف ، دار وائلإدارة الموارد البشرية، نادر أبضد أبو شيخة  2
، 1، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة، مصر، طالإستراتيجية في تنمية الموارد البشريةالإدارة بؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،   3
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س قدرة الفرد على إجراء العمليات ابغسابية في والتخطيط والاتصاؿ، أما الاختبارات ابغسابية أو الرقمية فهي تقي
حتُ أف اختبارات السرعة الإدراكية فهي تقيس قدرة الفرد على إدراؾ ومعرفة التشابو والإختلبؼ بتُ الأشياء، أما 

 اختبارات القدرة على الاستدلاؿ والتفكتَ ابؼنطقي فتقيس القدرة  على التحليل الشفوي أو الكتابي للحقائق؛
 يطلب في ىذا الاختبار من ابؼتقدـ لشغل وظيفة معينة أداء الاعماؿ التي سيكلف بها عند شغل  ت الأداء:اختبارا

الوظيفة. ويستخدـ ىذا الاختبار للمفاضلة بتُ ابؼتقدمتُ لشغل وظائف معينة ذات معايتَ مادية لقياس كيفية الأداء، 
 ؛في حتُ لا تصلح للمفاضلة في الوظائف الإدارية والإشرافية

 :من أقدـ الاختبارات وأكثرىا شيوعا. إلا أف ىناؾ اختلبؼ حوؿ العناصر الواجب قياسها  اختبارات الذكاء
وابزاذىا كمؤشر على توافر أو عدـ توافر درجة عالية من الذكاء. ودرجة الذكاء لا تكفي للحكم على صلبحية الفرد 

 درة على القيادة والتكيف والتعاوف مع زملبء العمل؛حيث يوجد عوامل أخرى ذات أبنية مثل الولاء والشجاعة والق
 :ويقاس فيها مدى رغبة ابؼتقدـ للوظيفة ابؼرشح بؽا وميلو وحبو وولائو لأدائها.  اختبارات الاىتماـ والميوؿ للعمل

والفرضية الأساسية التي يقوـ عليها استخداـ ىذه الاختبارات ىي أف ىناؾ احتماؿ أكبر لأف يكوف ناجح في عملو 
 إذا ما عمل في وظيفة يفضلها أو بوبها؛

 :ص معينة من خصائص الشخصية التي برتاج إليها الوظيفة في ويقاس بها مدى توافر خصائ اختبارات الشخصية
 الشخص ابؼتقدـ بؽا ولذا لابد أولا برديد الصفات الشخصية اللبزمة لكل عمل وكل مهنة؛ 

 :وتهدؼ إلذ قياس الابذاه الفعلي لدى الشخص وموقفو من بعض القضايا العامة والأشخاص  اختبارات الاتجاىات
غتَىا حيث يساعد ذلك على معرفة الدرجة التي بيكن بها أف يتكيف الشخص بكو ظروؼ المحيطتُ بو ونظم العمل و 

 العمل المحيطة بو في ابؼستقبل؛
 :اختبار أداة كشف الكذب. وىي أداة تسجيل التغتَات ابعسمانية في ابعسم  اختبارات الرسم التخطيطي المتعدد

التقلبات في ضغط الدـ والتنفس والعرؽ ويقوـ ابؼتخصص  أثناء إجراء الاختبار ويسجل الرسم البياني أو التخطيطي
بابغكم والتقدير على استجابات الشخص ومدى صدقها وذلك من خلبؿ دراسة القياسات الفسيولوجية ابؼسجلة 

 على الورقة؛  
 :والذي يتم إجراءه عن طريق الطلب من الشخص أف يعطي تفستَات لعدد من الصور أو  اختبارات الإسقاط

 .1كمثتَات معيارية بؼوقف بؿددة  الرسوـ

             
 .42، ص مرجع سابقزيد سليماف،   1



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

61 
 

يتم في ىذه ابػطوة إجراء مقابلبت مع ابؼرشحتُ الذين بقحوا في الاختبارات، الخطوة الثالثة إجراء المقابلات:  -
ويشارؾ في ىذه ابؼقابلبت بالإضافة إلذ اختصاصي موارد بشرية، مديرو الوحدات التنظيمية ابؼعنيوف ) التي سينضم 

    1تعيينو ( والعاملوف في ىذه الوحدات الذين سينضم إليهم ابؼتقدـ في حالة تعيينو. إليها الشخص ابؼراد
يقصد بابؼقابلة بؾرد بؿادثة بتُ شخص أو أكثر وبتُ متقدـ أو متقدمتُ لوظائف شاغرة وذلك مفهوـ المقابلات:  -

.  ومنو 2ية الاختباربهدؼ ابغصوؿ على معلومات عن ابؼتقدمتُ تكوف ذات قيمة ومعتٌ بدا يكفل سلبمة عمل
فابؼقابلبت واحدة من أىم أدوات اختبار العاملتُ وإنها أكثر إنتاجية عندما بوضر بؽا ابؼقابل بكفاءة . وإف ابؼقابلة لا 
تساعد فقط في توظيف الشخص ابؼناسب وإبما تساعد العاملتُ كذلك في برديد ما إذا كانت بيئة العمل مناسبة 

ابلبت ىو ابغكم عن قرب على مدى صلبحية ابؼتقدـ لشغل الوظيفة . حيث تتميز . والغرض الأساسي للمق3بؽم
 . 4بتوفتَ فرصة التفاعل ابؼشتًؾ بتُ ابؼتقدـ وصاحب العمل أو من بيثلو 

 من بتُ أىم أنواع ابؼقابلبت ابػاصة بالاختيار والتعيتُ ما يلي :أنواع المقابلات: -
 :) يتم ىذا النوع من ابؼقابلبت بتُ طرفتُ، الأوؿ بيثل ابؼنظمة وقد يكوف مدير ابؼوارد  المقابلات الفردية ) فرد لفرد

البشرية، أو أخصائي في ابؼوارد البشرية أو ابؼدير التنفيذي، أما الطرؼ الثاني فهو طالب الوظيفة، وبيتاز ىذا النوع من 
 ابؼقابلبت بأنو يضمن تفاعلب كبتَا بتُ طرفي ابؼقابلة؛

 وقد تأخذ ىذه ابؼقابلة أحد الأشكاؿ التالية:  جماعية:المقابلة ال 
 ويقوـ بفثل ابؼنظمة ىنا بطرح السؤاؿ وابغصوؿ على أكثر من إجابة من طالبي ممثل للمنظمة مع فرد أو أكثر :

الوظيفة كما يقوـ بتقييم الإجابات وكقارنتها ببعضها البعض . وبيتاز ىذا النوع من ابؼقابلبت بتقييم كل متقدـ 
 قارنة بابؼتقدمتُ الآخرين؛م
 :وبيثل ابؼنظمة ىنا أكثر من طرؼ، وىذا النوع من ابؼقابلبت يسمح بتقييم  أكثر من ممثل للمنظمة مع فرد واحد

إجابات ابؼتقدـ للوظيفة من أكثر من طرؼ، ويكوف لكل منهم تقييمو ابؼبتٍ على وجهة نظره، بفا يعطي حكما عن 
 ابؼتقدـ أكثر شمولا؛

  وفي ىذا النوع من ابؼقابلبت يكوف ىناؾ أكثر من طرؼ  ممثل للمنظمة مع أكثر من متقدـ للوظيفة:أكثر من
من ابؼنظمة وأكثر من متقدـ للوظيفة، ويسمح ىذا النوع من ابؼقابلبت بتقييم ابؼتقدمتُ للوظيفة مقارنة ببعضهم 

             
 .166، ص مرجع سابقحستُ حرنً،   1
 .59، ص 2006مصر، ، دار الفكر ابعامعي، الإسكندرية، أحسن اختيار عامليكبؿمد الصتَفي،   2
 ، ص2006، 1، عماف، الأردف، ط، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيعإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي متكامليوسف حجيم الطائي، وآخروف،   3
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عية ويؤدي إلذ إحداث نوع من التكامل البعض وذلك من خلبؿ أكثر من تقييم، بفا بهعل عملية التقييم أكثر واق
 في ابغكم على ابؼتقدمتُ؛

 :)يتم في ىذا النوع من ابؼقابلبت بزطيط الأسئلة قبل بداية ابؼقابلة، ويتم مراعاة  المقابلات المخططة )الموجهة
من ابؼصداقية، التسلسل ابؼنطقي في إلقاء الأسئلة وحساب ردود الفعل ابؼتوقعة. وتتخذ ىذه ابؼقابلبت بدرجة عالية 

 ولكنها لا تسمح في نفس الوقت بالتفاعل ابؼشتًؾ بتُ كل من مدير ابؼقابلة وابؼتقدمتُ للوظيفة؛
 :) في ىذا النوع من ابؼقابلبت لا يكوف ىناؾ برديدا مسبقا للؤسئلة،  المقابلات غير المخططة ) غير موجهة

ابلة بشكل عاـ، على أف يتم توجيو ابغديث أثناء ابؼقابلة ولكن بيكن برديد المجالات أو ابؼواضيع التي ستطرح في ابؼق
حسب التفاعل الذي يتم بتُ مدير ابؼقابلة وابؼتقدـ للوظيفة، ويأخذ ابغوار شكلب وديا في ىذا النوع من ابؼقابلبت. 

 مهارات عالية غتَ أف درجة مصداقيتها لا تكوف عالية بابؼقارنة بابؼقابلبت ابؼخططة، كما أف ىذه ابؼقابلبت برتاج إلذ
 في إدارتها لكي يتم الكشف عن ابؼعلومات ابؼطلوب معرفتها عن ابؼتقدـ. وتقييم إجابتو على الأسئلة؛

 :يتم في ىذا النوع من ابؼقابلبت إستخداـ خليط من ابؼقابلبت ابؼخططة وغتَ ابؼخططة، فلببد  المقابلات المختلطة
ن ابؼتقدمتُ، ولابد أيضا أف تكوف ىناؾ مرونة في ابؼقابلة لكي أف تكوف ىناؾ أسئلة بـططة تسمح بجمع معلومات ع

 1تعطى الفرصة للتفاعل؛
  :مقبلبت نوعية خاصة من ابؼقابلبت التي بذري للحكم على كفاءة  تعدمقابلات الضغوط والمقابلات الودية

زازية للمتقدمتُ، وتستهدؼ ابؼتقدمتُ للوظيفة ، وبدقتضى ىذه ابؼقابلة يتم توجيو بؾموعة من الأسئلة بطريقة إستف
مقابلة الضغوط بصفة أساسية للحكم على درجة حساسية ابؼتقدـ للوظيفة والتعرؼ على مستوى برمل الضغوط 
لديو. أما من حيث ابؼقابلة الودية فهي تلك ابؼقابلة التي بذرى في جو ودي، بحيث بورص بؾري ابؼقابلة على توفتَ 

    2دـ توجيو أي أسئلة استفزازية أو مثتَة للؤعصاب؛الظروؼ ابؼربوة أثناء ابؼقابلة وع
 :ويهدؼ ىذا النوع من ابؼقابلبت إلذ التعرؼ على كيفية تصرؼ ابؼتقدـ للوظيفة في بعض جوانبها  المقابلة الموقفية

يسأؿ  مستقبلب فهي لا تركز على تاريخ الفرد السابق في العمل، ولكنها تركز على توقعات تصرفاتو في ابؼستقبل . فقد
ابؼرشح عن كيفية التصرؼ في موقف معتُ يعتًضو في العمل وعلى ضوء إجابتو بيكن ابغكم على خبرتو وبذاربو وإذا 

 3ما كاف بإمكانو مواجهة ظروؼ العمل مستقبلب.
  4من بتُ أخطاء ابؼقابلبت والتي تؤدي إلذ فشلها التالر:أخطاء المقابلات : -

             
 .168 –167، ص ص 2004ندرية، مصر، ، الدار ابعامعية، الإسكإدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   1
 .139، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2
 .186، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   3
 .42 : 40، ص ص مرجع سابقزيد سليماف،   4
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 لتي يتصف بها الشخص ابؼتقدـ للوظيفة سواء كاف ىذه الصفة مرغوبا فيها أو تأثتَ وسيطرة صفة معينة من الصفات ا
 غتَ مرغوب فيها على تقييم القائم بابؼقابلة للشخص الذي يقابلو ككل؛

  فشل ابؼقابلة في الاستماع الفعاؿ بؼا يقولو الشخص ابؼتقدـ للوظيفة حتى وغن بدا منصتا؛ 
 َابؼوضوعي. التحيز والتعصب والتقدير العاطفي أو غت 

 ومن الأمور التي تساعد على زيادة فعالية أسلوب ابؼقابلبت الشخصية ما يلي :

 )؛   ثبت أف مستوى الثبات الذي تتمتع بو ابؼقابلبت الشخصية يكوف أعلى في حالة ابؼقابلبت ابؼنمطة )ابؼهيكلة 
  فإنو من ابؼمكن زيادة الصحة عن طريق نظرا لأف توافر شروط الثبات لا يعتٍ بالتبعية توافر شرط الصحة أو الصدؽ

 استخداـ أكثر من مقابلة لإجراء ابؼقابلة؛
  َعادة ما يتخذ ابؼقابلوف قرارات الاختيار والتعتُ أو عدـ التعيتُ مبكرا أو بعد وقت قصتَ من بداية ابؼقبلبت الغت

ابؼوجود في طلب التوظيف أماـ ابؼهيكلة حيث يتم الإعتماد على مثل ىذه الأحواؿ في كل من بيانات الشخص 
 ابؼقابلتُ، والإنطباع الأوؿ عن الشخص في بداية ابؼقابلة والذي غالبا ما يتاثر بابؼظهر الشخصي؛

  عادة ما يتأثر ابؼقابلوف في تقييمهم للؤشخاص بالصفات غتَ ابؼرغوب فيها أكثر من تاثتَىا بالصفات ابؼرغوب
 خصية في مثل ىذه ابغالات وسيلة للبحث عن السلبيات.فيها، الأمر الذي بهعل من ابؼقابلة الش

ويتم ذلك بالاتصاؿ بدستخدمي ابؼتقدـ السابقتُ أو الأشخاص الذين الخطوة الرابعة البحث في خلفية المتقدـ:  -
ذكرىم ابؼتقدـ )كمعرفتُ( في طلب التوظيف، بهدؼ التحقق من صحة البيانات وابؼعلومات التي ذكرىا ابؼتقدـ 

. حيث يكوف ابؼتقدـ قد إجتاز مرحلة ابؼقابلة وأوشك على الدخوؿ إلذ 1بدستوى إبقازه وخبراتو وسلوكو... إلخابؼتعلقة 
مرحلة التعيتُ. وتقوـ ابؼنظمة بهذه ابػطوة في بعض الوظائف كابؼديرين وابؼشرفتُ وبعض الوظائف التخصصية ابؽامة، 

 عض الاعتبارات التي ينبغي توفرىا في ابؼزكي )ابؼعرؼ( وىي:ولكي تكوف ابؼعلومات ابؼستمدة ذات فائدة، فإف ىناؾ ب
 أف يكوف ابؼزكي على معرفة تامة بابؼتقدـ وبدستوى أدائو لكي يكوف قادرا على تقييمو؛ 
 أف يقوـ ابؼزكي بتقييم أداء ابؼتقدـ بكفاءة وبحياد لكي بيد صاحب العمل ابعديد بيانات موضوعية؛ 
 2أف يكوف ابؼزكي موثوقا بو. 
في ضوء نتائج الاختبارات وابؼقابلبت الشخصية للؤشخاص ابؼتقدمتُ للوظائف خطوة الخامسة الترشيح للتعيين: ال -

وبعد التشاور مع ابؼديرين ابؼختصتُ. تقوـ إدارة ابؼوارد البشرية بإعداد كشوؼ بأبظاء ابؼرشحتُ للعمل على أف يعرض 
 .1على الإدارة العليا لابزاذ قرارىا 

             
   .123 -122، ص ص 2013، 2ردف، ط ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأإدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،   1
 .172، ص 2004سكندرية، مصر، ، الدار ابعامعية، الإإدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   2
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بعد برليل البيانات ابػاصة بكل وظيفة بهدؼ برديد الشروط الصحية التي الخطوة السادسة: الكشف الطبي :  -
 تتطلبها يتم الكشف الطبي الذي بهريو طبيب أو بؾموعة من لأطباء بهدؼ :

 بضاية ابؼوظف إذ يضمن وضعو في الوظيفة التي تناسب حالتو الصحية؛ -
 ظف؛ضماف برقيق أقصى استفادة من ابؼو  -
بضاية باقي ابؼوظفتُ إذ أف تعيتُ شخص مصاب قد يؤدي إلذ غصابة باقي ابؼوظفتُ بفن تضطرىم طبيعة عملهم إلذ  -

 2بـالطتو.
بعد إستكماؿ إجراءات الإختيار بىطر كتابة ابؼتقدموف الذين إجتازوا ىذه  :الخطوة السابعة إخطار المتقدمين -

يقبل ابؼتقدـ العرض أو يرفضو ذلك أف بعض ابؼتقدمتُ بيكن أف الإجراءات، وىذا مايسمى عرض الوظيفة. قد 
 يتصرفوا بصفة بـتلفة بذاه العرض كما يلي :

 قبوؿ العرض واستلبـ العمل؛ 
  قبوؿ العرض مبدئيا وطلب مهلة؛ 
 عدـ قبوؿ العرض لتوفر عرض أفضل؛ 
 ى التعيتُ للضغط على رئيسو.عدـ قبوؿ العرض لأف الدافع من وراء التقدـ ىو ابغصوؿ على خطاب ابؼوافقة عل 

عندما يتم إخطار ابؼتقدمتُ ابؼناسبتُ بالقبوؿ بىطر باقي ابؼتقدمتُ الذين لد يقع عليهم الاختيار مع شكرىم  
 3لاىتمامهم وأنو بيكن طلبهم مستقبلب ) مثل ىذا ابعواب استثمار جيد (.

 تعيين الموارد البشرية: ثانيا: 
الاستقطاب والاختيار وىو ابؼكمل بؽما في عملية التوظيف، فبعد استقطاب الأكفاء  تعد عملية التعيتُ نتاج عمليتي

وىنا يتم إبزاذ 4والاختيار الأنسب من ابؼتقدمتُ للوظيفة تأتي عملية ضم ابؼتقدـ الذي تم اختياره إلذ أعضاء ابؼنظمة.
 قاط أساسية ىي:القرار النهائي بتعيتُ الأشخاص ابؼناسبتُ. إذ يتضمن قرار التعيتُ أربعة ن

إذ تتولذ عادة ابعهة ابؼختصة إصدار قرار التعيتُ بعد الانتهاء من عملية الاختيار والاتفاؽ مع  إصدار قرار التعيين: -1
 .   5ابؼرشح على مقدار الراتب وابؼميزات الأخرى 

                                          
، 1، القاىرة، مصر، ط، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريداتستراتيجية في تنمية الموارد البشريةالإدارة الإبؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،  1

 .159، ص 2014
 .64، ص 2006لإسكندرية، مصر، ، دار الفكر ابعامعي، اأحسن اختيار عامليكبؿمد الصتَفي،   2
 .135، ص مرجع سابقمصطفى كولار، وآخروف،   3
 .150، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   4
 . 188، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   5
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وأختَا فإف ابؼقصود بدرحلة التهيئة ابؼبدئية تعريف الشخص بعد تعيينو وتسكينو على وظيفة مرحلة التهيئة المبدئية : -2
معينة بظروؼ العمل ابعديدة بهدؼ مساعدتو على التكيف والاندماج وعلى الرغم من أف البعض قد يرى أف 

كتاب الإدارة عادة ما   مرحلة التهيئة ابؼبدئية لا تعدو أف تكوف جزءا من وضيفة أخرى وىي وظيفة التدريب فإف
يفرقوف بتُ الإثنتُ على أساس أنو بينما تركز التهيئة ابؼبدئية على تعريف الشخص ببيئة العمل ككل يهتم التدريب 

 .1بابؼعارؼ وابؼهارات ابؼتعلقة بوظيفة بعينها 
  2:تكمن أبنية تهيئة العاملتُ ابعدد في ما يليأىمية تهيئة العاملين الجدد : -
  وجعلو يشعر أنو يعمل في بيئة ودية ، وأنو مرحب بو من إدارة ابؼنظمة ومن فريق عملو  بالموظف الجديد:الترحيب

 وزملبئو؛
 :اللبزمة لأداء العمل. ومن أمثلتها سياسات شؤوف العاملتُ ،  تزويد الموظف الجديد بكافة البيانات والمعلومات

 مل؛وابؼزايا وابػدمات التي يتمتع بها، وطريقة أداء الع
 :وذلك من حيث ماضيها وحاضرىا وأىدافها وثقافتها وتوقعاتها من  تعريف الموظف بالمنظمة بصفة عامة وسريعة

 ابؼوظف ابعديد ، والأنشطة الرئيسية فيها، والإدارة العليا فيها، وىيكلها التنظيمي وسياساتها؛
  :شكل مقبوؿ، وتعريفو بتوقعات ابؼنظمة لكي يكوف جاىز في البدء بأداء عملو بالتدريب مبدئي للموظف الجديد

 فيو، وبطريقة التصرؼ داخل العمل؛
 :ويساعد ذلك على تكيفو السريع مع  خلق إنطباع جيد لدى الموظف الجديد عن المنظمة والقسم والوظيفة

بأنو ظروؼ العمل وظروؼ ابؼنظمة . وابػطأ في خلق ىذا الإنطباع ابعيد يؤدي إلذ بناء مشاعر سلبية لدى ابؼوظف 
 غتَ مطلوب وغتَ ىاـ في ابؼنظمة، الأمر الذي قد يؤدي إلذ ترؾ ابؼوظف ابعديد لعملو؛

 :وذلك من خلبؿ منعو من الوقوع في أخطاء العمل. ويعتبر ابؼوظف  تخفيض تكلفة بداية العمل للموظف الجديد
ابؼوظف ابعديد على كيفية أداء ابعديد غتَ مدرب على وظيفتو وأقل كفاءة من زملبئو الأقدـ منو. وعن طريق تدريب 

 العمل وأسلوب استخداـ الأجهزة، أو أسلوب التعامل مع الزملبء والرؤساء وابؼرؤوستُ والعملبء؛
 :ذلك أنو يعاني من ابػوؼ من الفشل في العمل كما أف  تخفيض ضغوط العمل التي يشعر بها الموظف الجديد

. ووجود ، والتًحيب بو باستهزاء أو بخداعامة، أو يقوموف بخداعوزملبئو في العمل قد بىفوف عنو بعض ابؼعلومات ابؽ
نظاـ جيد لتأىيل ابؼوظف ابعديد يساعده على التكيف مع كل ىذه الظروؼ ابعديدة عليو أو بزفيض ضغوط 

 وتوترات ابؼرحلة الأولذ من العمل والتكيف معها؛

             
 .223، ص 2016، 1، عماف، الأردف، ط، دار ابعناف للنشر والتوزيعإدارة الموارد البشريةبؿمود الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،   1
 .328 -327، ص ص 2013، 2، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط نظري وحالات عمليةإدارة الموارد البشرية إطار نادر أبضد أبو شيخة،   2



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

66 
 

 :ذلك لأف ىناؾ كثتَا من الوظائف التي تعاني من عدـ التحديد وعدـ الوضوح في  تكوين توقعات واقعية عن العمل
ابؼهاـ والإجراءات والسلوؾ ابؼطلوب فيها، الأمر الذي يؤدي إلذ أف ابؼوظف ابعديد يكوف توقعات غتَ واقعية عن 

في عملو ، وكيف  العمل. وتساعد برامج التأىيل ابؼوظف ابعديد من خلبؿ برديد واضح وتفصيلي بؼا ىو مطلوب
 يتعامل مع كافة الأطراؼ ابؼرتبطة بعملو .   

يعتُ الفرد عادة برت التجربة بؼدة قد تصل إلذ السنة، ويبقى خلبؿ ىذه  متابعة وتقييم الفرد خلاؿ فترة التجربة: -3
   1الفتًة برت الاختبار وابؼلبحظة من قبل رئيسو ابؼباشر؛

التجريبية للموظف بنجاح، وبعد تقدنً رئيسو ابؼباشر تقريره وتوصيتو بتثبيت  بعد إنقضاء الفتًةالتثبيت في الوظيفة:  -4
ابؼوظف ابعديد، يثبت ابؼوظف في الوظيفة ويستمر في عملو حتى نهاية الفتًة ابؼتفق عليها في العقد اف من حق 

ب عدـ اجتيازه الفتًة بنجاح ابؼنظمة وفقا للعقد ابؼبـر بينها وبتُ ابؼوظف ابعديد أف تنهي عملو في فتًة التجربة بسب
   2وعدـ إثبات كفاءتو في العمل.

 المبحث الثالث: تنمية الموارد البشرية والحفاظ عليها
تعتبر عملية تنمية ابؼوارد البشرية وابغفاظ عليها من بتُ أىم الوظائف إدارة ابؼوارد البشرية. حيث تؤدي وظيفة 
التدريب إلذ زيادة فاعلية ابؼوظفتُ في برقيق أىداؼ ابؼنظمة ىذا من جانب ومن جانب آخر بيكن عن طريق وظيفة 

ابؼوارد البشرية في عملية حصوبؽا على ابؼوارد البشرية. فابؽدؼ التدريب تصحيح الأخطاء التي بيكن أف تقع فيها إدارة 
الرئيسي من تدريب ابؼوارد البشرية ىو إكساب ابؼوظف مهارات ومعارؼ وتعديل سلوكو لأجل أداء ابؼهاـ ابؼوكلة لو 

ى إحتياجاتو وإعداده لأداء مهاـ آخرى في ابؼستقبل، وىذا من خلبؿ إخضاعو لبرامج تدريبية يتم إعدادىا بناءا عل
التدريبية. وىذا بالإعتماد على ماتسفر عليو نتائج تقييم الأداء والتي ىي الاخرى لا تقل أبنية عن وظيفة التدريب إذ يتم 
من خلببؽا برديد مدى كفاءة ابؼوظفتُ في تأدية مهامهم وكذلك برديد مواطن القصور في الأداء وبالتالر العمل على 

وظفتُ كامل طاقاتهم فإنو لا بد من برفيزىم لإثارة دوافعهم. بالإضافة إلذ ىذا فإنو يتم تصحيحها. ولأجل أف يقدـ ابؼ
تعويض ابؼوظفتُ عن ابعهد الذي يبذلونو في ابؼنظمة. وحتى تتحقق طموحات وآماؿ ابؼوظفتُ فإنو لابد من إدارة 

 تكتسيها ابؼوارد البشرية والدور الذي تلعبو في مساراتهم الوظيفية بدا يتوافق وإحتياجات ابؼنظمة. وبالنظر إلذ الأبنية التي
برقيق أىداؼ ابؼنظمة فإنو لا بد للمنظمات أف برافظ على ىذا ابؼورد من خلبؿ وضع برامج لسلبمة والصحة ابؼهنية  

ة بهدؼ بضاية مواردىا البشرية من الأخطار التي بيكن أف يتعرض بؽا. وعليو سنتناوؿ في مطالب ىذا ابؼبحث لكل وظيف
 من الوظائف السابقة الذكر من خلبؿ التطرؽ بؼفهومها وأبنيتها وابؽدؼ منها بالإظافة إلذ ابؼراحل التي بسر بها. 

             
 .188، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   1
 .153، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2
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 المطلب الأوؿ: التدريب 
إف التطورات السريعة في البيئة التي تعمل في ظلها ابؼنظمات اليوـ دفعة بهذه الأختَة إلذ الاىتماـ أولا: مفهوـ التدريب: 

بعمليات تدريب موظفيها لإكسابهم مهارات ومعارؼ وتعديل سلوكياتهم من أجل تأدية ابؼهاـ ابؼنوطة بهم بكفاءة أكثر 
 وفعالية، باعتباره السبيل الوحيد لتحقيق أىدافها وأىدافهم على حد سواء.

عارؼ معينة وبرستُ وتطوير التدريب ىو "ابعهد ابؼنظم وابؼخطط لو لتزويد ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة بخبرات وم فيعتبر
وتنمية مهاراتهم وقدراتهم وتغيتَ سلوكهم وابذاىاتهم بشكل إبهابي بفا يساعدىم على أداء وظائفهم ابغالية وابؼستقبلية 

 1بفعالية وبالتالر رفع مستوى الإنتاج وبرقيق أىداؼ كل من ابؼوظف وابؼنظمة".

اد بجعلهم يستخدموف طرقا وأساليب بـتلفة في أداء الأعماؿ، أي كما يقصد بالتدريب أنو "بؿاولة لتغيتَ سلوؾ الأفر 
    2بهعلهم يسلكوف بشكل بـتلف بعد التدريب عما كانوا يتبعونو قبل التدريب".

 3عملية تعليم ابؼوظفتُ ابؼهارات اللبزمة لأداء الوظيفةعلى أنو التدريب  كما عرؼ
ومهارات الناس لغرض بؿدد. يتضمن إجراءات منهجية لنقل ابؼعرفة الفنية وعرؼ التدريب بأنو نشاط منظم لزيادة معرفة 

 4إلذ ابؼوظفتُ لزيادة معارفهم ومهاراتهم للقياـ بوظائف بؿددة بإتقاف.
التدريب على أنو " نشاط منظم مستمر يركز على الفرد لتحقيق تغيتَ في معارفو ومهاراتو وقدراتو الفنية بؼقابلة  عرؼو

اتو ابؼستقبلية لدوره في في الوضع الراىن وابؼستقبلي في ضوء متطلبات العمل الذي يقوـ بو وتطلع احتياجات بؿددة
 5" المجتمع

كما عرؼ بأنو "عملية بـططة لتغيتَ الابذاىات أو ابؼعارؼ أو ابؼهارات السلوكية من خلبؿ خبرة تعليمية لبلوغ أداء فعاؿ 
 بؿيط العمل ىو تطوير قدرات وبرقيق احتياجات ابؼنظمة ابغالية في نشاط أو بؾاؿ معتُ . والغرض من التدريب في

 6وابؼستقبلية من القوى العاملة"
 7 التدريب بأنو "عملية برستُ الأداء ابغالر وابؼستقبلي من خلبؿ تعزيز قدرات العاملتُ". Sculerوعرؼ 

             
، ص 2013 1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طالتغييرالأساليب القيادية والأخلاقية للموارد البشرية إستراتيجية السيد فتحي الويشي،   1

78 . 
 .113، ص 2010 ،1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الأفرادمهدي حسن زويلف،   2

3 Robert N. Lussier, John R. Hendon, Fundamentals of Human Resource Management Functions, Applications, 

Skill Development, SAGE Publications Ltd, London, United Kingdom, 2017, P 681.  
4
 Bibhuti bhusah mahapatro, human resource management, New Age International Publishers, New Delhi, 2010, P 285. 

 .5، ص 2006 ،1لعربية السعودية، ط، ابؼملكة اللنشر والتوزيع، حائل ، دار الأندلسمهارات التدريب ، بضدي شاكر بؿمود  5
 . 22، ص نفس المرجعمدحت بؿمد أبو النصر،   6
، دار الأياـ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة والتنظيميإستراتيجيات التدريب والتطوير وفق المنظور البيئي كرنً نايف العايدي، نعمة عباس ابػفاجي،    7

 .84، ص 2015العربية 
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فقد عرفا التدريب على أنو "بؾموعة ابػبرات التعليمية ابؼخططة ابؽادفة إلذ  Cowling & Mailerأما كل من 
 1إحداث تغيتَات في الأداء والسلوؾ من خلبؿ معارؼ ومهارات وقيم وابذاىات".

 2 وتقع مسؤولية التدريب على ابعهات الثلبث التالية:
 تؤمن بفوائدىا وعوائدىا ابؼستقبلية؛بهب على الإدارة العليا أف تتبتٌ عملية التدريب و  الإدارة العليا: -1
يقع على عاتق ىذه الإدارة برديد الإحتياجات التدريبية وبزطيط وتنفيذ ومتابعة البرامج  إدارة الموارد البشرية: -2

 التدريبية؛
 : من خلبؿ التطوير الذاتي.الفرد نفس -3

 3أبنها كالتالر:يعود التدريب بجملة من الفوائد للمنظمات والتي نذكر ثانيا:أىمية التدريب 
حيث تنعكس زيادة مهارات الفرد والنابذة عن التدريب على حجم الإنتاج وجودتو، ىذا بالإضافة زيادة الإنتاجية:  -1

إلذ أف التزايد ابؼستمر في ابعوانب الفنية للوظائف والأعماؿ في الوقت ابغاضر تدعو إلذ التدريب ابؼنظم حتى يتوافر 
 دنى ابؼطلوب للؤداء ابؼلبئم بؽذه الأعماؿ؛لدى الفرد على الأقل ابغد الأ

لا شك أف اكتساب القدر ابؼناسب من ابؼهارات، يؤدي إلذ ثقة الفرد بنفسو، وبوقق لو نوع رفع معنويات الأفراد: -2
من الاستقرار النفسي، ولا شك أف وجود برنامج للعلبقات الإنسانية لو تأثتَ على ابؼعنويات ولكن إذا لد يتم 

ابعانبتُ فلن يتحقق ابؽدؼ، وبللص من ىذا أف الاىتماـ بآدمية الفرد وتعميق العلبقات ابغسنة بتُ التكامل بتُ 
الإدارة وابعماعات العملة ، مع التدريب ابؼنظم وابؼستمر للؤفراد لتوفتَ القدر ابؼناسب من ابؼهارات يؤدياف إلذ رفع 

 الروح ابؼعنوية للؤفراد وزيادة الإنتاجية؛
تكثر ابغوادث نتيجة للخطأ من جانب الأفراد عن تلك التي بردث نتيجة لعيوب في عمل: تخفيض حوادث ال -3

الأجهزة وابؼعدات أو ظروؼ العمل، ويعتٍ ىذا أف التدريب ابعيد على الأسلوب ابؼأموف لأداء العمل وعلى كيفية 
لببؽا العرؼ على معدؿ أدائو، يؤدي بلب شك إلذ بزفيض معدؿ تكرار ابغادث. وتوجد مؤشرات معينة بيكن من خ

 تكرار ابغادث، وتطوره كمدخل للعرؼ على جهد الإدارة في بؾاؿ الوقاية من ابغوادث؛
إستقرار التنظيم وثباتو بدعتٌ قدرة التنظيم على ابغفاظ على يؤدي التدريب إلى استمرارية التنظيم واستقراره: -4

يتحقق من خلبؿ وجود رصيد من الأفراد ابؼدربتُ  فعاليتو رغم فقدانو لأحد ابؼديرين الرئيستُ، ولا شك أف ىذا
وابؼؤىلتُ لشغل ىذه ابؼراكز فور خلوىا لأي سبب من الأسباب، أما ابؼرونة فتعتٍ قدرة التنظيم على التكيف في 

             
 .84، ص نفس المرجعكرنً نايف العايدي، نعمة عباس ابػفاجي،    1
 . 51، ص 2012 ،1مصر، ط، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، الاستراتيجيات الأساسية في إدارة الموارد البشريةبؿمود عبد الفتاح رضواف،   2
 .  347- 346، ص ص 2006 دار ابعامعة ابعديدة للنشر، الإسكندرية،السلوؾ التنظيمي وإدارة الموارد البشرية، عبد الغفار حنفي،   3
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الأجل القصتَ مع أي تغتَات في حجم العمل، ويتطلب ىذا توافر الأفراد من ذوي ابؼهارات ابؼتعددة للنقل غلى 
 لتي برتاج إليهم، فالأفراد ابؼدربتُ ولديهم ابغافز أو الدافع للعمل ىم أصل إستثماري فعاؿ في التنظيم.     الأعماؿ ا

يعتبر تزويد ابؼوظفتُ بابؼعلومات وابؼهارات، التي ىم بحاجة بؽا من أجل تأدية وظائفهم بفعالية ثالثا: أىداؼ التدريب: 
رئيسي للعملية التدريبية التي بىضع بؽا ابؼوظفتُ، ىذا بالإضافة إلذ بؾموعة وبالتالر برقيق أىداؼ ابؼنظمة، ىو ابؽدؼ ال

 1من الأىداؼ التي ترمي البرامج التدريبية إلذ برقيقها ومنها ما يلي: 
 ابؼساعدة على برفيز العاملتُ على استمرارىم في عمليات التعلم، وتدريبهم على كيفية التعلم؛  -
 وقوع في الأخطاء؛بضاية العاملتُ وابؼنظمة من ال -
 إمداد ابؼتدرب بالأفكار وابؼعلومات وابػبرات التي بوتاجها في عملو؛ -
 إكساب ابؼتدرب بابؼهارات التي بوتاجها في عملو؛ -
 مساعدة العاملتُ على تأدية ابؼسئوليات والواجبات ابؼطلوبة منهم بكفاءة وفعالية أكثر؛ -
 ابؼطلوبة منهم والتي لا يقوموف بتأديتها؛ مساعدة العاملتُ على تأدية ابؼسئوليات والواجبات -
 مساعدة العاملتُ على تقوية علبقاتهم بالآخرين، سواء داخل أو ابؼنظمة أو مع العملبء. -

 وتقسم أىداؼ التدريب إلذ أربعة أنواع ىي كالتالر :
ر ابؼطلوب من كفاءة والتي تشتق من الواجبات الرئيسية للوظيفة وبرقق القد الأىداؼ اليومية المعتادة للوظيفة : -1

 الأداء، وبرفظ للوظيفة توازنها مع بقية الوظائف؛
والتي بزتص بإبهاد حلوؿ بؿدد للمشكلبت التي تثور في العمل، من فنية وإنسانية  أىداؼ حل المشكلات : -2

تصادؼ وغتَىا. وتساعد ىذه الأىداؼ الأفراد وابؼنظمات على الاستمرار في الابقاز والتغلب على الصعوبات التي 
 العمل؛

والتي تتعلق بالتطوير والاكتشاؼ والتجديد ويقوـ التدريب ىنا على مساعدة ابؼتدربتُ على  الأىداؼ الإبتكارية : -3
 الوصوؿ إلذ افكار جديدة في أعمابؽم وحلوؿ مبتكرة بؼشكلبتهم وقرارات أكثر فعالية لتحقيق أىدافهم؛ 

وىي التي يريد الأفراد برقيقها لأنفسهم من تنمية ذاتية وترقية واحتًاـ الآخرين وتاكيد الذات  الأىداؼ الشخصية : -4
. ويهتم ابؼتدرب ىنا بوضع أىداؼ لنفسو وكشف الطرؽ ابؼلبئمة لبلوغها ويسعى إلذ برقيقها من خلبؿ برقيق 

 مصالح العمل أيضا.

             
 .30 -29، ص ص مرجع سايقمدحت بؿمد أبو النصر،   1
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برامج التدريبية التي بىضع بؽا ابؼوظفتُ لا بد من إتباع بؾموعة لتحقيق الأىداؼ ابؼتوخات من الرابعا: مبادئ التدريب: 
  1ابؼبادئ التالية:

فكلما كاف الدافع قويا لدى ابؼتدرب كلما ساعد ذلك على سرعة التعلم  ضروري خلق الدافع لدى المتدرب: -1
وسيلة لزيادة الدخل، واكتساب ابؼعارؼ و ابؼهارات ابعديدة، ويعتٍ ىذا ربط التدريب بهدؼ يرغب فيو ابؼتدرب ) 

التًقية، إضفاء التقدير للعمل...( ولا شك أف الدافع لدى الفرد ابعديد أقوى من الفرد القدنً الذي يؤدي العمل 
حاليا ويعاد تدريبو، ولا يقتصر ذلك خاصة عندما يعود ابؼتدرب إلذ عملو، حيث يتابعو ويشجعو ويعالج جوانب 

 التدريب؛الضعف لديو أو بحثو على الالتحاؽ ب
أشارت العديد من الدراسات إلذ وجود علبقة بتُ حجم ابؼعلومات التخصصية التي تعطى  متابعة تقدـ المتدرب: -2

للمتدربتُ و السرعة والفاعلية في التعليم، وىذا لأف كثرة ابؼعلومات لا تكفي في حد ذاتها لاكتساب ابؼهارة، وإبما 
يعابها، فقد بهد ابؼتدرب صعوبة في استيعاب ابؼهارة ابعديدة بدوف تعلم  الفهم السليم بؼا تعنيو ىذه ابؼعلومات واست

كيفية تطبيقها، وىذه مهمة ابؼدرب في متابعة درجة تقدـ ابؼتدرب و التحقق من الاستيعاب النظري و العملي 
 لمحتويات برنامج التدريب؛

بد من ربط النتيجة أو الأثر الناتج بنظاـ بعد تعلم ابؼهارات من خلبؿ التدريب لا  ربط التدريب ببرامج للتدعيم:  -3
للثواب والعقاب ومن ابؼدعمات الابهابية وجود فرص للتًقية. زيادة الأجر، توجيو الشكر بؼا قاـ بو الفرد من إبقاز، 
لذلك بهب على الإدارة التحقق من أف ابؼكافأة ىي مقابل الإبقاز للفرد ابؼتدرب مع وجود نوع من التناسق بتُ 

لتدريب واحتياجات الأقساـ التشغيلية، وفقا بؼتطلبات الوظائف والأعماؿ. وإذا كاف السلوؾ أو التصرؼ لا برامج ا
يتمشى مع السلوؾ التنظيمي، فلب بد أف يتبع ذلك إجراء عقاب أي أف استخداـ العقوبات ما ىي إلا لتقوية 

 لف ىذا السلوؾ؛وتدعيم وابغفاظ على السلوؾ التنظيمي بحيث توقع على الفرد الذي بىا
لكي تكتسب ابؼهارة وابؼعرفة أو الابذاه بفاعلية، فلب بد من مشاركة ابؼتدرب و  ضرورة ممارسة العملية للمتدرب: -4

إعطائو الفرصة، و الوقت ابؼناسب للتعليم. فلب بد من توافر الأدوات و الوسائل التدريبية في مكاف التدريب مشابهة 
 ف يعرؼ ابؼتدرب معتٌ ومغزى ذلك وكيفية تشغيلها بدوف بـاطر؛بؼا ىو موجود في بيئة العمل، وأ

لد تتوصل البحوث بعد إلذ برديد ىل الأنسب تعلم العمل ككل مرة واحدة أو  الإنتقاؿ من الكليات للجزئيات: -5
تعلمو على مراحل متتالية وفقا بؼكوناتو، فكلما تعقد العمل وكاف مركبا كاف من الأفضل تعلمو على مراحل حسب 

 ككل؛أجزائو، وبذلك يتعلم ابؼتدرب كيفية بذميع الأجزاء مع بعضها، وكيفية تداخلها لتكوين العمل  
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على الرغم من أف التدريب ابعماعي أقل تكلفة، ولكن نظرا لاختلبؼ الأفراد  ضرورة مراعاة التفاوت بين الأفراد: -6
من حيث مستوى الذكاء والاستعداد، بفا يدعو إلذ بناء برامج التدريب بحيث تتلبءـ و الاختلبفات بتُ الأفراد 

 مثل ىذه الاختلبفات بفا بهعلها أكثر منطقية وعملية؛ باستخداـ أجهزة التدريب و التعلم الفردية بؼقابلة
 يوجد ىناؾ العديد من التقسيمات لأنواع التدريب والتي نذكر أبنها على النحو التالر:خامسا: أنواع التدريب: 

 من حيث التطبيق :  -1
 يعتمد على النظريات وابؼعلومات وابؼعارؼ بشكل أكبر من ابؼهارات؛نظري:  -
 بؼهارات والتطبيقات بشكل أكبر من ابؼعارؼ والنظريات.يعتمد على ا عملي: -
 من حيث المكاف:  -2
أي يتم التدريب داخل ابؼنظمة أو مكاف عمل ابؼتدرب ، وىذا النوع مناسب من حيث قلة داخل المنظمة:  -

التكاليف وكذلك التزاـ ابؼتدربتُ بالوقت وابغضور ولكن يشتًط وجود مكاف مناسب للتدريب لتحقيق أىداؼ 
 برنامج التدريبي؛ال

أي يتم التدريب خارج ابؼنظمة أو مكاف عمل ابؼتدرب ، وىذا النوع مناسب في حالة عدـ توفر  خارج المنظمة: -
مكاف مناسب للمتدربتُ للتدريب داخل مكاف العمل ومفيد في تدريب القيادات والدورات التي برتاج إلذ متطلبات 

 خاصة.
 من حيث الوقت: -3
وىي برامج الإعداد لوظيفة ما ، وىذا الإعداد بفكن أف يكوف عاـ أو خاص وبيكن أف يكوف في  قبل بداية العمل: -

مقاعد الدراسة أو من خلبؿ ابؼؤسسات قبل التوظيف لإعداد ابؼتدرب لوظيفة ما أو لعمل ما يتطاب منو مدة زمنية 
 أكثر من برامج التدريب أثناء ابػدمة؛

ويطلق على ىذا النوع من التدريب، التدريب أثناء ابػدمة ويقدـ للموظف في : التدريب المستمر لكل العاملين -
حالة إبلفاض الأداء أو ظهور مستجدات تتطلب التدريب أو حتى من باب برفيز ابؼتدرب وبذديد نشاطو ومراجعة 

 معلوماتو.
 من حيث التفرغ: -4
ط على ساعات بسيطة من التدريب أثناء ىذا النوع من التدريب يتم وابؼتدرب في عملو ويقتصر فق أثناء العمل: -

 الدواـ الربظي حتى لا يكوف ىناؾ خلل في العمل أو قصور في الأداء؛



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

72 
 

وىذا النوع من التدريب يتم في الفتًة ابؼسائية إف كاف دواـ ابؼتدرب في الفتًة الصباحية ، ويتم  خارج وقت العمل : -
 1في حالة صعوبة تفرغ ابؼتدرب أثناء الدواـ الربظي.

 ن حيث أىداؼ التدريب: م -5
وىو ما يسمى بالتدريب الإنعاشي حيث يعطى ابؼتدرب معلومات جديدة عن  التدريب لتجديد المعلومات: -

 بؾالات العمل وأساليبو ووسائلو ابغديثة أو تدعيم ما لديو من معلومات ومفاىيم؛
فع كفاءتهم في الأداء وبذلك يهدؼ ىذا ويقصد بو زيادة قدرة الإداريتُ على أداء أعماؿ معينة ور  تدريب المهارات: -

 النوع من التدريب إلذ تزويد الإداريتُ بابؼهارات الإدارية والإشرافية التي تؤدي بالضرورة إلذ زيادة فعاليتهم؛
يهدؼ التدريب السلوكي إلذ تغيتَ أبماط السلوؾ أو وجهات النظر  التدريب السلوكي ) أو تدريب الإتجاىات (: -

يتبعها ابؼديروف في أداء أعمابؽم . والفرؽ بتُ تدريب الابذاىات وتدريب ابؼهارات أف النوع الأوؿ  والإبذاىات التي
يقدـ للئدارة فكرة جديدة وبواوؿ إقناعو بفائدتها ومنفعتها من خلبؿ الأمثلة العلمية والنماذج الواقعية كزيادة قدرتو 

 ابؼديرين بعض الأساليب التطبيقية بغض النظر عما إذا  على التخطيط مثلب ، بينما بقد تدريب ابؼهات يهتم بتقدنً
 كاف مقتنعا بها أـ لا؛

يهدؼ التدريب فيما يهدؼ إليو ، إلذ برستُ إمكانيات ابؼوظف بغية برضتَه لتولر وظائف إدارية  التدريب للترقية: -
    2أعلى، بفا يؤمن للموظف بؾالات التًقية في ابؼستقبل.

 من حيث نوع الوظائف: -6
يهتم ىذا النوع بابؼهارات اليدوية وابؼيكانيكية، في الأعماؿ الفنية وابؼهنية، ومن أمثلتها  ريب المهني والفني:التد -

 أعماؿ الكهرباء، وابؼيكانيكية، وغتَىا؛
ويتضمن ىذا التدريب معارؼ ومهارات على وظائف أعلى من الوظائف الفنية وابؼهنية، التدريب التخصصي:  -

 المحاسبية وىندسة الإنتاج؛وتشمل عادة الأعماؿ 
ويتضمن ىذا التدريب ابؼعارؼ وابؼهارات الإدارية والإشرافية اللبزمة لتقلد ابؼناصب الإشرافية أو التدريب الإداري:  -

 3الوسطى أو العليا.
 ىناؾ العديد من الأساليب التي تستخدـ في التدريب نذكر من أبنها ما يلي:سادسا: أساليب التدريب: 

يعتبر ىذا الأسلوب أسلوبا علميا لتدريب ابؼتدربتُ على الأدوار وابؼهاـ وابؼسؤوليات، أسلوب تمثيل الأدوار:  -1
وابؼواقف ابؼوجودة في بيئة الأعماؿ ابغقيقية أو أنو يسمح بقياـ ابؼتدرب بتمثيل دور شخصي ما ويتصرؼ كما يعتقد 

             
 .24 - 23، ص ص 2010 ،1، دار ديبونو للطباعة والنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتدريب الأسس والمبادئصلبح صالح معمار،   1
 .20 -18، ص 2010 ،1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإستراتيجية التدريب الفعاؿفايز ابػاطر،   2
 . 44، ص 2015 ،1، نيو لينك للنشر والتدريب، القاىرة، مصر، طالعملالرضا الوظيفي ومهارة إدارة ضغوط عصاـ عبد اللطيف،   3
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بؼتدرب بابؼشاركة في أداء الدور مع بعض زملبئو أو مع بأف ذلك الشخص يتصرؼ في أدائو لذلك الدور . ويقوـ ا
بقية ابؼتدربتُ الذين يقوموف بدتابعة بسثيلو من خلبؿ ابؼلبحظة العلمية لتوفتَ التغذية الراجعة وليستفيد ابؼشاركوف من 

لذي يدور بعد الانتهاء أداء الدور بإتفاف أداء الدور والإبؼاـ بكافة متطلباتو وتبرز أبنية التغذية الراجعة في النقاش ا
من لعب الدور والذي يشارؾ فيو بصيع ابؼتدربتُ وابؼدربتُ، ويهدؼ ىذا الأسلوب إلذ إتاحة الفرص للمتدربتُ بؼعرفة 

 1وإدراؾ مشاعرىم بذاه بعض ابؼواقف ولتطبيق بعض ابؼفاىيم النظرية في بيئة وظروؼ وعوامل مشابهة لبيئة العمل؛
الأسلوب على استماع كل متدرب إلذ آراء ابؼتدربتُ الآخرين وملبحظاتهم عن  يعتمد ىذاتدريب الحساسية:  -2

سلوكو وتصرفاتو بكل صراحة وبدوف بؾاملة. ويتم تقونً سلوؾ وآراء ابؼتدربتُ بعضهم ببعض نتيجة إحتكاكهم 
حيث تتًؾ ابغرية وتفاعلهم خلبؿ فتًة بؿددة، وبالتالر ليس ىناؾ مادة تدريبية يقوـ ابؼدرب باعطائها للمتدربتُ، 

للمتدربتُ في برديد ابؼادة التدريبية من خلبؿ مناقشاتهم الصربوة. ويتم استخداـ ىذا الأسلوب في التدريب على 
العلبقات بتُ الناس، وزيادة حساسية الفرد بكو سلوؾ الآخرين وردود فعلو وتصرفاتو بالنسبة بؽم. وىذا الأسلوب 

لآخرين والانفتاح على آرائهم، إلا أنو قد يصطدـ بعقبات أثناء تنفيذه بسبب على الرغم من تنمية معارفهم بسلوؾ ا
  2عدـ ابؼكاشفة الكاملة بتُ ابؼتدربتُ؛

ويقصد بها التدريب في مكاف العمل حيث يتولذ الرؤساء تدريب ابؼرؤوستُ وتنميتهم طريقة الخبرة الإرشادية:  -3
عاب العمل وتتمثل ىذه ابػبرة في أشياء كثتَة مثل واجبات بإعطائهم ابػبرة التي ترشدىم إلذ أفضل الطرؽ لاستي

العمل اليومية، وبعض الواجبات ابػاصة، عرض بعض ابؼشاكل التي بهب حلها، ابؼشاركة في الاجتماعات، الاشتًاؾ 
ىذه في فرؽ العمل، القياـ ببعض البحوث، كتابة التقارير...إلخ. وبالتالر تصبح مسؤولية الرئيس بؿصورة في تقدنً 

ابػبرات وتنظيمها وترتيبها بحيث تتدرج من الأسهل إلذ الأصعب حتى بيكن للمرؤوس بدرور الوقت أف يكتسب ىذه 
 ابػبرات بطريقة متدرجة؛

وىي من أقدـ الطرؽ ابؼستخدمة في التدريب وتهدؼ أساسا إلذ تبادؿ الآراء وتشجيع ابؼشاركة طريقة الاجتماعات:  -4
عات حتى بيكن ابغصوؿ على قبوؿ الأفراد بؼا يتم تعلمو. وقد يعتبر البعض ىذه الدبيقراطية من خلبؿ الاجتما

الطريقة وسيلة بغل ابؼشكلبت وليست أداة للتدريب لأف مثل ىذه الاجتماعات عادة ما تعقد حينما تظهر بعض 
باعتبارىا طريقة  ابؼشاكل الإدارية حيث يطلب من الأعضاء تقدنً ابغلوؿ التي يرونها. إلا أنو بيكن النظر إليها

للتدريب والتنمية إذا استخدـ رئيس الاجتماعات مثل ىذه ابؼشاكل كوسيلة لتسهيل عملية التعلم للؤعضاء. وقد تم 

             
 .47 - 46، ص ص مرجع سابقفايز ابػاطر،   1
 .183 -182، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2
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تعديل ىذا الأسلوب إلذ ما يسمى بالاجتماعات ابؼوجهة وىي التي تهدؼ أساسا إلذ تبادؿ ابؼعلومات وابػبرات 
   1ضاء بذاه ابؼنظمة؛وإلذ خلق ابذاىات إبهابية من جانب الأع

ىذا النوع من التدريب بهمع ما بتُ التدريب في موقع العمل و التدريب خارج موقع العمل، التلمذة الصناعية:  -5
حيث يتعلم ابؼتدرب مهارات معينة من خلبؿ التعلم ابؼنتظم في القاعات والتطبيق العملي بحيث يتدرج ابؼتدرب في 

مذة الصناعية ضرورية بؼمارسة أنشطة معينة مثل: اللحاـ، الكهرباء، النجارة، ابؼهنة من مبتدئ إلذ متخصص و التل
ابػراطة وغتَىا، وىناؾ جهات تعليمية/ تدريبية مثل معاىد ومراكز تدريب مهتٍ، توفر ىذا التدريب وبسنح ابؼتدرب 

مل فيقوـ حرفي مهتٍ بعد التخرج شهادة ترخص لو مزاولة النشاط، وأما ابعانب ابؼتعلق بالتدريب في موقع الع
 مرخص ذو خبرة بدساعدة ابؼتدرب؛

في إطار سعي ابؼنظمة لتطوير العاملتُ بغية إعدادىم لأعمل جديدة مستقبلب تقوـ ابؼنظمة  خبرات العمل:  -6
بتكليفهم القياـ بأعماؿ تساعدىم على التعلم و التطور استعدادا ليكونوا قادرين على أداء الأعماؿ ابؼستقبلية، و 

ا الإطار تستخدـ ابؼنظمات "التدوير الوظيفي" حيث يتم تنقل العاملتُ من عمل لآخر في نفس ابؼستوى من في ىذ
الصعوبة لتدريب العامل على أعماؿ متنوعة ومواقف صنع القرارات، كما تلجأ ابؼنظمات من أجل تطوير العاملتُ 

ديات جديدة) مثل تعيتُ مهاـ غتَ مألوفة، لاحتياجات مستقبلية إلذ تكليف العامل القياـ بأعماؿ صعبة وذات بر
مسؤولية إحداث التغيتَ، البدء بشيء جديد، مسؤوليات حدودية مع جهات خارجية ذات مصلحة، و التعامل مع 

 2التنوع(؛
بسثل دراسة  ابغالة  نبذة تاربىية أو وصفا قصتَا، غالبا ما تقوـ على أحداث واقعية، وتستخدـ في دراسة الحالة:  -7

دة في تشخيص ابؼشكلبت وحلها. من ابؼمكن أف يتم استخداـ دراسات ابغالة في تعليم ابؼتدربتُ بعض ابؼساع
الأمور ابؼناسبة و العوامل التي بهب أف توضع في الاعتبار. وفي بعض أشكاؿ ابؼنهج الذي تستخدـ فيو دراسات 

وموا بطلبها من الشخص الذي يقوـ بتدريبهم ابغالة يتم إعطاء الطلبة بعض ابؼعلومات اللبزمة لابزاذ قرار فقط. ويق
وفي شكل آخر من أشكاؿ ىذه الطريقة يطلق عليو طريقة ابؼواقف تتكوف الدراسة من بياف قصتَ فقط يصف أحد 
ابؼواقف أو ابغوادث التي حدثت و التي بهب أف يتصرؼ ابؼتدرب بناء عليها أو يكوف بؽا رد فعل بذاه ىذا ابغادث. 

 ابغالة على قدر من النزاىة فإف ذلك يتطلب التخطيط بعناية ولعل العيب الرئيسي فهذهوحتى تكن دراسات 

             
العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ، دار كنوز ابؼعرفة إدارة العنصر البشري في منظمات الأعماؿ الحديثةزاىد بؿمد ديري، سعادة راغب الكسواني،   1

 .230، ص 2010 ،1ط
 .219 -218، ص ص 2013، 1، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية إطار متكامل حستُ حرنً،  2
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الطريقة يتمثل في أنو ربدا لا يتم النظر إليها على أنها تعكس الواقع أو ابغقيقة. وذلك لأف القرارات التي تؤخذ في 
 1الفصل لا تضع في الاعتبار بيئة العمل بالقدر الكافي؛

لبؿ الندوات يتم طرح ابؼوضوع من قبل بؾموعة من ابؼتخصصتُ، ويفسح بؾالا للنقاش بتُ خ أسلوب الندوات: -8
ابؼتدربتُ و ابؼختصتُ، لغرض طرح أية أفكار تؤيد أو تعارض أو تضيف على ما تم طرحو من قبل ابؼختصتُ، وىذا 

للتعليق على الأفكار ابؼطروحة، النقاش يوفر بؾالا كافيا أماـ ابؼتدربتُ لاستيضاح ما لد يتم استيعابو من قبلهم و 
وليس كما ىو عليو ابغاؿ في أسلوب المحاضرة. إف النقاش يؤدي إلذ ترسيخ الأفكار في أذىاف ابؼتدربتُ ويساعد 

 على بلورة أفكار أكثر نضجا ووضوحا ويساىم في تطوير ابؼفاىيم ابؼطروحة للنقاش؛
ريب على الأجهزة و ابؼعدات وكأنو في ظروؼ أقرب ما يقوـ ابؼتدرب ىنا بالتدأسلوب التجارب أو المحاكاة:   -9

تكوف إلذ ظروؼ العمل ابغقيقية، فمثلب  جزء من تدريب الطيارين يتم داخل غرفة برتوي على نفس الأجهزة التي 
تكوف على متن الطائرة . ويقوـ الطياروف بدراسة ىذه الأجهزة و التدرب على استعمابؽا قبل انتقابؽم إلذ التدريب 

علي على قيادة الطائرة بابعو. وىذا الأسلوب نافع جدا كبديل للتدريب أثناء العمل إذا كانت الأخطاء ابؼرتكبة الف
 مكلفة وخطرة جدا كمجاؿ مثل ذلك؛

وىذا الأسلوب ىو نوع من أساليب التجارب حيث يقوـ أفراد المجموعة من ابؼتدربتُ بدنافسة أسلوب المباريات:   -10
أو إدارة مؤسسة في ظل ظروؼ قريبة من ظروؼ العمل الواقعية. وقد تكوف قرارات  بعضهم البعض بغل مشكلة

ابؼتدربتُ مراقبة من قبل بماذج رياضية موضوعة مسبقا بحيث يعطي النموذج النتائج ابؼتًتبة على أي قرار يتخذ من 
بؼؤسسة من خلبؿ القرارات قبل المجموعة، وتتنافس المجموعات في قراراتها للتوصل إلذ أفشل النتائج في إدارة ا

ابؼتخذة في ابؼباراة. ويتميز ىذا النوع من الأساليب في التدريب بانشاء منافسة عالية بتُ المجموعات ابؼشتًكة لابزاذ 
 2أفضل القرارات و أبقحها في ظل الظروؼ ابؼعطاة للمباراة؛

يستخدـ حتى يومنا ىذا على الرغم من يعتبر أسلوب المحاضرة من أقدـ أساليب التدريب ولا يزاؿ المحاضرة:  -11
الإعتًاضات التي تثار حولو لكونو أسلوبا خاليا من عنصر ابؼشاركة بتُ ابؼدرب وابؼتدرب. وبيكن تعريف المحاضرة 
بأنها عملية تقدنً ابؼعلومات والبيانات بشكل يتم إعداده مسبقا بهدؼ نقل ىذه الرسالة إلذ ابؼتدربتُ. وإف كانت 

با بفلب أحيانا إلا أف ذلك يرجع إلذ نقص ابؼشاركة في جانب الدارستُ بقدر ما يرجع إلذ المحاضر المحاضرة أسلو 
 3نفسو؛

             
 .134، ص2006 ،2القاىرة، مصر، ط ، دار الفاروؽ للنشر والتوزيع، إدارة الموارد البشريةاري كشواي، تربصة قسم التًبصة،  ب  1
 .133 -132، ص ص 2013، 1، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر طتنمية الموارد البشرية واستراتيجيات تخطيطهاإبراىيم عباس ابغلببي،   2
 .234، ص مرجع سابقزاىد بؿمد ديري، سعادة راغب الكسواني،   3
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تستخدـ بعض ابؼنظمات شبكات داخلية لتسهيل التدريب من خلبؿ  التدريب باستخداـ الأقراص الصلبة: -12
ك للؤفراد من خلبؿ شيكة أجهزة ابغاسب الآلر وذلك من خلبؿ استخداـ الأقراص الصلبة ثم تقوـ بنقل ذل

  1معلوماتها الداخلية بحيث يستفيد منو الأفراد وقت ابغاجة.
 2إف إختيار أسلوب معتُ من الأساليب السابقة الذكر بهب أف بىضع لمجموعة ابؼعايتَ التالية:

ثلب ىناؾ موضوعات بهب أف يتناسب الأسلوب التدريبي ابؼعتمد مع طبيعة ابؼادة التي يتضمنها البرنامج التدريبي، فم  -
 تدريبية لا تصلح بؽا المحاضرة كأسلوب تدريبي، بسبب احتوائها على تطبيقات عملية؛

ينبغي أف يتناسب الأسلوب التدريبي مع ابؼستويات العلمية والتنظيمية للمتدربتُ، فكلما ارتفع مستواىم العملي،  -
سلوب حلقات النقاش وأسلوب دراسة ابغالة، وأي بهب التقليل من اعتماد أسلوب المحاضرة و التوجو إلذ اعتماد أ

 أسلوب آخر بوقق التفاعل بتُ ابؼتدربتُ من خلبؿ ابغوار البناء, وتبادؿ الآراء؛
 مراعاة الأفراد ابؼتدربتُ، فهناؾ أساليب تصلح للمجموعات الصغتَة، و أخرى للمجموعات الكبتَة؛ -
 لاعتبار ومقارنتها مع العائد ابؼتوقع برققو منها؛أخذ التكاليف ابؼتًتبة على استخداـ كل وسيلة بعتُ ا -
 مدى إبؼاـ ابؼدرب بالأسلوب التدريبي؛ -
 درجة ملبئمة ابؼكاف والوقت للؤسلوب التدريبي ابؼقتًح.  -

 بسر العملية التدريبية بدجموعة من ابؼراحل والتي نوجزىا فيما يلي: سابعا: مراحل العملية التدريبية: 
فالاحتياجات التدريبية ىي بؾموعة التغيتَات والتطورات ابؼطلوب المرحلة الأولى: تحديد الاحتياجات التدريبية.  -

إحداثها بصورة إبهابية في معارؼ، ومهارات، وسلوكيات العاملتُ، سواء للتغلب على نقاط الضعف أو ابؼشاكل التي 
معدلات الأداء، أو لإعداد العاملتُ بؼقابلة التغيتَ والتطور في بؿيط بروؿ دوف برقيق النتائج ابؼرجوة، أو لرفع وبرستُ 

أعمابؽم وأوضاعهم ابؼؤسسية . فابؽدؼ النهائي لعملية برديد الاحتياجات التدريبية ىو أف تتمكن ابؼنظمة في النهاية 
ف ؟(. إذا ىي عملية من الإجابة على الأسئلة التالية : )من ىم الأشخاص ابؼطلوب تدريبهم ؟ وعلى ماذ سيتدربو 

مستمرة ومتجددة وتظهر وتتجدد وتستمر ابغاجة إليها في كل وقت، وعلى كل منظمة أف توفر لنفسها من الآليات 
والنظم الذاتية، ما ييسر بؽا الوقوؼ دائما على ىذه الاحتياجات والتعرؼ عليها ، حتى تطور أىدافها التدريبية في 

تنتقي منها ما بوقق بؽا ىذه الأىداؼ، وبدا ينعكس إبهابا على أداء وإنتاجية  ضوئها، ومن ثم تصمم من البرامج أو
 وعملية برديد ابغاجات التدريبية تتم على ثلبثة مستويات أساسية وىي: 3ابؼنظمة، ورضاء العاملتُ بها.

             
 . 121، ص  مرجع سابقمنتَ بن أبضد بن دريدي ،   1
 .60 -59، ص ص 2016، 1، دار ابعناف للنشر و التوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشريةبؿمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،   2
- 36، ص ص 2012 ،1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طالمستقبل الوظيفي في ظل جدارات التدريببؿمود عبد الفتاح رضواف،   3

37. 
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 ائم؛وتتمثل بتحديد ما بوتاجو الأفراد من مهارات ومعارؼ وقدرات جديدة أو تطوير بؼا ىو ق الأفراد: -
 وتتمثل بتحديد ما تتطلبو من أبماط أداء وسلوؾ وبدا يتلبئم مع ابؼتغتَات البيئية؛ الوظائف: -
 .1وتتمثل حاجاتها بتعزيز القدرة التنافسية واستثمار مزاياىا التنفاسية المنظمة: -

 كما أنو يتم برديد الإحتياجات التدريبية عن طريق الرجوع إلذ: 
 خطط ابؼنظمة ابؼستقبلية؛  -
 ليل ابؽيكل التنظيمي ابغالر والتوقعات عن استخدـ العاملتُ؛بر -
 الرجوع إلذ بطاقات وصف وبرليل الوظائف؛ -
  2الرجوع إلذ تقارير تقييم الأداء. -

ولتحديد ابغاجات التدريبية أبنية بالغة إذ تعتبر، أىم عنصر في بقاح التدريب كونو يقوـ عليو بصيع دعائم العملية 
ذا العنصر سيفشل بلب شك ابعهود التي تبذبؽا ابؼنظمة من أجل الارتقاء بدستوى أداء ومهارات التدريبية، فأي خلل به

وابؼوضوعي  العاملتُ بها، فمن الصعب جدا برديد الأفراد الذين سيشملهم التدريب إذا لد نقم بالتحديد الدقيق والعلمي
 3.للبحتياجات التدريبية

 حيث يتم في ىذه ابؼرحلة ما يلي:التدريبي:المرحلة الثانية: التخطيط للبرنامج  -
  والتي بيكن أف نذكرىا في الآتي:تحديد أىداؼ البرنامج التدريبي:  -1
 تنمية معلومات ابؼتدرب بإحاطتو بابعديد في العلوـ وابؼعارؼ ابؼرتبطة بدوضوعات وبؾالات معينة لتحستُ أدائو؛ -
 قدراتو العملية أو التطبيقية بدا بوقق كفاءة وفاعلية الأداء؛إكساب ابؼتدرب مهارات جديدة في بؾاؿ بزصصو لتنمية  -
 تطوير سلوكيات ابؼتدرب وابذاىاتو وإكسابو قيما وابذاىات جديدة بكو مسائل أو مواقف معينة؛  -
 إمداد ابؼتدرب بدعلومات ومهارات جديدة بؼساعدتو على أداء عملو ابغالر بكفاءة أكبر؛ -
 وفتَ القدرة على أداء أعماؿ مستقبلية.     تزويد ابؼتدرب بدهارات معينة لت -

             
 .233، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
 .247ص  ،مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   2
 ،1للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار الإبتكار إستراتيجية إدارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية التدريب الحوافزمنتَ بن أبضد بن دريدي،   3

 . 124 -123ص ، ص 2013
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على ضوء برديد أىداؼ البرنامج التدريبي يتم برديد البرنامج التدريبي تحديد موضوعات البرنامج التدريبي:  -2
وكذلك بؿتوياتو ، أي ابؼوضوعات التي سيتم تدريب ابؼوظف عليها ، مع مراعاة التسلسل ابؼنطقي بؽذه ابؼوضوعات 

 1ا بدا يتفق مع تسلسل وترابط ابؼعلومات والأفكار وابؼعارؼ ابؼراد إكسابها للمتدرب؛والتًابط بينه
قد يكوف مكاف التدريب داخل ابؼنظمة أو خارجها . وبشكل عاـ فإف برديد ابؼكاف تحديد مكاف التدريب:  -3

الإمكانات ابؼالية للمنظمة  ابؼلبئم للبرنامج التدريبي يعتمد على عدة عوامل من أبنها، أعداد ابؼتدربتُ، و مدى توفر
بالإضافة إلذ مدى توفر الإمكانات البشرية وابؼادية الأخرى لدى ابؼنظمة من حيث ابؼدربتُ وابؼساعدات السمعية 

 والبصرية وغتَىا؛
فأوقات البرنامج التدريبي بزتلف من برنامج لآخر وىذا حسب ضغوط تحديد وقت البرنامج التدريبي ومدتو:  -4

ابؼنهاج التدريبي، ووقت ابؼدربتُ وكذلك قد بزتلف مدة كل برنامج تدريبي من برنامج لآخر وفقا العمل، وطبيعة 
 2لأىداؼ التدريب وبؿتويات ابؼادة التدريبية؛

وعلى القائمتُ بتصميم 3قد يقع الاختيار على مدربتُ من داخل ابؼنظمة أو من خارجها،إختيار المتدربين:  -5
ابؼدرب، أف يدركوا أنو لا توجد قائمة من الصفات النمطية الواجب توفرىا في كل البرنامج التدريبي عند إختيار 

ابؼدربتُ، إذ بزتلف ىذه الصفات باختلبؼ نوع التدريب و أسلوبو وابؽدؼ منو وكذا بؿتوى البرنامج التدريبي، إلا 
بالمحتوى التدريبي : فكلما كاف أنو يوجد بعض الصفات العامة التي يفضل أف تتوفر في ابؼدرب منها، ابؼعرفة الكاملة 

ابؼدرب متخصصا في بؾاؿ معتُ وكاف لو إبؼاـ بالابذاىات العلمية ابغديثة كلما كاف أفضل، القدرة على الاستماع 
للمتدربتُ. بالإضافة إلذ القدرة على تشجيع ابؼتدربتُ للحديث وإبراز ردود أفعابؽم وآرائهم بذاه ابؼادة ابؼقدمة، 

لتساؤلات والتفاعل مع مشاعر ابؼتدربتُ والإجابة بصورة بناءة على الأسئلة وتوجيو ابغوار. كذلك والقدرة على رد ا
بهب اف يتوفر ابؼدرب على القدرة على حل التعارض والنزاع المحتمل أف يقع في حلقات التدريب و ىذا ما يتطلب 

ها، وأختَا الإبؼاـ بالوسائل التدريبية ابغديثة قدر من ابؼرونة في امتصاص الابذاىات والآراء ابؼتعارضة والتوفيق بين
 4والقدرة على استخداـ الأدوات ابؼساعدة في التدريب

 5وفي ىذه ابؼرحلة يتم القياـ بدا يلي:المرحلة الثالثة: تنفيذ البرنامج التدريبي -

             
 .237 -36، ص ص  مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
 .190، ص  مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   2
 .   249، ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   3
 .348 – 347، ص ص 2004 ،، الدار ابعامعية ، الإسكندريةإدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   4
 .196 -195، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   5
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واء داخل ابؼنظمة حيث بهري منسق البرنامج التدريبي الاتصالات اللبزمة بغجز قاعات التدريب سترتيب المكاف:  -1
 أو خارجها مراعيا ابؼساحة ابؼطلوبة وفق عدد ابؼشاركتُ وأساليب التدريب ابؼستخدمة؛

من الضروري التأكد من وجود مساعدات الإيضاح السمعية توفير مساعدات الإيضاح السمعية والبصرية:  -2
عرض ابؼوضوع بشكل أكثر وضوحا والبصرية والتأكد من صلبحيتها للئستعماؿ. إذ أف ىذه الوسائل تساعد على 

 و تشجع على التًكيز وابؼشاركة الفعالة؛
يقوـ منسق البرنامج بالإتصاؿ بابؼدربتُ وإبلبغهم بالتفاصيل ابؼتعلقة بالبرنامج التدريبي من الإتصاؿ بالمدربين:  -3

 حيث وقت بدأ البرنامج وانتهائو و غتَىا؛
دربتُ قبل فتًة كافية لإبلبغهم أو تذكتَىم بتفاصيل البرنامج من الضروري الإتصاؿ بابؼتالإتصاؿ بالمتدربين:  -4

 وأوقاتو، وىذا لضماف حضورىم في الوقت المحدد؛
 حيث تشمل عملية مراقبة ستَ العملية التدريبية الآتي:مراقبة سير العملية التدريبية:  -5
 إفتتاح البرنامج في بداية البرنامج التدريبي وتقدنً ابؼدرب؛ -
 التدريبية على ابؼشاركتُ والتأكد من حصوؿ ابعميع على نسخ؛توزيع ابؼادة  -
 الاىتماـ بكشف ابغضور والغياب للتأكد من حضور ابؼتدربتُ للبرنامج التدريبي؛ -
 بذهيز إستمارات تقيونً البرنامج وتوزيعها على ابؼشاركتُ وبصعها بعد تعبئتها؛ -
 توزيع الشهادات على ابؼتدربتُ؛ -
 ن ستَ البرنامج التدريبي الذي تم تنفيذه.كتابة التقرير النهائي ع -
تعتبر مرحلة تقييم التدريب ابؼرحلة الأختَة من مراحل التدريب. وتهدؼ المرحلة الرابعة: تقييم البرنامج التدريبي:  -

ىذه ابؼرحلة إلذ قياس مدى كفاءة وفعالية العملية التدريبية ورصد نقاط القوة والضعف بها، وذلك من أجل تطوير 
إلذ تقييم التدريب  Grinnelالتدريبي والإرتقاء بو، وبرستُ خطة التدريب وتطويرىا. حيث يشتَ جرينيل  العمل

على أنو الطريقة ابؼنظمة لتحديد وقياس مدى بقاح معتُ في برقيق الأىداؼ التي تم تصميمو من اجلها. كما يرى 
ى معلومات تتعلق بالتغذية العكسية عن أف تقييم التدريب ىو أي بؿاولة للحصوؿ عل Armsterongأرمستًونج 

  1تأثتَ البرنامج التدريبي ، ولتحديد قيمة التدريب في ضوء تلك ابؼعلومات.
وبيكن تقييم البرنامج التدريبي عن طريق ملبحظة تفاعلبت ابؼشاركتُ في البرنامج ، ومعرفة مدى التغيتَ في القدرات 

 لبرنامج ، وذلك عن طريق قياس ما يلي : وابؼهارات وابؼعارؼ والسلوكيات نتيجة بؽذا ا

             
 . 167، ص  مرجع سابقمدحت بؿمود أبو النصر،   1
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ويتم برديد تفاعل ابؼشاركتُ خلبؿ فتًة إنعقاد البرنامج وبعدىا ، وذلك بدقابلة ابؼتدربتُ  مدى تفاعل المتدربين: -1
لتقييم البرنامج التدريبي، ومرافق التدريب، وأساليب ووسائل  1ومعرفة آرائهم أو تعبئة ابؼتدربتُ لإستبياف خاص

 وموضوعات البرنامج، ومدى الاستفادة من البرنامجالتدريب 
ويتم برديد مدى إستفادة ابؼتدربتُ بعد إنتهاء البرنامج وعودة ابؼتدربتُ إلذ أعمابؽم  مدى إستفادة المتدربين: -2

 م؛بواسطة ابؼشرفتُ وابؼديرين ، إذ يتم مراقبة مدى تعلم ابؼشاركتُ بؼهارات جديدة وتطبيقهم بؽذه ابؼهارات في أعمابؽ
مثل الإنتاجية، وابعودة، والرضا الوظيفي، بالإضافة إلذ عدد  مدى تأثير البرنامج التدريبي على أىداؼ المنظمة:  -3

إصابات العمل والشكاوي. ويتم قياس ذلك بعد إنتهاء فتًة زمنية معينة عن طريق ابؼدرين ، وذلك بدقارنة أداء 
 2ابؼتدربتُ بعد إنعقاد البرنامج التدريبي وقبلو.

  3 الأىداؼ الرئيسية التالية: ويهدؼ تقييم البرنامج التدريب تحقيق
إف التقييم جزء رئيسي في العملية التدريبية لذا فهو يهتم بدعرفة مدى التعلم ابغاصل أو التحسن والتطوير  التعليم: -

 نتيجة للعملية التدريبية.
وينطوي ىذا بؽدؼ على بؿاولة تقدنً إثبات أو أدلة على أف النشاط التدريبي حقق نتائج معينة أو تطورات  الإثبات: -

 معينة.
 حتى يصبح التدريب الذي يقدـ أكثر كفاءة وفعالية. ترشيد العملية التدريبية في المستقبل: -
ويعتٍ ذلك تطوير البرامج ابؼستقبلية بحيث تصبح أكثر فعالية وذلك من خلبؿ التعرؼ على نقاط القوة  التطوير: -

 والضعف في البرامج ابغالية.
 المطلب الثاني: تقييم الأداء 

ىو عملية إدارية دورية ىدفها قياس نقاط القوة والضعف في ابعهود التي يبذبؽا الفرد تعريف تقييم الأداء:  -1
 4والسلوكيات التي بيارسها في موقف معتُ وفي برقيق ىدؼ معتُ خططت لو ابؼنظمة مسبقا. 

مل على بؾموعة من ويعرؼ تقييم الأداء وفق بعده ابؼعاصر بأنو نظاـ ربظي تصممو إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة، و يشت
الأسس و القواعد و الإجراءات، التي وفقا بؽا تتم عملية تقييم أداء ابؼوارد البشرية في ابؼنظمة، سواء أكانوا رؤساء أو 

             
، إيتًاؾ للنشر مهارات تخطيط الموارد البشرية )دليل علمي ( ربط تخطيط الموارد البشرية بالتخطيط الإستراتيجي للمنظمةبسيوني بؿمد البرادعى،   1

 . 51، ص 2005 ،1والتوزيع، القاىرة، مصر، ط
 . 52، ص مرجع سابقبسيوني بؿمد البرادعى،   2
 . 168، ص  مرجع سابق، مدحت بؿمود أبو النصر  3
 . 224، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي ، وآخروف،   4
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مرؤوستُ أو فرؽ عمل، أي بصيع العاملتُ فيها، بحيث يقوـ كل مستوى أعلى أداء ابؼستوى الأدنى، بدءا من قمة ابؽرـ 
 1ياتو الإدارية وصولا لقاعدتو.التنظيمي مرورا بدستو 

 2ويعرؼ بأنو "العملية التي تستطيع ابؼؤسسة من خلببؽا ابغصوؿ على التغذية العكسية لفعالية موظفيها "
وبشكل عاـ عرؼ تقييم الأداء بأنو "العملية التي يتم بدوجبها ابغصوؿ على ابؼعلومات الضرورية عن الأفراد في بصيع 

 3عة من الأساليب ابؼناسبة لاستخدامها في ابزاذ القرارات اللبزمة "ابؼستويات باستخداـ بؾمو 
" نظاـ ربظي لقياس وتقييم التأثتَ في خصائص الفرد الأدائية والسلوكية وبؿاولة التعرؼ على احتمالية تكرار نفس الأداء 

 4والسلوؾ في ابؼستقبل لإفادة الفرد وابؼنظمة والمجتمع "
ر تفصيلب على أنو " قياس أداء الأفراد وسلوكهم وتقوبيها في أثناء العمل، وذلك عن طريق وعرؼ تقييم الأداء بشكل أكث

ابؼلبحظة ابؼستمرة وابؼنتظمة، بؽذا الأداء والسلوؾ وبرديد نتائجها ، وخلبؿ فتًات دورية بؿددة مسبقا، حيث بهري في 
كو بشكل موضوعي وعادؿ وبدوف بريز وبالتالر نهاية الأمر تقدير جهد كل فرد يعمل في ابؼنظمة، كفاءتو ونشاطو وسلو 

لتجري في النهاية مكافأة الفرد بقدر ما يعمل وينتج . ولتحديد نقاط الضعف في أداءه وسلوكو للعمل على تلبفيها 
مسبقا ، وبسكنو من أداء عملو بفعالية أكثر، وذلك من أجل مصلحتو، ومصلحة ابؼنظمة التي يعمل فيها خاصة والمجتمع 

    5"عامة 
يوجد ىناؾ الكثتَ بفن يستعمل كلمتي التقونً والتقييم على أنهما تشتَاف تقييم الأداء وتقويم الأداء والعلاقة بينهما:  -

إلذ نفس ابؼعتٌ كما أف ىناؾ من يستعمل كلمة التقونً بدلا من التقييم عند حديثو عن قياس أداء ابؼوظفتُ وبؽذا 
 6بينهما كالتالر: سنوضيح دلالة كلب الكلمتتُ والعلبقة

 كلمة التقييم والتقونً في ابؼعجم الوجيز
 قيم الشيء تقييما: قدر قيمتو. التقييم:
( ابؼعوج: عدؿ وأزاؿ عوجو والسلعة سعرىا وبشنها، ويقاؿ قوـ الشيء قدر قيمتو. التقويم:  )قوـ

ففي حاؿ الإستناد إلذ الفرؽ اللغوي بيكن القوؿ بأف التقييم مرحلة سابقة لإجراء عملية التقونً حيث أف عملية 
التقييم يتم فيها قياس الأداء الفعلي والكشف عن نقاط القوة والضعف في الأداء وبابؼقارنة تتمكن الإدارة من تقييم الأداء 

             
 .363، ص مرجع سابقعمر وصفي عقيلي،   1
   .53، ص  2013 ،1سامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار أ تسيير الموارد البشرية من خلاؿ المهاراتإبظاعيل حجازي ، معاليم سعاد ،   2
 .  53، ص  نفس المرجعإبظاعيل حجازي ، معاليم سعاد ،   3
 . 199، ص  مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي ،   4
 .225، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي  وآخروف،   5
، 2014 ،1، الشركة العربية ابؼتحدة للتسويق والتوريدات، القاىرة، مصر، طفي تنمية الموارد البشريةدور تقييم الأداء بؿمد عبد الوىاب حسن عشماوي،   6

 .82-81ص ص 
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أما بخصوص مرحلة التقونً فهي مرحلة يتم فيها عملية العلبج طبقا لنتائج  الفعلي وبرديد أوجو القصور أو الإبكراؼ.
 مرحلة التقييم 

تقوـ ابؼنظمات بعملية تقييم أداء موظفيها من أجل برقيق بؾموعة من الأىداؼ من أبنها ما  أىداؼ تقييم الأداء: -2
 يلي:

 تقدنً معلومات للعاملتُ أنفسهم عن جودة وكفاءة أدائهم لأعمابؽم، وذلك للمعرفة، ولتحسنهم؛  -
 برديد زيادة الأجر، وابؼكافآت، و العلبوات التي بيكن أف بوص عليها الفرد وذلك كنوع من ابؼقابل للؤداء؛  -
رى، وربدا الإستغناء عنو، إف لد يكن ذا  برديد مناسبة الوظيفة ابغالية للفرد، وبرديد إمكانية نقلو إلذ وظيفة أخ  -

 كفاءة عالية في وظيفتو ابغالية؛
التعرؼ على الأعماؿ وابؼهاـ ابػاصة التي بيكن أف تسندىا ابؼنظمة إلذ الفرد، وذلك في حالة إحتياجها إلذ القياـ   -

 بهذه الأعماؿ و ابؼهاـ؛
 1التنمية، وذلك من خلبؿ جهود التدريب؛برديد أوجو القصور في أداء الفرد، واحتياجو إلذ التطوير و   -
ابؼسابنة في بزطيط ابؼوارد البشرية حيث أف نتائج عملية التقييم قد توضح بعض القصور في أداء بعض العاملتُ   -

وذلك ليس لضعف قدراتهم ومهاراتهم وإبما يرجع لعد انسجامهم مع متطلبات وظائفهم، وذلك يعد مدخلب لنقلهم 
 مع قدراتهم؛ إلذ أعماؿ أخرى تتفق

 تفستَ عملية تقييم الأداء في ابغكم على مدى سلبمة مراحل وعمليات التعيتُ؛  -
تساىم عملية تقييم الأداء في رسم سياسة التدريب و التطوير للعاملتُ بابؼنظمة من خلبؿ معرفة نواحي القصور   -

 ريب؛سواء من عدـ كفاءة الأنشطة التدريبية أو من ضعف تقييم البرامج وطرؽ التد
أف عملية تقيم الأداء تسهم في إشعار العاملتُ بابؼسئولية من خلبؿ إدراكهم بأف أعمابؽم وسلوكهم ستكوف موضع   -

 تقييم من رؤسائهم؛
إف وجود نظاـ عادؿ لتقييم الأداء يؤدي إلذ تدعيم العلبقة الطيبة بتُ الإدارة و العاملتُ، وذلك لشعور الآخرين  -

 2م على أسس موضوعية عادلة لا بؾاؿ فيها للمحاباة أو الأىواء الشخصية؛بأف معاملة الإدارة بؽم تت
إف وجود نظاـ فعاؿ لتقييم الاداء بوسن من عملية الإشراؼ والتوجيو لدى الرؤساء ذلك لأف طبيعة تقييم الأداء  -

يتمكنوا من  يتطلب منهم متابعة مرؤوسيهم باستمرار وبصع ابؼعلومات عن ىذا الأداء وبرليلها بشكل دقيق حتى
 الوصوؿ إلذ تقييم موضوعي للؤداء؛

             
 .289، ص 2004، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، إدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   1
 .164-163، ص ص مرجع سابق بؿمد بن دليم القحطاني،  2
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مساعدة الإدارة في معرفة معوقات العمل مثل السياسات واللوائح والعليمات ابؼطبقة أو عدـ توفر ابؼعدات والأجهزة  -
  1.اللبزمة لإبقاز العمل ابؼطلوب

 2:وتتم عملية تقيم الأداء من قبل أحد الأطراؼ التالية
  :بهب على ابؼشرؼ ملبحظة وتقييم أداء مرؤوسيو وأف يكوف مسئولا عن اداء التقييم من جانب المشرؼ المباشر

 الفرد، وىذه الوسيلة بسثل السمة الأساسية بؼعظم نظم تقييم الأداء؛
  :قة أكثر دقة وقد تكوف وسيلة فعالة يرجى منها بقاح مستقبلي للئدارة ، وتعد ىذه الطريالتقييم باستخداـ الزملاء

في حالة الرغبة وفي التنبؤ بأي الأفراد بهب ترقيتو وأيهم لا يرقى، إلا أف ما يعاب على ىذه الطريقة أف معظم الزملبء 
 بييلوا إلذ إعطاء تقديرات مرتفعة لبعضهم؛

  :أربعة  تستخدـ بعاف التقييم لتقييم ابؼوظفتُ. وتتألف ىذه اللجاف من مراقب ومشرؼ وثلبثة أولجاف التقييم
آخرين، وعادة ما تستخدـ اللجاف بغرض القضاء على التضارب في التقييم الفردي، لذلك فهي تعطي تقديرات 

 أكثر دقة وأكثر عدالة؛ 
  :وىي أحيانا ما تستخدـ )عادة بالتوازي مع تقييم ابؼشرفتُ وابؼراقبتُ( إلا أف مشكلتها ىي أف التقييم الذاتي

سو أعلى بفا يقيمو أقرانو أو ابؼشرفتُ ومن ىنا يأتي الاختلبؼ ، ففي إحدى ابؼوظف عادة ما يصنف ويقيم نف
 % من العاملتُ؛10% من الأفراد يقيموف أنفسهم ضمن أفضل  40الدراسات اتضح أف 

  :كثتَ من ابؼنظمات تدع ابؼرءوستُ يقيموف أداء ابؼشرفتُ في وقت واحد وىي عملية التقييم من جانب المرءوسين
لتغذية العكسية التصاعدية. وىي تساعد ابؼديرين في تشخيص أساليب الإدارة وبرديد مشاكل الأفراد يطلق عليها ا

المحتملة وإبزاذ إجراء تقوبيي. وىذه التقييمات ىامة وقيمة عندما تستخدـ لغرض تطويري أكثر منو تقييمي. فابؼدراء 
 الذين يتلقوف تغذية عكسية بؾهولة.

 عملية تقييم أداء العاملتُ في أي منظمة بدراحل أساسية ىي :بسر خطوات تقييم الأداء:  -3
إف معايتَ الأداء ىي أسس ينسب إليها أداء العاملتُ ويقارف بها كأساس الخطوة الأولى:وضع معايير الأداء:  -

مستوى للحكم عليو ومن دونها لا بيكن معرفة ما إذا استطعنا الوصوؿ إلذ الأىداؼ بوضوح وبدقة ويعرؼ ابؼعيار بأنو 
حيث أف لتحليل العمل وما يتبعو من الوصف الوظيفي 3أداء مستهدؼ يقاس بو الأداء الفعلي في أي من الأنشطة.

             
  . 147- 146، ص ص مرجع سابقمصطفى كولار ، وآخروف ،   1
 . 342، ص  2003، دار ابؼريخ للنشر، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية، إدارة الموارد البشريةجاري ديسلر ، تربصت بؿمد سيد أبضد عبد ابؼتعاؿ،   2
، ط، الدار الأكادبيية لنظم المعلومات للموارد البشريةعاطف جابر طو،   3  .147، ص 2014 ،1لعلوـ
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وتعتمد قياسات  ومواصفات شاغل الوظيفة دورا أساسيا في وضع معايتَ الأداء لكل وظيفة من وظائف ابؼنظمة.
 الأداء على ثلبثة أسس:

  :لتًكيز وفق ىذا ابؼقياس على النتائج وليس على النشاطات والتفاصيل،  يتم االقياس المبني على النتائج
كاستخداـ قيمة ابؼبيعات المحققة لتقييم أداء موظفي البيع، وقد يستخدـ في ىذا المجاؿ إما مدخل الغدارة بالأىداؼ 

للوصوؿ إلذ  والذي يشارؾ ابؼوظف بدوجبو في وضع الأىداؼ، أو مدخل معايتَ العمل حيث بردد تعليمات العمل
 ىذه الأىداؼ؛

  :يتم قياس سلوؾ ابؼوظف وأخذه بالاعتبار عند تقييم الأداء كانضباط ابؼوظف وعمل القياس المبني على السلوؾ
 الفريق ، إلا أف ىناؾ مشكلة في برديد السلوكيات التي ينبغي إدخابؽا في التقييم ومدى أبنيتها النسبية؛

 بدوجب ىذا النوع من القياس فإنو يتم قياس قدرات الشخصية(:  القياس المبني على السمات )الخصائص
ومثل ىذه ابؼعايتَ تركز على نوع 1ابؼوظف وخصائصو الشخصية كالبشاشة والإبذاىات الإبهابية ومهارات الإتصاؿ.

الشخص وليس ما يقوـ بو أو ينجزه في العمل وىي تصلح لبعض الأعامل التي يصعب مشاىدتها وملبحظتها. إلا 
     2ىذه ابؼعايتَ قد لا تكوف مؤشرا ثابتا وموثوقا للدلالة على مستوى الأداء الفعلي للعمل. أف

كما يشتًط في ابؼعيار ابعيد مهما كانت نوعيتو أف يكوف دقيقا في التعبتَ عن الأداء ابؼراد قياسو وىذا إذا بسيز بابػصائص 
 التالية:

و يقصد بها إمكانية القياس أي إف ثبات ابؼقياس يضم جانبي الاستقرار و التوافق فالاستقرار ينطوي على إف  الثبات: -
 قياسات ابؼعيار التوافق فينطوي على إف قياسات ابؼعيار ابؼأخوذ من قبل أفراد بـتلفتُ أو طريقة إلذ أخرى؛

ئهم حيث إف ابؽدؼ السياسي لتقييم أداء الأفراد العاملتُ في  ابؼعيار ابعيد لا بد و أف بييز الأفراد وفقا لأدا التمييز: -
ابؼنظمة ىو بسييز ابعهود و ذلك لغرض استخداـ النتائج ابؼتًتبة على ىذا التمييز في بناء و توزيع الأجور و الرواتب و 

 في ترقية الأفراد  و برديد البرامج التدريبية و التطويرية؛
 ابؼستخدمة في تقييم الأداء مقبولة  من قبل الأفراد  العاملتُ و ابؼعيار ابؼقبوؿ ىو لابد و أف تكوف ابؼعايتَ القبوؿ: -

  3ابؼعيار الذي يشتَ إلذ العدالة و يعكس الأداء الفعلي للؤفراد العاملتُ؛
 وحتى يتحقق ذلك لابد أف تراعة، ضرورة إحتواء ابؼقياس على عوامل الأداء الأساسية، وضرورة خلو ابؼقياس الصدؽ: -

 من أي مؤثرات خارجة عن إرادة الفرد؛ 

             
 .257، ص مرجع سابق، بؿفوظ أبضد جودة  1
 .257، ص 2013 ،1، طدار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، موارد البشريةإدارة الحستُ بؿمود حرنً،   2
 .238 -237، ص صمرجع سابقيوسف حجيم الطائي، وآخروف،   3
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 1بدعتٌ أف يكوف ابؼقياس سهل الاستخداـ من قبل الرؤساء في العمل؛ سهولة استخداـ المقياس: -
أي إمكانية ملبحظة الصفات الدالة على مستوى الأداء، أي يلزـ أف تتسم بدرجة عالية من  إمكانية الملاحظة: -

 الوضوح؛
طبيق على مستوى القاعدة العريضة أي لا يقتصر تطبيقو على بؾموعة وظيفية معينة أي يصلح الت عمومية التطبيق: -

 دوف سواىا من المجموعات الوظيفية الأخرى؛
أي ابؼوائمة بتُ ضوابط قياس كفاءة الأداء من ناحية و نوعية الأعماؿ التي  الموائمة بين المستويات الوظيفية: -

  2ترتبط بالوظائف ابؼختلفة داخل ابؼنظمة.
بهب على ابؼشرؼ ابؼباشر والذي يكوف لو دورا أساسيا في عملية التقييم الخطوة الثانية: إبلاغ العاملين بالمعايير:  -

أف يقوـ بالتأكد من إبلبغ العاملتُ بالأسس ابؼعتمدة لتقييم الأداء وبابؼعايتَ التي بردد مستوى الأداء في ابؼنظمة. 
ظفتُ ابعدد أثناء عملية بالإضافة غلى ذلك فقد يتم إبلبغ العاملتُ بابؼعايتَ من خلبؿ وسائل أخرى كإبلبغ ابؼو 

التوجيو . وبشكل عاـ فإف ليس من ابؼنطق تقييم أداء ابؼوظف إزاء معايتَ بؿددة في عملو دوف معرفتو التامة بهذه 
ابؼعايتَ التي سيتم تقييم أدائو على أساسها. و بهب الإشارة ىنا إلذ ضرورة مراجعة وبرديث ابؼعايتَ على فتًات دورية 

 بغاجة؛ أو وفق ما تتطلبو ا
يعتبر قياس الأداء الفعلي عملية يتم بدقتضاىا بصع وبذهيز البيانات ابؼتعلقة الخطوة الثالثة: قياس الأداء الفعلي:  -

بنتائج الأداء المحقق في مدة زمنية بؿددة. وتتطلب عملية قياس الأداء الفعلي وجود مقاييس يتم تصميمها على أساس 
وتقوـ عملية قياس الأداء إما على أساس فردي أو على أساس بصاعي كقياس مدى معايتَ الأداء المحددة مسبقا. 

 بساسك أعضاء الفريق وإبقازاتهم والتعاوف مع الفرؽ الأخرى؛
بعد إجراء قياس الأداء الفعلي، يقوـ ابؼقيم بدقارنة الأداء الفعلي مع الخطوة الرابعة مقارنة الأداء الفعلي بالمعايير:  -

 ة مسبقا. وفي ىذه ابغالة ىناؾ ثلبث احتمالات:   ابؼعايتَ ابؼوضوع
  :أف يكوف الأداء الفعلي أقل مستوى من المحدد من خلبؿ ابؼعايتَ. وفي ىذه ابغالة فإننا بحاجة إلذ الاحتماؿ الأوؿ

 إجراء تصحيحي قد يتلخص في إنذار ابؼوظف أو تدريبو أو توجيهو أو أي إجراء آخر مناسب؛
 :كوف الأداء الفعلي مساويا للمستوى المحدد من خلبؿ ابؼعايتَ وبذلك يكوف ابؼوظف قد قاـ أف ي الاحتماؿ الثاني

 بواجباتو كما بهب، وليس ىنا حاجة لأي إجراء تصحيحي؛

             
 .435ص ، 2009 ،امعي ابغديث، الإسكندرية، مصر، ابؼكتب ابعارة الإلكترونية للموارد البشريةالمرجع المتكامل في الإد، بؿمد الصتَفي  1
 .85، ص  مرجع سابقبؿمد عبد الوىاب حسن عشماوى ،   2
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 :أف يكوف الأداء الفعلي أكبر من ابؼستوى المحدد من خلبؿ ابؼعايتَ. وفي ىذه ابغالة يكوف قرار  الاحتماؿ الثالث
  1ظف وصرؼ مكافآت مالية أو غتَىا للموظف ابؼعتٍ.الإدارة بتحفيز ابؼو 

لا تزاؿ بعض ابؼنظمات تتبع سياسة إبقاء التقييم الأداء سرية وعدـ  الخطوة الخامسة: المناقشة والتغذية الراجعة: -
سة إعلبنها. غتَ أف غالبية ابؼنظمات في الوقت ابغاضر تتبع سياسة مناقشة نتائج تقييم الأداء مع العامل، خلبؿ جل

)مقابلة( يعقدىا ابؼشرؼ / الرئيس مع العامل. وتهدؼ إلذ إطلبع العامل على مستوى أدائو في العمل، وبرديد 
بؾالات التميز في الأداء ومواطن القوة لدى العامل حتى يستمر في تعزيزىا وما ىي مواطن الضعف لدى العامل من 

ى أف يتم ذلك بدنتهى الصدؽ والنزاىة وابؼوضوعية أجل تفاديها مستقبلب وابغرص على برستُ مستوى أدائو، عل
 2وبصورة إبهابية بناءة؛

ينبغي على إدارة ابؼوارد البشرية الخطوة السادسة: إتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة بعد الانتهاء من التقييم: -
وير كفاءة ابؼوظفتُ وسياسات دراسة وبرليل نتائج تقييم، وابزاذ الإجراءات ابؼناسبة، حتى بيكن أف يساعد ذلك في تط

إدارة ابؼوارد البشرية، فمن الضروري الإىتماـ بنتائج التقييم. بحيث إذا كاف ضعف الأداء راجعا إلذ نقص في تدريب 
ابؼوظف فإف الإدارة بهب أف تكمل ىذا النقص، وبسد ابؼوظف بدا بوتاج إليو من تدريب، إما على مستوى الوظيفة 

 عملو من الناحية الفنية، فبرفع من مستوى أدائو فيما بعد. نفسها، وإما على مستوى
وفي حاؿ كاف ضعف الأداء نابذا عن قصور في نظاـ الإشراؼ كعدـ قدرة الرئيس ابؼباشر أو ابؼشرؼ على توجيو  

 مرؤوسيو أو نقص مهاراتو الإنسانية، فإف الأمر يتطلب تدريب ابؼشرؼ على طرؽ القيادة، وتنمية مهارات الإتصاؿ
والتوجيو. أما في حالة ما إذا أسفرت بيانات التقييم إلذ ضرورة ترقية ابؼوظف لوظيفة أعلى، أو نقلو أو بزفيض رتبتو ، أو 

 إحالتو إلذ الطبيب، فيجب إبزاذ الإجراءات اللبزمة .
لبشرية، مثل تعديل إلا أنو قد تشتَ بيانات التقييم إلذ تعديل نوع أو آخر في السياسات ابؼستقبلية لإدارة ابؼوارد ا

أسلوب الاختيار، أو إدخاؿ ابعديد في طرؽ التدريب، أو بذؿ عناية اكبر في تدريب ابؼشرفتُ، كما قد تشتَ غلى تعديل 
سياسات أخرى في الإنتاج والصيانة، كتوفتَ وسائل الوقاية التي برافظ على صحة العاملتُ وتؤمنهم ضد بـاطر الصناعة، 

بحيث لا تتعطل الآلات، وما يتًتب عليو من تعطيل الإنتاج، وبالتالر قصور الأداء عن أو تطوير وظيفة الصيانة 
  3ابؼستويات ابؼطلوبة.

             
 .259 -258، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 .260، ص 2013 ،1الأردف، ط دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف،، إدارة الموارد البشرية، حستُ بؿمود حرنً  2
/  2014، دار ابعامعة ابعديدة، الإسكندرية، مصر، إدارة الأداء المتميز قياس الأداء ػ تقييم الأداء ػ تحسين الأداء مؤسسيا وفرديابؿمد قدرى حسن،   3

 .325 -324، ص ص 2015



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

87 
 

ىناؾ العديد من الطرؽ التي يعتمد عليها في تقييم أداء ابؼوظفتُ منها ما ىي طرؽ تقليدية طرؽ تقييم الأداء:  -4
 وأخرى حديثة، نذكر أىم ىذه الطرؽ كما يلي:

 ومن بتُ أىم الطرؽ التقليدية ما يلي:الطرؽ التقليدية:  -
  :تعتمد طريقة التًتيب البسيط على ترتيب العاملتُ تنازليا من الأداء الأفضل إلذ الأداء الأسوأ طريقة الترتيب البسيط

الشخصية وتعد ىذه الطريقة غتَ موضوعية لأنها تعتمد على ابغكم الشخصي وذلك لكونها ترتكز على علبقة الفرد 
 1بابؼقيم، بالإضافة إلذ صعوبة اتباع ىذه الطريقة عندما يكوف عدد العماؿ بالوحدة كبتَا.

 :ووفقا بؽذه الطريقة، فإنو يتم إتباع ابػطوات التالية: طريقة المقارنة الزوجية بين الموظفي 
  :إستخراج عدد ابؼقارنات الزوجية بإستخداـ معادلة التوافق التالية 

. حيث ف ىي عدد ابؼرؤوستُ ابؼطلوب تقييم أدائهم، فإذا كاف عدد ىؤلاء 2 ⁄(  1 –ت الزوجية = ف ) ف عدد ابؼقارنا
وتكوف كالتالر: أ ب، أ ج، أ د، أ س، ب  10)أ، ب، ج، د، س( فإف عدد ابؼقارنات الزوجية = 5ابؼرؤوستُ يساوي 

 ج، ب د، ب س، ج د، ج س، دس 
  نة بتُ زوجيات العاملتُ بغرض برديد من ىو الأفضل في كل زوجية من ىذه بعد ذلك يقوـ الرئيس ابؼباشر بابؼقار

 الزوجيات ثم تلخص نتائج في شكل جدوؿ كالتالر: 
 ابؼقارنة الزوجية بتُ العاملتُ. (:1الجدوؿ رقم )

 ابؼرؤوس
عدد ابؼقارنات التي فاز 
فيها من إبصالر عشرة 

 مقارنات

التًتيب النهائي 
 للمرؤوس

 أ
 ب
 ج
 د
 س

4 
2 
3 
4 
1 

1 
3 
2 
1 
4 

، 1، دار ابعناف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشريةبؿمود الفاتح بؿمود البشتَ ابؼغربي،  :المصدر
 .136، ص 2016

             
 .260، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
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أكثر من وابؼيزة الرئيسية بؽذه ابؼقارنة أنها تتمتع بدرجة عالية من الثبات، بدعتٌ أنو في حالة ابؼقارنة بتُ ابؼرؤوستُ بواسطة 
شخص فإنو في الغالب سوؼ يصلوف إلذ نفس النتائج تقريبا الأمر الذي يصعب برقيقو بنفس الدرجة باستخداـ أية 
طريقة أخرى من طرؽ تقييم الأداء. إلا أنو يعاب على ىذه الطريقة، أنو بالإضافة إلذ عدـ توفتَ ابؼعلومات ابؼرتدة عن 

هي تصلح فقط عندما يكوف عدد ابؼوظفتُ قليل، إذ أنو في حالة كاف عددىم نتائج الأداء بشكل يساعد على التطوير، ف
 1مقارنة الأمر الذي يعد مستحيلب من الناحية العملية . 1225فإف عدد ابؼقارنات ابؼطلوب القياـ بها يكوف  50
 توزيع الطبيعي والتي : وفقا بؽذه الطريقة يتم تقييم الأداء العاـ للموظف على أساس فكرة الطريق التوزيع الإجباري

ترى أف أي ظاىرة بسيل إلذ التًكيز حوؿ القيمة ابؼتوسطة للظاىرة ويقل تركيزىا عند الطرفتُ.ويتم التقييم وفق ىذه 
 الطريقة على النحو التالر:

 برديد مستويات معينة للؤداء مثل ) بفتاز، جيد جدا، متوسط، ضعيف، ضعيف جدا (؛ 
   :من الأفراد ذوي قدرات ومستويات أداء 10برديد نسبة العاملتُ الواجب وضعهم عند كل مستوى. مثاؿ %

% من ذوي قدرات ومستويات أداء  40% من ذوي قدرات ومستويات أداء جيدة جدا، 20عالية وبفتازة، 
ضعيفة جدا.  %من ذوي قدرات ومستويات أداء 10%من ذوي قدرات ومستويات أداء ضعيفة، 20متوسطة، 

  2أي أف التوزيع يكوف على النحو التالر:
 تقييم الأداء بطريقة التوزيع الإجباري (:8الشكل رقم )

 
                     10      %20            %40             %20       %10% 

 

 

 يف     ضعيف جدابفتاز         جيد جدا           متوسط           ضع                  
، العبيكاف للنشر، الرياض، أدارة الموارد البشرية نحو منهج إستراتيجي متكاملبؿمد بن دليم القحطاني،  المصدر:

 .168، ص 2015، 4ابؼملكة العربية السعودية، ط 

يق ليتمكن من وتتميز ىذه الطريقة بأنها، سهلة الاستخداـ وبذبر ابؼقوـ على دراسة وبرليل أداء مرؤوسيو بشكل دق 
توزيعهم على الفئات بشكل صحيح إذ بروؿ دوف احتماؿ ميل بعض ابؼقومتُ بكو الوسط أو التطرؼ، إلا أنو يؤخذ على 

             
 .136 -135، ص ص 2016 ،1، دار ابعناف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشريةبؿمود الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،   1
  . 167، ص مرجع سابقبؿمد بن دليم القحطاني،   2
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ىذه الطريقة أنو يصعب إستخدامها في حالة وجود أعداد قليلة، حيث لو فرض أف ىناؾ بؾموعة عمل مؤلفة من بطسة 
كل ابؼوظفتُ جيدة، ومنو إذا ما تم إعتماد ىذه الطريقة فسيضطر ابؼقوـ   أو سبعة أشخاص فمن المحتمل أف تكوف كفاءة

إلذ توزيعهم إلذ ضعيف، متوسط، وجيد، وجيد جدا، وبفتاز. كما أف ظاىرة التوزيع الطبيعي لا تنطبق إلا على المجتمعات 
 الكبتَة، بالإضافة إلذ أنها لا تبرز نواحي القوة والضعف في أداء ابؼوظفتُ.    

 :وتعد من بتُ أكثر الطرؽ شيوعا، نظرا لسهولة استخدامها وابؼزايا التي توفرىا. وبدوجبها يتم حصر  الطريقة البيانية
الصفات التي بهب أف تتوافر في ابؼوظفتُ لتأدية مسؤوليات و واجبات وظيفتو. ويطلب من ابؼقيم تقدير مدى توافر 

قتضيها وظيفتو، من خلبؿ استخداـ مقياس بياني لكل صفة ىذه الصفات بابؼوظف ومدى تأدية واجباتو التي ت
 ومقسم إلذ أقساـ، بيثل كل قسم منها مرتبة معينة من الكفاءة، وبؽذا التقييم نوعاف بنا:

 التقييم من خلبؿ الأوصاؼ التقديرية، كما بالشكل الآتي: -1

 التقييم من خلبؿ الأوصاؼ التقديرية. (:9الشكل رقم )

                   50            60              70              80            100 
 

، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،  المصدر:
 .354، ص 2013، 2الأردف، ط 

استعمالا لأنو يعطي فكرة واضحة ودقيقة بؼدى توافر الصفات في  التقييم من خلبؿ الأسلوب الوصفي وىو الأكثر -2
 ابؼوظف، ومدى قيامو بواجبات وظيفتو والشكل التالر يوضح ذلك:  

 التقييم من خلبؿ الأسلوب الوصفي.(:10الشكل رقم )

                 50             60              70               80            100 

 

 كثتَ التغيب       متحتُ الفرص   متغيب لأسباب   عادي التغيب     مواظب              
 لأسباب غتَ مقنعة    للتغيب           معقوؿ                           باستمرار            
للنشر والتوزيع، عماف، ، دار صفاء إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،  المصدر:

 .354، ص 2013، 2الأردف، ط 
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وتقتصر مهمة ابؼقيم، بدوجب ىذا الأسلوب، على دراسة كل صفة على حدة بشكل دقيق، ووضع إشارة معينة على ما 
ىو أكثر انطباقا على ابؼوظف وينم تكرار العملية لباقي الصفات. وبعد أف يتم تقييم كل الصفات يستخرج التقدير 

 .         1ي الذي يعبر عن أداء ابؼوظفالنهائ
 :إف طريقة التقرير ابؼكتوب أو كما يسميها البعض الطريقة ابؼقالية ىي من أبسط الطرؽ في  طريقة التقرير المكتوب

تقييم الأداء. وبدوجب ىذه الطريقة يقدـ ابؼشرؼ تقريرا عن ابؼرؤوس يصف فيو نقاط القوة ونقاط الضعف في أداء 
مساوئ ىذه الطريقة أنها غتَ موضوعية ولا تعتمد على معايتَ بؿددة وبالتالر فإف إمكانية التحيز فيها  ابؼوظف. ومن

  2واردة.
 ومن بتُ أىم الطرؽ ابغديثة ما يلي:الطرؽ الحديثة:  -
 :تتطلب ىذه الطريقة ضرورة عمل بموذج خاص لكل بؾموعة بؿددة من الوظائف )أي أف  طريقة الاختيار الإجباري

النموذج ليس بموذجا عاما بيكن استخدامو لتقييم الأداء ابؼرتبط بأية وظيفة(، بحيث يتضمن بؾموعات من ىذا 
العبارات والتي عادة ما تتكوف كل منها من أربعة عبارات بحيث تبدوا عبارتاف منهما إبهابيتتُ وتبدو العبارتتُ الباقيتتُ 

قييم باختيار عبارتتُ من العبارات الأربعة بحيث إحداىا أكثرىم سلبيتتُ . ىذا ويقوـ الرئيس او الشخص ابؼختص بالت
 قربا من وضعها لأداء ابؼرؤوس وبحيث تكوف الثانية أقلهم قربا وأكثرىم بعدا في وصف أدائو. 

وحقيقة الأمر ىي أف إحدى العبارتتُ الإبهابيتتُ تعبر عن الأداء ابعيد في حتُ تعبر الأخرى عن الأداء الضعيف 
من الصياغة الإبهابية لكليهما. كذلك فإف العبارتتُ السلبيتتُ تعبر عن الأداء ابعيد في حتُ تعبر الأخرى عن بالرغم 

الأداء الضعيف بالرغم من الصياغة السلبية لكليهما. وحيث أف ىذه ابؼعلومات غتَ معطاة للرئيس فإنو بيكن التوصل إلذ 
التقييم النهائي، أي التعبتَ الرقمي عن العبارات ابؼختارة يتم بدعرفة تقييم موضوعي للؤداء خاؿ من التحيز. وعليو فإف 

طرؼ آخر بؿايد، وىو أحد الأفراد ابؼسئولتُ في إدارة ابؼوارد البشرية، وبدقلرنة ىذه الطريقة بطريقة التًتيب فإنها تعتبر أقل 
  3ة توافر ابؼعرفة ابؼتخصصة في الإعداد بؽا؛بريزا كما أنها تعتبر أكثر دقة. إلا أف ىذه الطريقة تتصف بالصعوبة وبضرور 

 :ووفق ىذه الطريقة يتم إعداد القوائم بالتعاوف بتُ إدارة ابؼوارد البشرية والرؤساء ابؼباشرين.  طريقة قوائم المراجعة
 وىي قوائم تشرح جوانب كثتَة من سلوؾ ابؼرؤوستُ في العمل، والصفات الواجب توفرىا فيهم وبردد أبنية كل عنصر

في تأثتَه على الأداء الوظيفي. وتوضع قيمة لكل عنصر أو صفة أمامو حسب أبنيتو. بحيث أف مدير إدارة ابؼوارد 
البشرية ىو الوحيد الذي يعرؼ ىذه القيم وأف الرئيس ابؼباشر لا يعرفها حتُ تلقيو ىذه القوائم، لتقييم مرؤوسيو فهي 

             
 .354-353، ص ص 2013، 2وزيع، عماف، الأردف، ط ، دار صفاء للنشر والتإدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،   1
 .264، ص مرجع سابق، بؿفوظ أبضد جودة  2
، ابؼعرفة العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف ، دار كنوزلبشري في منظمات الأعماؿ الحديثةإدارة العنصر ا ،بؿمد ديري، سعادة راغب الكسوانيزاىد   3

 . 203- 202، ص ص  2009 ،1ط
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رؤوسيهم. وعلى الرئيس أف بودد تلك الصفات التي تتوافر في أداء تكوف خالية من ىذه القيم، وذلك بؼنع بريزىم بؼ
ابؼرؤوستُ، بوضع علبمة. وبعودة القوائم إلذ مدير ابؼوارد البشرية، وبقيامو بالنظر إلذ قيمة العناصر، يضع القيمة 

 1ابؼناظرة لكل عنصر يتوافر في أداء ابؼرؤوستُ، وموضوع أمامو العلبمة؛
 تعتمد ىذه الطريقة على العبرة بالنتائج. أي أف الرئيس ابؼباشر لن يلتفت إلذ سلوؾ  ؼ:طريقة الإدارة بالأىدا

مرؤوسيو ولا إلذ صفاتهم، بل سيهتم فقط بدا استطاعوا أف بوققوه من نتائج. وبسر ىذه الطريقة بعد خطوات، حيث 
قييمو على أساسها. وعادة ما تتم يتم برديد الأىداؼ )أو النتائج( ابؼطلوب برقيقها، والتي سيتم قياس الأداء وت

بالاتفاؽ مع ابؼرؤوستُ، كما بردد ابؼدة التي اللبزمة  لتحقيقها. كما على الرئيس أف يساعد مرؤوسيو في برقيق ىذه 
الأىداؼ، وأف يتابع برقيق النتائج، بؼعرفة إذا ما كاف ىناؾ تأختَ خارج عن سيطرة ابؼرؤوس مثلب. وعند نهاية ابؼدة 

ها، أو عند وقت تقييم الأداء يتم مقارنة النتائج الفعلية أي التي تم برقيقها بتلك التي تم وضعها عند بداية ابؼتفق علي
  2ابؼدة . وبودد الابكراؼ إبهابا أو سلبا؛

 :ويتم التقييم بدوجبها عن طريق دراسة طبيعة كل نوع من الوظائف من خلبؿ نتائج برليلها  طريقة الوقائع الحرجة
، ومن ثم برديد بؾموعة من السلوكيات التي تؤثر في أدائها إبهابا أو سلبا، على أف تكوف ىذه السلوكيات وتوصيفها 

ىامة وحساسة وذات تأثتَ مباشر في أداء الأفراد الذين بيارسونها ، ويهمل أي سلوؾ أو تصرؼ غتَ ىاـ وليس لو 
ابغرجة )ابؽامة( مقسومة إلذ قسمتُ: الأوؿ لو  تأثتَ يذكر في الأداء، ويتضح من ذلك أف السلوكيات ابغساسة أو

علبقة بالسلوكيات  الإبهابية التي تؤدي إلذ النجاح في العمل، والثاني يكوف ذا صلة بالسلوكيات السلبية التي توصل 
إلذ الإخفاؽ فيو. وبودد عادة قيما موجبة على شكل نقاط للسلوكيات الإبهابية، وقيما سالبة للسلبية، وتبقى قيم 
السلوكيات سرية لا يعرفها ابؼقيم ضمانا لتوفتَ ابؼوضوعية في التقييم. وبعد ذلك يطلب من ابؼقيم أف يلبحظ أداء من 
يقيمو وبودد أي من السلوكيات الإبهابية والسلبية التي تصدر عنو. فإذا كانت القيم الإبهابية التي حصل عليها الفرد 

% . وبعد ذلك بروؿ ىذه النقاط إلذ 60الة تكوف نتيجة تقديره % في ىذه ابغ30%، وكانت القيم السلبية 90
 3قيم وصفية )جيد، مقبوؿ، ضعيف...إلخ ( توضح مستوى أداءه.

تواجو عملية تقييم الأداء مشاكل بـتلفة فمنها ما ىي ذاتية وأخرى موضوعية إذ بيكننا مشكلات تقييم الأداء:  -5
   4تلخيص ىذه ابؼشاكل كما يلي:

 

             
 . 303، ص 2004، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، إدارة الموارد البشرية أبضد ماىر،   1
 . 302 - 301، ص ص نفس المرجعأبضد ماىر،   2
 . 169، ص مرجع سابق، وآخروف، مصطفى كولار  3
 .327 - 326، ص ص مرجع سابقبؿمد قدرى حسن،   4
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 أداء العاملين الذاتية:مشاكل تقييم  -1
 : تتعلق ىذه ابؼشكلة بخصائص الفرد القائم بالتقييم، فابؼديرين حديثي ابػبرة في بؾاؿ العمل الإداري  خصائص المقوـ

قد بييلوف إلذ القسوة والصرامة، على عكس ابؼديرين ذوي ابػبرة والإدراؾ العالر، بؽذا يفضل عند إختيار من يقوـ 
 يز بابػبرة والإدراؾ والاستقرار العاطفي والقدرة على التفاعل الاجتماعي؛بعملية التقييم أف يتم

 :بييل بعض القائمتُ بعملية التقييم إلذ الرفق بالآخرين والتساىل معهم بفا ينعكس على نتائج  التساىل والتشدد
نما بواسبوف الآخرين التقييم بشكل سلبي ويفقد العملية ابؽدؼ الأساسي منها، وقد يتغاضوا عن بعض ابؼرؤوستُ بي

عن كل كبتَة وصغتَة، أو قد بييلوف إلذ وضع التقديرات ابؼتدنية لأغلب ابؼرؤوستُ ، وذلك يشمل ذوي الأداء ابعيد 
 وابؼتوسط؛

  :وبودث ذلك بسبب تأثر القائمتُ بالتقييم ببعض الصفات أو ابػصائص التي يتميز بها من يقوـ بتقييمو تأثير الهالة
ة بزالف ابؼقصود من التقييم ، وقد تظهر النتائج الإبهابية في حالة التأثر الإبهابي أو سلبية في حالة ، بفا يعطي نتيج

التأثر السلبي، وفي ابغالتتُ يعتبر الأمر مشكلة وذلك لأف عملية التقييم ستخالف واحدة من أىم مقوماتها الأساسية 
  الشخص ابؼطلوب تقييمو؛وابؼتمثل في عدالة ودقة التقييم وابغيادية في النظر إلذ

  :وىو ابؼيل بكو الوسط، حيث بييل القائم بالتقييم غلى إصدار أحكاـ متوسطة وعامة بذاه من يقوـ النزعة المركزية
بتقييمهم دوف بسييز ملحوظ فيعطي الأداء قيمة وسطية في سلم التقييم ، وىذا ما ينعكس بالسلب على الأحكاـ 

ط قوة وضعف الأداء، حيث يصعب على الغدارة برديد الوضع ابغقيقي لأداء العاملتُ، النهائية ابؼتعلقة بتحديد نقا
 بفا يتًتب عليو نتائج سلبية على نشاطات ابؼوارد البشرية التي بزطط وتنفذ اعتمادا على نتائج تقونً الأداء؛

 :ة من السنة، على حساب إبقازات فقد يعطي ابؼقيم وزنا أكبر للؤعماؿ ابؼنجزة في الفتًات الأختَ  الأولوية والحداثة
ابؼوظف في بداية السنة، التي قد لا يتذكرىا وىذا لعدـ استخداـ سجل للعاملتُ لتدوين أىم الإبقازات، كما قد 

 يسعى ابؼوظفوف إلذ برستُ أدائهم في الفتًة الأختَة لإعطاء انطباع جيد عن أدائهم العاـ؛
  :از من يقوـ بالتقييم لصالح الشخص الذي يقيم أدائو لأسباب كثتَ تظهر ىذه ابؼشكلة بسبب ابكيالتحيز الشخصي

 منها القرابة والصداقة وابعنس وابؼوطن وغتَىا من الأسباب الأخرى التي بذعل عملية التقييم بعيدة عن ابؼوضوعية.
 مشاكل تقييم أداء العاملين الموضوعية :  -2
 :فقد بزطأ ابؼنظمة في برديد ابؽدؼ الأساسي من التقييم، وبالتالر تصبح العملية ىدر  عدـ وضوح أىداؼ التقييم

للوقت وابؼاؿ، لذلك عليها أولا برديد ابؽدؼ من عملية التقييم، واف تكوف موجو لتحقيق ىدؼ بؿدد مثل تقييم 
 نقاط الضعف وتعزيز نقاط القوة؛

 :بؼنظمة على فهم غايات ابؼعيار الذاتي أو ابؼوضوعي، ومثل ىذا وذلك بسبب عدـ قدرة ا سوء إختيار معايير التقييم
 الأمر يفوت على ابؼنظمة فرصة استثمار ىدؼ عملية التقييم؛
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 تتباين ابؼنظمات في عدد مرات تقييم الأداء، فمنها من يقوـ بها سنويا ػ ومنها من الخطأ في إختيار وقت التقييم :
يعتمد عدد ابؼرات على إمكانيات ابؼنظمة، ومستوى أداء العاملتُ فيها، لذا يقوـ بها فصليا، أو مرة كل ستة أشهر، و 

 بهب على ابؼنظمة أف بردد عدد مرات التقييم أولا ووقت القياـ بها ثانيا؛
 :أو اعتماد معايتَ غتَ دقيقة في إجراء مقارنات الأداء أو ابػطأ في برديد  عدـ الدقة في ملاحظة أداء العاملين

 ابذاىاتو.
أجل بذنب الأخطاء السابقة الذكر فإنو من ابؼهم أف تتبع بؾموعة من ابؼبادئ والتي تعتبر أساسية في عملية  ومن

   1 التقييم وىي كالتالر:
بهب أف لا يكوف التقييم سريا، وبهب أف يعلم العامل مقاييس التقييم ومتى سيحدث كما بهب أف يعرؼ العامل من  -

 سيقيم من أكثر من شخص، فيجب أف يعلم العامل بذلك؛ و إف كاف العاملسيقوـ بالتقييم 
 بهب تزويد العامل بتغذية عكسية بعد عملية التقييم. حتى يتمكن من تطوير نفسو؛ -
من الضروري أف يتحلى ابؼقيم بالعدؿ مع عدـ إظهار أي من أنوع المحاباة و المحسوبية حيث إف لد يستطع مقيم ما أف  -

 قييمو، يتوجب إستبدالو بشخص آخر؛يكوف منصفا لسبب أو آخر في ت
بهب إعطاء الأولوية أو الوزف للعوامل التي يقدر بدوجبها العامل، وىذا يفصل العوامل الأكثر أبنية عن العوامل الأقل  -

 أبنية . حيث إذ كانت كل جوانب التقييم متساوية فإف الوزف لن يكوف مناسب؛
 من الأفضل أف يقيم العامل من قبل الذي يكتب إليو تقريره مباشرة و يعمل معو.        -

 المطلب الثالث: تعويض وتحفيز الموارد البشرية
 التعويضات  :أولا
التعويضات ىي ابؼنافع وابؼزايا التي بسنحها ابؼنظمة للعاملتُ فيها أو من ترغب بارتباطهم بها مفهوـ التعويضات:  -1

 2عزيز الإنتماء لدى العاملتُ ابعدد وزيادة الولاء لدى العاملتُ القدامى لتحستُ مستوى الإنتاجية.وتستهدؼ ت
وتعتبر التعويضات من وجهة نظر ابؼنظمة مؤثرا قويا للتشجيع والتحفيز حتى بيكن أف برصل على الأداء والسلوؾ العالر 

ابؼنظمة. أما بالنسبة للموظف فهي عائد مادي ومعنوي لقيامو بالعمل والإنتاجية ابؼرتفعة بالرغم من أنها بسثل تكلفة على 
 1ابؼطلوب.

             
، ص 2006 ،1، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالبشرية مدخل إستراتيجي متكاملإدارة الموارد يوسف حجيم الطائي، وآخروف،   1

239. 
2
، 2014 ،1لإسكندرية، مصر، ط، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، ا( بين النظرية والتطبيق R  .Hإدارة الأفراد ) الموارد البشرية  بؾمد موسى أبضد،   

 . 166ص 
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كما يستخدـ عدد من الكتاب كلمتي "الأجور" و"الرواتب" للتميز بتُ فئات العاملتُ في ابؼنظمة، إذ يستخدـ 
سبوع، ويشغلوف عادة مصطلح الأجر للدلالة على العاملتُ الذين يتقاضوف أجورىم على أساس الساعة أو اليوـ أو الأ

مواقع في قاعدة ابؽرـ التنظيمي للمنظمة، في حتُ يستخدـ مصطلح الراتب للدلالة على العاملتُ الذين يتقاضوف أجورىم 
على أساس شهري، وتصرؼ بؽم في الغالب شهريا، وبشكل ثابت لا يتغتَ بعدد الساعات التي يعملونها. ويقع ىؤلاء 

ية العليا والوسطى، ويشغلوف مراكز إدارية وفنية مهمة في ابؼنظمة إلا أف ىذا التمييز قد العاملوف في ابؼستويات الإدار 
 2إختفى تقريبا وأصبح اللفظاف متًادفاف، وأف كلب منهما ىو مقابل لقيمة الوظيفة التي يشغلها الفرد في ابؼنظمة. 

الأجر بدجموعة من العوامل والتي من  يتأثر برديد مستوى الراتب أوالعوامل المؤثرة في تحديد مستوى المرتب:  -2
 3 أبنها الآتي:

يقصد بو مستوى الأداء ابؼطلوب من الفرد في الوظيفة التي يشغلها طبقا للمهاـ والواجبات والصلبحيات : الإنجاز -
ابؼنوطة بو. ويشمل كذلك مدى الإنتاج الذي تم برقيقو حيث أف الإبقاز ومستوى ابؼرتب يتناسباف تناسبا طرديا 

 فكلما زاد الإبقاز يفتًض زيادة في مستوى ابؼرتب ابؼتوقع؛
يقصد بو ابعهد العقلي أو ابعهد ابعسدي ابؼطلوب، وبىتلف ىذا من وظيفة إلذ أخرى علما أف العلبقة بتُ الجهد:   -

 ابعهد ابؼطلوب بنوعيو يتناسب تناسبا طرديا مع مستوى ابؼرتب ابؼتوقع؛
د السنوات التي أمضاىا الفرد سواء في الوظيفة أو في ابؼنظمة، حيث تعتبر بعض يقصد بها الأقدمية أي عد الخبرة:  -

ابؼنظمات الأقدمية أحد العوامل ابؼؤثرة في مستوى ابؼرتب وبالتالر زيادة راتب ابؼوظف الأقدـ في العمل عن زملبئو من 
 نفس ابؼستوى الوظيفي؛

لأخرى فبعض الوظائف تتطلب درجة علمية عالية لتمكن بزتلف ابؼواصفات ابؼطلوبة من وظيفة المؤىل العلمي:   -
الشخص من القياـ بعملو والبعض الآخر درجة علمية أقل، و الدرجة العلمية ابؼطلوبة للوظيفة تتناسب تناسبا طرديا 

 مع مستوى ابؼرتبات؛
السهلة فكلما   بزتلف درجة صعوبة العمل من وظيفة إلذ أخرى فهناؾ الأعماؿ الشاقة والأعماؿصعوبة العمل:   -

 كانت الأعماؿ أصعب كاف ابؼرتب ابؼتوقع أعلى؛

                                          
 .53، ص مرجع سابقبسيوني بؿمد البرادعي،   1
 . 172-171، ص ص 2013 ،2، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشرية إطار نظري وحالات عمليةنادر أبضد أبو شيخة،   2
، 2013 ،1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طغييرالأساليب القيادية والأخلاؽ الإدارية للموارد البشرية إستراتيجيات التفتحي الويشي،   3

 .62ػ  60ص ص 
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توفتَ ابؼوارد ابؼالية في ابؼنظمة سبب رئيسي لتحديد مستوي ابؼرتبات في ابؼنظمة والقدرة القدرت المالية للمنظمة:   -
ية دفع أجور منافسة على الاستمرار في دفعها. وكلما كانت الأرباح مرتفعة كاف الوضع ابؼالر أفضل وبالتالر فإف إمكان

 تكوف أعلى؛
معرفة مستويات ابؼرتبات السائدة في السوؽ مهمة جدا للمنظمة من عدة مستويات المرتبات في سوؽ العمل:   -

جوانب وخاصة في عملية استقطاب الكفاءات والمحافظة عليها داخل ابؼنظمة، لذا لابد من التعرؼ على مستويات 
 ديد مستوى ابؼرتبات لدى ابؼنظمة؛ابؼرتبات السائدة في السوؽ قبل بر

يقصد بو جدوؿ الأسعار السائد في السوؽ والذي يعكس مستوى الأسعار ابغالية ومعدؿ معدؿ التضخم السائد:   -
الارتفاع الذي طرأ عليها مقارنة مع السنوات ابؼاضية. فكلما إرتفع معدؿ التضخم بنسبة مئوية يعتٍ ذلك ارتفاع سعر 

 بـتلفة. فيجب أف يرتبط برديد مستوى ابؼرتبات بدعدؿ التضخم. السلع وابػدمات بنسب
بىضع إعداد نظاـ تعويضات فعاؿ يؤدي أىدافو لمجموعة من الاعتبارات متطلبات إعداد نظاـ تعويضات فعاؿ:  -3

 1نكرىا على النحو التالر:
تشريعات برث على عدـ  وتعتٍ تساوي الرواتب والأجور للوظائف ابؼتشابهة . وكثتَ من الدوؿ وضعت المساواة: -

التمييز في الرواتب والأجور بتُ العاملتُ الذين يشغلوف وظائف متشابهة ذات مسؤوليات ومهاـ ومواصفات أيضا 
 متشابهة؛ وىي نوعاف 

 :داخل ابؼنظمة كما يراىا العاملوفوتعتٍ ابؼساواة التي بوققها ىيكل الرواتب  مساواة داخلية. 
  :شعور العامل بابؼساواة مقارنة بالرواتب والأجور التي يتقاضاىا العاملوف في وظائف متشابهة في  مساواة خارجية

 منظمات أخرى ، ولاسيما ابؼنافسة العاملة في نفس الصناعة /النشاط. 
وىي مدى إدراؾ العامل أنو يتم معاملتو بإنصاؼ ، وأنو يتم تطبيق بصيع بفارسات وقرارات وإجراءات  العدالة: -

 تعويضات على بصيع العاملتُ دوبما بسييز؛ال
أف يشعر العامل بأف الراتب الذي يتقاضاه يوفر لو ) وبؼن يعيلهم ( مستوى معيشة مناسب دوف ابغاجة  الكفاية :  -

 للآخرين ، وأف يتوافق التعويض مع ابعهد والوقت الذي يبذلو العامل؛
أف يكوف الراتب أو الأجر يتصف بالاستمرارية ليعطي العامل شعورا بالاستقرار والأمن  الاستقرار أو الضماف :  -

 الوظيفي؛
من الضروري أف تكوف التعويضات وسيلة فعالة لزيادة دافعية العمل وحافزيتو للعمل ابعاد  التحفيز والدافعية :  -

 الإبداعي والإنتاجية العالية؛

             
1
 .297- 296، ص ص 2013 ،1، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية إطار متكاملحستُ حرنً،   
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 للعامل مقبولا من جانب العامل الذي يتسلمو؛ أف يكوف التعويض الذي يدفع القبوؿ :  -
 أف يكوف التعويض ضمن إمكانيات ابؼنظمة وقدرتها ابؼالية.    إمكانيات المنظمة:  -
مييز بتُ منظورين أساسيتُ بؼكونات التعويضات بنا ابؼنظور التقليدي وابؼنظور بيكن التمكونات التعويضات:  -4

شتَ إلذ أف التعويضات تشمل التعويضات ابؼالية فقط بجزئيها ابؼباشر الذي ابؼعاصر. فمن ناحية ابؼنظور التقليدي في
يرتبط استلبمو بالعمل بشكل مباشر، وغتَ ابؼباشر )الامتيازات( الذي لا يرتبط الاستفادة منو، بشكل مباشر في 

ضافة إلذ التعويضات العمل ابؼقدـ مثل الضماف الاجتماعي والرعاية الصحية. أما ابؼنظور ابؼعاصر فهو يتضمن بالإ
ابؼالية بجزئيها ابؼباشر وغتَ ابؼباشر ، تعويضات غتَ مالية كفرص التًقية وظروؼ العمل والشعور بالإستقلبلية 

 وفيما يلي نذكر ىذه التعويضات كالتالر: 1وأسلوب العمل ابؼرف.
وبيثل ابؼبالغ النقدية التي تدفع من قبل ابؼنظمة للموظفتُ بها، مقابل ابؼسابنات التي يقدمونها  التعويضات المباشرة: -

بؽا، وبالتالر فقد بظيت بابؼباشرة لأف دفعها يرتبط بشكل مباشر بدستوى ابعهد، والنشاط الذي يبذؿ في العمل. 
 وتشتمل التعويضات ابؼباشر على ما يلي:   

 وبيثل ابعزأ الأكبر من التعويضات التي يتقاضاىا ابؼوظفوف ويكوف لقاء كمية وجودة  ي:الأجر أو الراتب الأساس
الإنتاج أو الأداء الذي يقدمو ابؼوظف للمنظمة خلبؿ عملو بها. إذ تدفع إما على أساس الزمن أو على أساس عدد 

على أساس الزمن وكمية ونوعية وحدات العمل ابؼنتجة، حيث يسمى عندئذ بالأجر التشجيعي. وبيكن أف يدفع 
 الإنتاج ونوعيتو في آف واحد؛

  :وبسثل نبلغ نقدي يدفع للموظف كل فتًة زمنية إضافة لراتبهم الأساسي، لقاء  الزيادات أو العلاوات الدورية
 قدمهم وكفاءتهم في العمل؛

  :ورىم الأساسية وتشتمل : وىي مبالغ نقدية تدفع للموظفتُ إضافة إلذ رواتبهم وأج التعويضات الإضافية المباشرة
الأجر الإضافي، ابؼكافآت النقدية، والبدلات. وتدفع ابؼنضمات ىذا النوع من التعويضات للموظفتُ، مقابل أعمابؽم 
الإضافية التي يكلفوف بها، أو الأعماؿ ابؼتميزة التي يقوموف بها، أو صفات معينة تتميز بها أعمابؽم عن باقي الأعماؿ 

 2في ابؼنظمة.

             
1
 .211، ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   

، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية في المنشآت السياحية والفندقيةبضزة عبد الرزاؽ العلواف، وآخروف،   2
 .246 -245، ص ص 2014
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بسثل العوائد غتَ ابؼباشرة احد الأساليب الفاعلة في برفيز ابؼوظفتُ . وتتظمن ابؼنافع ويضات غير المباشرة: التع -
والإمتيازات التي تقدمها ابؼنظمة للموظف. بالطبع ىذه العوائد بؽا قيمة مادية إلا أف ابؼوظف لا يستلمها بشكل 

 نقدي مباشر. من أبنها ما يلي: 
 :عوائد مالية للموظفتُ بعد انتهاء خدماتهم وإحالتهم على التقاعد . عادة ما يكوف ىناؾ  يتضمن توفتَ التقاعد

شروط للتقاعد مثل سنوات ابػدمة . ثقوـ على اقتطاع ابؼنظمة جزءا من راتب ابؼوظف خلبؿ فتًة ابػدمة . تعتمد 
 قيمة التقاعد على عدد سنوات ابػدمة والراتب الأساسي للموظف؛ 

 :نظرا لزيادة تكاليف التامتُ الصحي فإنو بيثل أىم ابؼنافع الرئيسية للموظف بفا يزيد من أبنية تقدنً  التأمين الصحي
ىذه ابؼنفعة بؽم بؼا بؽا من تأثتَ إبهابي مباشر على رضاىم. في بعض الأحياف يتطلب التأمتُ الصحي مشاركة ابؼوظف 

يف على ابؼنظمة ويشمل التامتُ الصحي فتًة بالتكاليف ولكن عادة ما يكوف العبء الأكبر من ىذه التكال
التوظيف، وفي بعض الأحياف بعد التقاعد وإنتهاء ابػدمة. وفي أغلب الأحياف يكوف التأمتُ الصحي ملزـ من قبل 
ابغكومة إلا أف ابؼنظمات قد بزتلف في نوعية خدمة التامتُ الصحي والنسبة التي يدفعها ابؼوظف عند حصولو على 

 ؛ابػدمة الصحية
  :تنقسم في العادة إلذ الإجازات العامة وبػاصة. الإجازات العامة ىي الإجازات السنوية بالإضافة إلذ  الإجازات

الأعياد الوطنية والدينية. أما الإجازات ابػاصة فهي بسنح في الظروؼ ابػاصة مثل الإجازات ابؼرضية والدراسية 
 والإضطرارية؛

  :سواء كاف ذلك بصورة تامتُ نقل ابؼوظفتُ من وإلذ ابؼنظمة وأماكن سكنهم وىي في العادة تقدـ  وسائل النقل
للموظفتُ في أدنى ابؼستويات التنظيمية، أو من خلبؿ توفتَ سيارات للموظفتُ يستخدمونها بشكل شخصي وتقدـ 

تتطلب طبيعة عملهم كثرة التنقل خلبؿ للموظفتُ في أعلى ابؼستويات التنظيمية أو بؼوظفي ابؼبيعات أو الصيانة بفن 
 فتًة الدواـ الربظي؛ 

  : عادة يتم سداد ىذه القروض في مدد زمنية بعيدة ونسبة فائدة منخفضة. القروض 
  : بوصل ابؼوظفتُ على خصومات عند شرائهم لسلع أو خدمات للمنظمات التي يعملوف بها؛ الخصومات 
 :نتُ أو الذين يسكنوف في أماكن بعيدة عن موقع العمل وأكثر ابؼنظمات خصوصا للموظفتُ غتَ ابؼواط تذاكر السفر

 تقدبيا بؽذا العائد شركات الطتَاف ومكاتب السياحة .
  : من خلبؿ التعاقد مع ىذه الأندية ودفع رسوـ الاشتًاؾ عن ابؼوظفتُ بأسعار تشجيعية برصل  اشتراكات الأندية

  1عليها ابؼنظمة؛

             
 .151 :149 ، ص ص2008ميز الإداري ابعزء السابع، ، إبراد ابؼصارؼ الإدارية ، موسوعة التالتميز في إدارة الموارد البشريةمعتز عبد القادر عساؼ،   1
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   لا شك أنو يصعب للغاية على ابؼنظمة أف تقدـ بصيع ابؼزايا الوظيفية السابقة بؾانا، الإضافية: حزمة المزايا الوظيفية
لأف تكلفتها ستكوف مرتفعة جدا، وبالتالر فسعيا منها لاستفادة مواردىا البشرية من أكبر عدد بفكن من ابؼزايا 

تًؾ لو حرية اختيار ابؼزايا التي تناسب ظروفو الوظيفية التي تقدمها بؽم، تقوـ بتخصيص مبلغ معتُ لكل فرد منها، وت
% من ابؼبلغ 50ويشتًؾ فيها بنسب بؿددة من ىذا ابؼبلغ. فقد يشتًؾ شخص ما في مزية التأمتُ على ابغياة بنسبة 

% في دور ابغضانة، في حتُ شخص آخر قد يشتًؾ في 25% في الضماف الاجتماعي، و25ابؼخصص لو، وبنسبة 
زايا لكن بنسب أقل، تتميز خدمة ابؼزايا الوظيفية في ضوء ما تقدـ بدرجة عالية من ابؼرونة وحرية عدد أكبر من ىذه ابؼ

       1اختيار العاملتُ للمزايا التي تناسبهم، دوف أف تفرض عليهم بعضها وىم وليسو بحاجة إليها
نظمة بؼوظفيها وىي تتعلق بطبيعة ىناؾ العديد من ابؼزايا الغتَ ابؼالية التي تقدمها ابؼالتعويضات غير المالية:  -

الوظيفة وبيئة العمل بابؼنظمة. فبالرغم من أف ىذه التعويضات غتَ مالية إلا أف بؽا أبنية بالنسبة للموظف حيث 
بيكن أف بسثل أحد أىم عناصر ابؼفاضلة فيما بتُ الوظائف ابؼعروضة عليو، بالإضافة إلذ أنها أيضا عامل مهم في 

 تمرار في العمل بابؼنظمة ومن أىم أشكاؿ التعويضات غتَ ابؼالية ما يلي:قرار ابؼوظف بالاس
 : إف تنوع ابؼهاـ في الوظيفة يعد أحد ابؼزايا التي تهم ابؼوظف وتشعره بأبنية العمل الذي يؤديو. إذ ينظر  تنوع المهاـ

 قرار الاستمرارية بالعمل في ابؼنظمة؛ ابؼوظف بأبنية إلذ ىذا ابعانب بفا يؤثر على مستوى الرضا الوظيفي، وبالتالر على 
  :بزتلف الوظائف في مدى إستقلبلية ابؼوظف فيما يتعلق بالقرارات ابؼتعلقة بالتخطيط بؼهامها  الاستقلالية في العمل

 وتنفيذىا ومراقبتها، وكلما زادت استقلبلية ابؼوظف في ىذا المجاؿ كلما أدى إلذ الإستقرار في العمل؛
  لا شك أف ظروؼ العمل ابؼادية كالإضاءة وابغرارة والرطوبة والضوضاء وفتًات الإستًاحة  دية:ظروؼ العمل الما

ومستوى النظافة والتلوث البيئي تؤثر على تقبل ابؼوظف لتلك الظروؼ، فابؼوظف يوليها أبنية كبتَة لأنو يعيش تلك 
 الظروؼ يوميا وفي كل بغظة أثناء قيامو بالأعماؿ ابؼوكلة إليو؛

  بهيز أسلوب العمل ابؼرف للموظف إختيار ساعات العمل التي تناسب ظروفو ضمن ضوابط معينة.  ل المرف:العم
ومن أىم ضوابط ىذا الأسلوب ضرورة أف يعمل ابؼوظف نفس بؾموع ساعات العمل اليومي ابؼطلوبة من أي موظف 

رط تواجده في ساعات بؿددة ىي في آخر، غتَ أنو بينح في نفس الوقت حق برديد ساعة بدأ الدواـ ونهايتو مع ش
 الغالب ساعات الذروة بالنسبة للعمل؛

  :ويتضمن ىذا الأسلوب السماح للموظف بقضاء ساعات العمل الأسبوعية والتي تكوف  العمل الأسبوعي المكثف
قت ساعة خلبؿ عدد أياـ أفل كأف يعمل أربعة أو بطسة أياـ، بفا يسمح للموظف بقضاء و  40في الغالب حوالر 

أطوؿ للراحة والتسلية والأعماؿ الشخصية. وقد أشارة نتائج إستخداـ ىذا الأسلوب إلذ زيادة في الرضا الوظيفي 

             
 .526، ص مرجع سابقعمر وصفي عقيلي،   1



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

99 
 

لدى ابؼوظفتُ وزيادة في إنتاجيتهم مع التقليل من معدلات دوراف العمل والغياب لديهم. غتَ أف ىذا الأسلوب قد 
 1 جودة أقل في ابؼنتجات وخدمة العملبء.يؤدي في بعض ابغالات إلذ إرىاؽ ابؼوظف بفا يتسبب في

 ثانيا: التحفيز:
تعتبر ابغوافز بدثابة ابؼقابل للؤداء ابؼتميز. ويفتًض ىذا التعريف أف الأجر )أو ابؼرتب( قادر على  مفهوـ الحوافز: -1

وقيمة ابؼنصب. كما الوفاء بقيمة الوظيفة، وبالتبعية قادر على الوفاء بابؼتطلبات الأساسية للحياة، وطبيعة الوظيفة، 
يفتًض ىذا التعريف أف ابغوافز تركز على مكافأة العاملتُ عن بسيزىم في الأداء، وأف الأداء الذي يستحق ابغافز ىو 

 أداء غتَ عادي، أو ربدا وفقا بؼعايتَ أخرى تشتَ إلذ استحقاؽ العاملتُ إلذ تعويض إضافي يزيد عن الأجر.
باعتبارىا جزءا مكملب للؤجور وابؼرتبات. وللؤسف قد يرى البعض، في الدوؿ النامية، ولا بهب النظر إطلبقا إلذ ابغوافز 

أنها تلعب ىذا الدور. وعليو يلبحظ أنو لو إنقلبت إلذ ىذا الدور، فإنها تصبح نوعا من التكافل الاجتماعي، وتعويض 
 .2عن إبلفاض الأجر، وتفقد في ىذا الوقت دورىا التحفيزي

ا بؾموعة العوامل وابؼؤثرات ابػارجية التي تثتَ الفرد وتدفعو لأداء الأعماؿ ابؼوكلة إليو على ختَ وجو عن وتعرؼ ابغوافز بأنه
 3 طريق إشباع حاجاتو ورغباتو ابؼادية وابؼعنوية.

ووفقا للمفهوـ السابق فإنو بيكن أف نفرؽ بتُ ابغافز والدافع. فابغافز خارجي أما الدافع فهو داخلي ينبع من داخل 
 .وافز بيكن أف بررؾ وتوقظ الدوافعلإنساف ولكن ابغا

وىناؾ العديد من ابؼفاىيم ابؼتصلة في ابؼعتٌ. والتي ربدا تتداخل مع مفهوـ الدافعية من حيث ابؼعتٌ والاستخداـ. كما أف 
 ىناؾ مفاىيم أخرى ترتبط بدفهوـ الدافعية ارتباطا وثيقا من الناحية النظرية نذكر منها :

وقد عرفها مورفي بأنها ) الشعور بنقص شيء معتُ، إذا ما وجد حقق الإشباع ( وقد تكوف ىذه ابغاجة  الحاجة: -
 داخلية مثل ابغاجة إلذ الطعاـ وابؼاء أو حاجة اجتماعية مثل ابغاجة للئنتماء والإبقاز.

ابغي بحافز قوي للوصوؿ  ويشتَ إلذ موضوع ابؽدؼ الفعلي ابؼوجود في البيئة ابػارجية والذي يسعى الكائن الباعث: -
 إليو، فهو الطعاـ في حالة دافع ابعوع، ابؼاء في حالة دافع العطش، النجاح في حالة دافع الإبقاز.

ويقصد بها قوة ابؼيل السلوكي، أي الإمكانية للقياـ أو تكرار السلوؾ بيد أف الدافع يركز بشكل خاص على  العادة: -
طوي عليها العادة، وبالتالر بيكن إعتبار الدافع نوع فعالا من العادات أو سلوكا الدرجة الفعلية بؼقدار الطاقة التي تن

   4.متعلما يتسم بالفاعلية

             
 .224 - 223، ص ص مرجع سابقبؿفوظ أبضد جودة،   1
 .237- 236، ص ص 2004، الدار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، إدارة الموارد البشريةأبضد ماىر،   2
 .255ص  ،مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   3
 .56- 55، ص ص 2015 ،1اىرة، مصر، ط، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القالرضا الوظيفي وفن التعامل مع الرؤساء والمرؤوسينمناؿ البارودي،   4
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في حتُ تعرؼ عملية التحفيز بأنها إدراؾ وإستقباؿ للمؤثر ابػارجي وتوجيهو بكو عملية الدفع الإبهابي أو السلبي إعتمادا 
ارجي من ناحية الفرد. وإنها عملية تنظيمية قيادية تستهدؼ إستثمار ابؼؤثر على طبيعة الإدراؾ والفهم لطبيعة ابؼؤثر ابػ

ابػارجي الإبهابي بالدفع بكو سلوؾ أفضل وأداء أعلى، أو أنها إستثمار ابؼؤثر ابػارجي السلبي بالدفع بكو تغيتَ السلوؾ 
بعهود بكو برقيق أىداؼ ابؼؤسسة على وعرؼ التحفيز أيضا بأنو تنمية الرغبة في بذؿ مستوى أعلى من ا 1غتَ ابؼرغوب. 

 .2اف تؤدي ىذه ابعهود إلذ إشباع بعض الإحتياجات لدى الأفراد 
من أجل أف تؤدي ابغوافز الأىداؼ ابؼنوط بها بهب أف تتوفر بها بؾموعة من الأسس يعتمد أسس تقديم الحوافز:  -2

 3عليها في منحها وىي كالتالر:
يعتبر التميز في الأداء من أىم الأسس بؼنح ابغوافز وقد يكوف الوحيد في بعض ابؼنظمات ، وبيكن أف  الأداء: -

 نلبحظ ىذا التميز في كمية ابؼنتوج أو وقت العمل والتكاليف التي يتم توفتَىا؛
 ابغسبافتلجأ ابؼنظمات بؽذا الأسلوب عندما يصعب قياس ناتج العمل وبالتالر يؤخذ المجهود في المجهود:   -
ويقصد بها طوؿ الفتًة التي قضاىا الفرد في العمل وىي تشتَ إلذ حد ما إلذ الولاء والانتماء للمنظمة  الأقدمية :  -

 لذلك بهب مكافأتو ، وتظهر ىذه ابؼكافأة في شكل علبوة وحوافز؛
يا أو إجازات أو في معظم الأحياف بقد أف ابؼنظمة تعوض الفرد على ما بوصل عليو من شهادات عل المهارة :  -

 دورات تدريبية.
   4 وحتى تتمكن أنظمة ابغوافز من العمل بفعالية، فإنو بهب أف تتتوفر على بؾموعة من الشروط وىي كالتالر:

 عدالة ابغوافز وكفايتها؛ 
 الاستمرارية في إعطائها؛ 
 ارتباطها ابؼباشر بدوافع العاملتُ؛ 
 بعدىا عن العلبقات الشخصية؛ 
 العاملتُ؛ تكيفها مع توقعات 
    .ارتباطها بجهود العاملتُ لتحقيق الكفاية الإنتاجية 

             
 .255، ص مرجع سابقخالد عبد الرحيم ابؽيتي،   1
 .79، ص 2013 ،1العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، ط، المجموعة مهارات بناء وتحفيز فرؽ العملبؿمود عبد الفتاح رضواف،   2
 ،1، دار الإبتكار للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإستراتيجية إدارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية التدريب الحوافزمنتَ بن أبضد بن دريدي،   3

 . 143، ص 2013
، 2013 ،1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طدارية للموارد البشرية إستراتيجيات التغييرالأساليب القيادية والأخلاؽ الإفتحي الويشي،   4

 .76ص 
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 1 للحوافز أبنية بالغة سواء بالنسبة للفرد أو للمنظمة ومن بينها ما يلي:أىمية الحوافز: -3
تساىم ابغوافز في تفجتَ طاقات وقدرات العاملتُ واستخدامها أفضل استخداـ، ىذا يؤدي إلذ تقليص أعداد أفراد  -

 العاملتُ وتسختَ الفائض منها لسد النقص في بؾالات أخرى؛
 برستُ الوضع ابؼادي والنفسي والاجتماعي للؤفراد، وربط مصالح الفرد بدصالح ابؼنظمة؛  -
تعمل ابغوافز على تقليص تكاليف الإنتاج من خلبؿ إبتكار وتطوير أساليب العمل واعتماد أساليب ووسائل   -

 ر في الوقت )وقت الإنتاج( وابؼواد الأولية وابؼصاريف الأخرى؛حديثة من شأنها تقليص ابؽد
تساىم في خلق رضا العاملتُ عن عملهم بفا يساعد في حل الكثتَ من ابؼشاكل التي تعاني منها الإدارات مثل:   -

 لة؛ابلفاض قدرات الإنتاج وإرتفاع معدلات التكاليف وكذلك معدلات الغياب وابؼنازعات والشكاوي ودوراف العما
 برقق نظم ابغوافز زيادة في الأرباح من خلبؿ رفع الكفاءة والإنتاجية للعاملتُ. -
 2 بسر عملية تصميم نظاـ ابغوافز بدجموعة من ابؼراحل نذكرىا كالآتي:مراحل تصميم نظاـ الحوافز:  -4
نظاـ ابغوافز تسعى ابؼنظمات إلذ أىداؼ معينة وإستًاتيجيات بؿددة، وعلى من يقوـ بوضع تحديد ىدؼ النظاـ:  -

أف يدرس ىذا جيدا، وبواوؿ بعد ذلك تربصتو في شكل ىدؼ لنظاـ ابغوافز، فقد يكوف ىدؼ نظاـ ابغوافز رفع 
 ابؼبيعات، بزفيض التكاليف، التشجيع على الإبداع والإبتكار، برستُ ابعودة، وغتَىا؛

داء الفعلي، ن خلبؿ طريقة قياس الأابؽدؼ من ىذه ابػطوة ىو برديد وتوصيف الأداء ابؼطلوب، مدراسة الأداء:   -
 :وذلك يستدعي ما يلي

 تصميم سليم للوظائف؛ 
 وجود عدد كاؼ من العاملتُ؛ 
 وجود ظروؼ عمل ملبئمة؛ 
 . وجود سيطرة كاملة للفرد على العمل 
بغوافز، ىو ذلك ابؼبلغ الإبصالر ابؼتاح بؼدير إدارة ابؼوارد البشرية لكي ينفق على نظاـ اتحديد ميزانية الحوافز:  -

 وبهب أف يغطي ابؼبلغ ابؼوجود ابعوانب التالية:
 :كافآت، الرحلبت، وىي بسثل الغالبية بؼيزانية ابغوافز وىي تتضمن جوانب جزئية مثل ابؼ قيمة الحوافز والجوائز

 .ابؽدايا، وغتَىا

             
 . 202، ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،    1
 ،1الإبتكار للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار إستراتيجية إدارة الموارد البشرية في المؤسسة العمومية التدريب الحوافزمنتَ بن أبضد بن دريدي،   2

 . 145 - 144، ص ص 2013
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 :سؤولتُ على النظاـتو وتدريب ابؼحيث تغطي تكاليف تصميم النظاـ وتعديلو ، الاحتفاظ بسجلب التكلفة الإدارية. 
 :تغطي جوانب عديدة مثل النشرات والكتيبات التعريفية، ابؼلصقات الدعائية، خطابات الشكر،  تكاليف الترويج

 ابغفلبت ...إلخ.
 ىناؾ العديد من النظريات التي تناولت موضوع التحفيز نذكر اىم ىذه النظريات كالتالر:نظريات التحفيز:  -5
يعتبر ىذا الأسلوب من أقدـ الأساليب في عملية ابغفز الإنساني ويقوـ على أساس مكافأة  نظرية الثواب والعقاب: -

الأفراد إما بالتًقية أو زيادة أجورىم أو صرؼ علبوات مالية أخرى أو عقاب الأفراد عن طريق التهديد والتوبيخ أو 
في ابغصوؿ على ابؼكافآت  أو الرغبةمن العقاب  ز للؤفراد لتحستُ العمل ىو ابػوؼالفصل عن العمل. فكاف ابغاف

. وكانت ىذه النظرية سائدة في كتابات رواد ابؼدرسة العلمية للئدارة حيث ركزت على أبنية ابغوافز ابؼادية في ابؼادية
حفز الأفراد للقياـ بالعمل. على الرغم من أبنية ابغوافز ابؼادية فإف رواد ابؼدرسة السلوكية ركزوا على سعي الفرد 

 ع حاجات أخرى غتَ ابؼادية لإشبا 
تعتبر نظرية سلم ابغاجات بؼاسلو من أكثر نظريات ابغفز شيوعا وذلك لقدرتها  نظرية ىيكل الحاجات لماسلو: -

على تفستَ السلوؾ الإنساني في سعيو لإشباع حاجاتو ابؼختلفة . افتًض ماسلو أف حاجات الإنساف إذا ما أشبعت 
فابغاجات غتَ ابؼشبعة ىي التي تؤثر على سلوؾ الفرد وحفزه، وأف ابغاجات التي في  فإنها لا تعود دافعا للسلوؾ. لذا

أسفل ابؽرـ بهب أف تشبع أولا. صنف ماسلو ابغاجات الإنسانية في بطسة فئات بحسب أولويتها من الأسفل إلذ 
 الأعلى كما يلي:

 :)وىذه بسثل ابغاجة للؤكل والشرب وابؽواء وتشبع ىذه ابغاجات عن طريق  الحاجات الجسمية ) الفسيولوجية
 ابغفز ابغالر، حيث أنو يعمل من أجل ابغصوؿ على الأجر كي يشبع حاجاتو الفسيولوجية؛

 :إذا ما أشبع الإنساف احتياجاتو الفسيولوجية فإنو يبحث عن الأمن بغماية نفسو من أخطار البيئة  احتياجات الأمن
 ة والأخطار الاقتصادية ابؼتعلقة بضماف استمرارية العمل للفرد؛والطبيع

 :الإنساف اجتماعي بطبعو فهو بوب أف يعيش ضمن بصاعة. ويسعى لتكوين العلبقات  الحاجات الاجتماعية
 والارتباط مع الآخرين في المجتمع لأف ذلك يكسبو مركزا وقوة في بؾابهة الأخطار التي قد تعتًضو؛

  ويسعى الإنساف إلذ ابغصوؿ على تقدير الآخرين واحتًامهم، والشعور بالإبقاز والثقة في  الذات :احتراـ وتقدير
 المجتمع الذي يعيش فيو؛

 : وىي أعلى أنواع الاحتياجات الإنسانية وتشمل ابغاجة إلذ برقيق الذات عن طريق ابؼنجزات  تحقيق الذات
 ابغاجات.. والشكل التالر يوضح ىرـ ماسلو في تدرج 1والإبداع

             
 .295 -294، ص ص2016، 1، دار ابعناف للنشر والتوزيع ، عماف، الأردف، طأصوؿ الإدارة والتنظيمبؿمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،   1
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 ىرـ ماسلو في تدرج ابغاجات (:11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط ، دار ابعناف للنشر أصوؿ الإدارة والتنظيمبؿمد الفاتح بؿمود بشتَ ابؼغربي،  المصدر:
 .296ص 

قسمت ىذه النظرية العوامل التي تؤثر على سلوؾ الأفراد في بيئة العمل إلذ  نظرية ىيرزبيرج )ذات العاملين(: -
 قسمتُ:

 :يؤدي عدـ وجود ىذه العوامل إلذ حالات عدـ الرضا للؤفراد بينما لا يعتٍ وجودىا حفز للؤفراد على  عوامل وقائية
تتمثل ىذه العوامل بأساسيات ابؼنظمة وإدارتها والعلبقات ابؼتبادلة مع الرئيس وابؼرؤوستُ والشعور بالأماف العمل و 

 والإستقرار في العمل؛
 :تنتمي ىذه العوامل إلذ طبيعة العمل وبؿتواه كالإبقاز في العمل والسؤولية والتقدـ والرقي في العمل،  عوامل حافزة

 زه وبذعلو راضيا عن العمل.وإدا توفرت للفرد فإنها برف
تتلخص ىذه النظرية بأف ىناؾ ثلبثة حاجات أساسية تؤثر على سلوكيات  نظرية ماكليلانر في الحاجات: -

 العاملتُ بابؼنظمات وىذه ابغاجات ىي كالتالر:
 :بفارسة وىي ابغاجة إلذ أف يكوف للفرد سلطة يؤثر بها على الآخرين فهم يعملوف دائما برت  الحاجة إلى السلطة

 التأثتَ والرقابة وعادة ما يسعى ىؤلاء الأفراد للبحث عن مناصب قيادية؛
 :يكوف عند الأفراد الرغبة في الإنتماء ويكونوا سعداء عند التًحيب بهم من قبل الآخرين. إذ  الحاجة إلى الإنتماء

 بييل ىؤلاء الأفراد إلذ تكوين علبقات إجتماعية مع الآخرين؛

 حاجات تحقيق

 الذات 
 احتراـ وتقدير الذاتحاجات 

 اجتماعيةحاجات 

 أمنيةحاجات 

 حاجات فيزيولوجية
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 :حث الأفراد عن ما بييزىم من خلبؿ بذؿ جهود مضاعفة في العمل حيث تكوف الرغبة للنجاح يب الحاجة للإنجاز
  1والتفوؽ لديهم كبتَة.

ارتبطت ىذه النظرية بالعالد سكنر الذي يعتقد بأف تعديل سلوؾ الفرد والتحكم بو يتم عن طريق  نظرية التعزيز: -
السلوؾ المحايد أو السلبي ولا بييل إلذ التعزيز السلبي )  التعزيز الإبهابي. حيث يرى بأف العامل بييل إلذ تكرار

 العقوبة( كونها بزفض الروح ابؼعنوية كما يشتًط لإستخداـ ىذه النظرية في التحفيز ما يلي:
 برديد السلوؾ ابؼرغوب بدقة؛ 
  برديد ابؼكافآت أو ابغوافز التي تدعم السلوؾ ابؼرغوب؛ 
  ابؼرغوب؛جعل الثواب نتيجة مباشرة للسلوؾ 
 اختيار الأسلوب الأفضل للتعزيز؛ 
 عدـ معاقبة ابؼوظف أماـ الزملبءز 
 .2اختبار ابؼوظف بالنواحي التي لد ينجح فيها    
وضع الباحث ادمز نظرية عامة عن غياب العدالة. وتفتًض نظرية ابؼساواة أف الأفراد يندفعوف  نظرية المساواة: -

خلبؿ نسبة ما بوصل عليو من بـرجات في ضوء مدخلبتهم ومقارنة ذلك  بواسطة إدراكهم لعدـ ابؼساواة مقاسة من
 بالنسبة لفرد آخر كما في ابؼعادلة التالية:

 عدـ الساواة بوصل من إدارؾ الفرد أف بـرجاتو / مدخلبتو > من بـرجات الآخرين/ مدخلبتهم
 الاجتماعي ...(بحيث اف ابؼدخلبت ىي ابػصائص النوعية والسمات الشخصية ) العمر، ابؼوقع 

 أما ابؼخرجات فهي ما يستلمو الفرد مقابل مدخلبتو ) النقود، السلطة، العمل ابؼمتع...(.
وعندما تتوفر العدالة أو ابؼساواة فإف الفرد يعيش في إستقرار كمحصلة لتبادلو فعندما يدرؾ الفرد أف بـرجاتو أقل من 

    3ت إلذ ابؼدخلبت من اجل برقيق الساواة الغتَ موجودة.بـرجات الآخرين فإنو يبذؿ جهد لزيادة نسبة ابؼخرجا
 4يوجد أنواع بـتلفة من ابغوافز والتي بيكن أف تستخدـ في التأثتَ على سلوؾ الأفراد وىي كالتالر:أنواع الحوافز :  -6
 وتتمثل في القيم ابؼالية أو العينية مثل : الأجور ، العلبوات ، البدلات ، الإعانات. الحوافز المادية: -

             
 .214- 213، ص ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   1
 .262، ص مرجع سابق خالد عبد الرحيم ابؽيتي،  2
 .287- 286 ص ، صمرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي،   3
، 2014 ،1، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، ط( بين النظرية والتطبيق R  .Hإدارة الأفراد ) الموارد البشرية بؿمد موسى أبضد،   4

 .177 -176ص ص 
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وىي العوامل غتَ ابؼالية مثل: خطابات الشكر، ابؼشاركة في ابزاذ القرارات، تقدير الإبقاز، نشر  الحوافز المعنوية:  -
 الأبظاء على لوحات الشرؼ؛

 إلذ فرد بعينو والغاية منها التمييز بتُ ابؼوظف المجد وابؼوظف ابؼقصروىي ابغوافز التي توجو  الحوافز الفردية:  -
 وىي ابغوافز التي توجو إلذ ابعماعات ) قسم معتُ ( الغاية منها تشجيع العمل بروح الفريق؛ الحوافز الجماعية: -
 مثل العلبوة ، ابؼزايا الإضافية ، خطابات الشكر ، تقدير الإبقاز؛ الحوافز الإيجابية: -
 وتتمثل في الإجراءات التأديبية مثل التنبيو، الإنذار، النقل، الفصل ابؼؤقت.  الحوافز السلبية: -
  1تتعرض عملية التحفيز إلذ نوعتُ أساستُ من ابؼعوقات نذكرىا كما يلي:معوقات التحفيز: -7
نو ليس سهلب. وقد ىناؾ حقيقة ينبغي الإقرار بها وىي: التحفيز الذاتي ىاـ جدا ولكمعوقات التحفيز الذاتي:  -

يكوف السبب الرئيس في ذلك ىو وجود كم ىائل من ابؼعوقات التي في العادة تتمكن من الشخص وبررمو من برفيز 
نفسو. ويرى البعض أف الاعتًاؼ بتلك ابغقيقة قد يكوف ابػطوة الأولذ والرئيسة للتغلب على تلك ابؼعوقات بكو 

ي سرد لبعض معوقات التحفيز الذاتي الرئيسة التي تواجهها القيادات النجاح والتمكن من برفيز الذات. وفيما يل
 البديلة، وىي:

 التسويف، وعدـ البدء في ابزاذ ابػطوة الأولذ لإبقاز ابؼهمة؛ 
 عدـ وجود خطة أو أىداؼ بؿددة وتسعى القيادات البديلة لإبقازىا؛ 
 عدـ وجود جدوؿ زمتٍ واضح تلتزـ بو القيادات لإبقاز خطتها؛ 
 تأثتَ الزملبء غتَ ابعادين الذين يفتقدوف للدافعية في أنفسهم؛ 
 ضعف الثقة بالنفس وعدـ تقدير الذات؛ 
 الإحساس ابػاطئ بأف ابؼهمة تتطلب مهارات وقدرات لا بيلكها الشخص؛ 
 الشعور بالإحباط عند أي فشل أو تعثر؛ 
 بػصية؛عدـ الإحساس بابؼسؤولية، وما قد يتًتب بسبب التصرفات والقرارات ا 
 .ٍالعوامل النفسية السلبية مثل الٍأؽ، واستخداـ ابؼنبهات، والشرود الذىت 
 معوقات التحفيز داخل الإدارة: -
 كثرة الإجراءات الشكلية وزيادة البتَوقراطية والتي تؤدي إلذ العديد من الآثار السلبية؛ 
 شعور العاملتُ بالقلق لوجود موعد بؿدد لإنهاء العمل؛ 

             
1
، ص 2014، 1، المجموعة العربية للتدريب والنشر، القاىرة، مصر، طتخطيط التدريب ودوره في تحقيق أىداؼ المنظمات العامة والخاصة صادؽ، بؿمد  

 .178 :176ص 
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  الأوامر الصادرة من مصادر بـتلفة وذلك نتيجة لاختلبؼ توجهات القيادات داخل ابؼنظمة الواحدة؛تعارض وتقاطع 
 قلة التدريب والتوجيو أو عدـ الاستفادة من البرامج التدريبية؛ 
 التقاطع بتُ أىداؼ ابؼنظمة بعيدة ابؼدى مع الأىداؼ القصتَة ابؼدى؛ 
 ز العمل.قلة الوقت وقلة ابؼصادر التي بوتاج بؽا لإبقا 
 لب الرابع: إدارة المسار الوظيفيمطال
 مفهوـ إدارة المسار الوظيفي -1

عند ابغديث عن إدارة ابؼسار الوظيفي، فهذا يعتٍ ابغديث عن مستقبل الوظيفي للؤفراد داخل ابؼنظمة وطموحهم 
الوظيفية عن طريق الوظيفي، من خلبؿ توضيح ابؼسارات الوظيفية التي بدكن بيكن أف يسلكها ابؼوظف خلبؿ حياتو 

التنقلبت أو التًقيات عتَ فتًة زمنية بستد لفتًة من دخوؿ ابؼوظف للمنظمة وبغتُ خروجو منها. ولأف برقيق أىداؼ 
ورغبات وطموحات الفرد، لا يتحقق بدعزؿ عن أىداؼ وحاجات ابؼنظمة، فإنو من ابؼهم إدارة ابؼسار الوظيفي بصورة 

ارة ابؼوارد البشرية، والفرد نفسو ومسؤولو ابؼباشر. بالشكل الذي يؤدي إلذ برقيق أكبر مشتًكة من قبل ابؼنظمة بفثلة بإد
قدر بفكن من ابؼوائمة بتُ الأىداؼ التنظيمية والأىداؼ الفردية، ومن ىنا يتضح ابؽدؼ الأساسي لإدارة ابؼسار 

تتالية التي يتنقل عليها الفرد أفقيا أو رأسيا على ويعرؼ ابؼسار الوظيفي بأنو "بـتلف ابؼراكز الوظيفية ابؼتنوعة وابؼ 1الوظيفي.
     2مدى حياتو العملية حتى تقاعده" 

وتعرؼ إدارة ابؼسار الوظيفي بأنها عملية لتمكتُ ابؼوظفتُ لأف يفهموا ويطوروا طريق مساراتهم وإىتماماتهم، وإستخدامها 
  3داخل ابؼنظمة وخارجها.

 4 أبنها:ويتضمن ابؼسار الوظيفي عدة خصائص 
يقع على عاتق ابؼوظف قدر من ابؼسؤولية في تأىيل نفسو وإكتساب القدرات وابؼهارات والصفات التي تؤىلو لشغل  -

 الوظائف التي يدفع بابؼنظمة لتوفتَىا لو ليشغلها؛
و، وتوفتَ يقوـ ابؼسار الوظيفي على أساس مسؤولية ابؼنظمة في إبهاد الوظائف ابؼناسبة للموظفتُ وفق قدراتو ومهارات -

 مناخ العمل لأجل استثمار ما للموظفتُ من قدرات ومهارات وصفات؛

             
 .199، ص مرجع سابقغتٍ دحا متناي الزبيدي، وآخروف،   1
  .253، ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   2
 .292، ص سابق مرجعبؿفوظ أبضد جودة،   3
 .292 - 291، ص ص نفس المرجعبؿفوظ أبضد جودة،   4
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يستلزـ ابؼسار الوظيفي أف بسارس ابؼنظمة بؾموعة من ابؼمارسات التنظيمية والإدارية في بؾالات الإختبار، التعيتُ،  -
الات ابغركة الوظيفية وىذا بدا التدريب،التًقية وإنهاء ابػدمة بلئضافة إلذ قرارات الإشراؼ والإنتداب وغتَىا من بؾ

 يتفق وابؼسار الوظيفي ابؼخطط للموظف وفق قدراتو وكفاءتو؛
وجود مبدأ ابؼنفعة ابؼتبادلة وابؼصلحة ابؼشتًكة، حيث بيثل أحد الطرفتُ )ابؼوظف أوابؼنظمة ( عبئا على الآخر وىذا  -

 لمسار الوظيفي؛لوجود منفعة ومصلحة ذاتية لكلب الطرفتُ من خلبؿ التخطيط الفعاؿ ل
وضوح مبدأ ابؼشاركة في ابؼسؤولية والتوزيع ابؼنطقي والعادؿ للؤدوار حيث يقع على ابؼوظف عبء ابؼساعدة في تأىيل  -

نفسو وتنمية قدراتو وكذا تطوير وبرديث ما لو من معرفة وإحداث التكيف في ابذاىاتو ورغباتو بصورة تساعد ابؼنظمة 
 وظف؛في إبهاد الوظيفة ابؼناسبة للم

 يسهم التخطيط الفعاؿ للمسارات الوظيفية في تقليل احتمالات الصراع في العمل وما يتًتب عنو من حالات التوتر؛ -
إف ابؽدؼ العاـ والمحصلة النهائية للتخطيط الفعاؿ للمسار الوظيفي ىو كفاءة ابؼوظف وبقاء وبمو ابؼنظمة وىذا بالعمل  -

  في منطقة ابؼصلحة ابؼشتًكة رابح ػ رابح.
 الأسباب التي تدعوا المنظمات للإىتماـ بالمسار الوظيفي للموظف:  -2

  1 ىناؾ العديد من الأسباب التي دفعت بابؼنظمات إلذ أف تولر إىتماما أكبر  بابؼسار الوظيفي نذكر منها:
في ابغصوؿ على إرتفاع ابؼستوى التعليمي العاـ للموارد البشرية الوقت ابغاضر. يقابلو زيادة في طموحات ابؼوظفتُ   -

 مستقبل وظيفي أفضل.
إف ابؼنظمات التي تسعى  للئىتماـ بالتطوير الوظيفي للموظفيها وبزطط لذلك ستكوف أكثر جاذبية من تلك التي لا   -

 تولر أبنية كبتَة بؽذا الأمر وسيكسبها مقدرة أكثر في عملية الإحتفاظ بابؼوارد البشرية ابؼوىوبة والطابؿة.
بزطط للمستقبل الوظيفي بؼواردىا البشرية أو تشارؾ فيو لا توضح فقط بؼوظفيها مستوى الأداء  إف ابؼنظمات التي  -

 ابؼطلوب وابؼتوقع منها وإبما بردد بؽم بالإضافة إلذ ذلك ابػيارات والفرص ابؼتاحة بؽم مستقبلب.
جيتهم وىذا عن طريق تنمية يعتبر التخطيط للتطوير الوظيفي للموارد البشرية مساعد بؽم في برستُ أدائهم وإنتا  -

 مهاراتهم وقدراتهم وسد الفجوة فيما بتُ متطلبات الوظيفة وقدرات ابؼوظف.
بسثل برامج بزطيط التنمية الوظيفية وسيلة تساعد في الكشف عن ابؼوظفتُ ابؼؤىلتُ لشغل وظائف أعلى وعليو يتم  -

 توجيههم إلذ البرامج التدريبية التي بسكنهم من بلوغها.

             
 .19 - 18، ص ص 2008، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشريةفيصل حسونة،   1
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الإىتماـ ابؼتنامي بالتنمية الوظيفية وما تتيحو من فرص التقدـ ستقود لقوة بشرية سعيدة وبالتالر منتجة حيث كلما إف  -
 أدرؾ ابؼوظف ما مدى الإرتباط بتُ كفاءتو وبتُ الفرص ابؼتاحة لو للتقدـ زاد ولائو للمنظمة.

من التكدس بابؽيكل التنظيمي والوظائف بفا  ابؼنظمات التي لا تهتم بالتطوير الوظيفي سيواجهها مستقبلب حالات  -
 يؤدي إلذ بصود بنظاـ التًقيات بكل ابؼستويات وىذا ما سينعكس بالسلب على دافعية ابؼوظفتُ وعطاءىم بالعمل.

بسبب إتاحة الفرص للموظفتُ ومساعدتهم في التنمية الوظيفية من خلبؿ فتح بؾالات التطوير التي بيكنها أف ترفع   -
 يد جاذبية ابؼنظمة في إستقطاب الكفاءات من خارجها.كفاءتهم ستز 

تصنف بؾالات رسم ابؼسارات الوظيفية التنظيمية في ابؼنظمات،  مجالات رسم المسارات الوظيفية التنظيمية: -3
 1:ضمن ثلبثة بؾالات رئيسية وىي كالتالر

على الوظائف فنية ذات يشتمل ىذا المجاؿ على مسارات وظيفية برتوي المجاؿ الوظيفي الفني التخصصي:  -
الصفة الغتَ إدارية وغتَ رئاسية، حيث يوجد ىناؾ بعض الأفراد لا بوبذوف العمل الإداري ويعتبرونو حائل يعوؽ 
تطوير مهاراتهم ومعارفهم الفنية في بؾالات بزصصاتهم، إذ يريدوف الابتعاد عن الوظائف الإدارية، ويرغبوف في زيادة 

تكار في بؾالات عملهم الفتٍ، فيتم رسم ابؼسارات الوظيفية بؼثل ىذه الفئة من ابؼوارد مقدرتهم على الإبداع والاب
 البشرية في المجاؿ الفتٍ التخصصي وليس في المجاؿ الإداري والرئاسي؛

يشتمل ىذا المجاؿ على مسارات برتوي كل منها على بؾموعة من الوظائف الإدارية ، المجاؿ الإداري الرئاسي:  -
ىذه الوظائف من ابؼستوى الإداري الأدنى بإبذاه ابؼستويات الإدارية الأعلى، وىي تناسب الأفراد الذين بحيث تتدرج 

 لديهم ميوؿ للعمل الإداري القيادي والإشرافي؛
بسبب وجود الوظائف الفنية التخصصية فإف ابؼنظمات تواجو مشاكل في برديد مسار ابؼوظفتُ المجاؿ الثنائي:  -

هندستُ، الباحثتُ، وابؼبربؾتُ وغتَىم ، فبسبب طبيعة عملهم غتَ إداري سيكوف بؽم مسارات الذين يشغلونها كابؼ
وظيفية مستقبلية قصتَة، بحيث سيبلغوف نهايتها خلبؿ فتًة زمنية قصتَة، فيكونوا قد حققوا التقدـ الذي يريدونو في 

يفية في الوظيفة التي وصلوا إليها، بؾاؿ بزصصهم خلبؿ ىذه الفتًة الوجيزة، وعليهم قضاء باقي خدمتهم الوظ
ولأجل مواجهة ىذا، بعأت بعض ابؼنظمات إلذ برديد إثنتُ من ابؼسارات الوظيفية بؽؤلاء، واحد فتٍ والآخر إداري، 
بحيث من يبلغ نهاية ابؼسار الفتٍ بإمكانو الإنتقاؿ للمسار الإداري الإشرافي ، ولكن في ىذه ابغالة عليو أف يتوقع 

على عاتقو في وظائف ابؼسار الإداري ابعديد أعباء إضافية تتضمن مهاـ إشرافية وإدارية، بفا يزيد من  بأنو سيلقى
 2أعباء وحجم ابؼسؤولية في العمل بوجو عاـ.

             
1
 .548، ص 2005، 1عماف، الأردف، ط ، دار وائل للنشر والتوزيع، إدار ة الموارد البشرية المعاصرة بعد إستراتيجيعمر وصفي عقيلي،   

 549، ص مرجع سابقعمر وصفي عقيلي،   2
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بسر عملية إدارة ابؼسارات الوظيفية بابؼنظمة بثلبثة مراحل رئيسية. وىذه ابؼراحل  مراحل إدارة المسار الوظيفي: -4
  1 الأنشطة وىذا كالتالر: تتضمن بؾموعة من

 وتتضمن خطوتتُ بنا: مرحلة التخطيط للمسار الوظيفي: -
إذ تقدـ ابؼنظمة ابؼساعدة بالقياـ بهذه ابؼهمة من خلبؿ الكشف  مساعدة الموظف في التخطيط لمساره الوظيفي: -

، وتعيتُ مستشارين ومرشدين مت خصصتُ لتوجيو ابؼوظفتُ عن ميوؿ ابؼوظفتُ الوظيفية من أجل توفتَ التكوين اللبزـ
 في إختياراتهم وقراراتهم الوظيفية؛

يتم وضع ابؼخططات الوظيفية بالاتفاؽ بتُ ابؼوظف وبفثل ابؼنظمة  إعداد مخططات تطوير المسار الوظيفي: -
)الرئيس(، مستندا في إعداده على مقابلة ابؼسار التي تركز على ابغاجة إلذ التكوين وآماؿ التطوير الوظيفي للموظف 

 وبـططات الإحلبؿ والتعويض لأجل إبراز ابؼناصب العليا الشاغرة مستقبلب ومن سيعتُ فيها.
وتشمل ىي الأخرى خطوتتُ، حيث تتمثل الأولذ في مساعدة ابؼوظفتُ في حل  تنفيذ المسار الوظيفي: مرحلة -

 ابؼشاكل ابؼعيقة بؼساراتهم الوظيفية، أما ابػطوة الثانية فهي من مهاـ ابؼنظمة وىي القياـ بتطوير ابؼسار عمليا؛
يقوـ كل موظف بشكل دوري بتقييم مسار الوظيفي، للتأكد من مدى توافق  مرحلة تقييم المسار الوظيفي: -

تقدمو الوظيفي بدا ىو بـطط لو ، ومدى برقق آمالو. كما تتضمن الرقابة على ابؼسار عن طريق متابعتو بإجراء 
لكشف عن مقابلة بتُ ابؼوظف ورئيسو للحكم على مدى برقق التطور ابؼخطط لو وما ىي ابؼعيقات التي تواجهو وا

الإبكرافات لأجل تصحيحها والتخفيض من حالات الغضب. أو عن طريق الرقابة على التًقيات الفردية من خلبؿ 
ابؼقارنة بتُ الأفراد من حيث كفاءاتهم وفرص التًقية ابؼتوفرة بؽم ومدى برقيق العدالة في ذلك. أو من خلبؿ تقييم 

تلبيتها للئحتياجات التنظيمية ما يسمح بابغكم على نظاـ إدارة  النتائج المحققة على مستوى ابؼنظمة والتحقق من
ابؼسارات الوظيفية. إذ تتمثل النتائج المحققة في كل من: زيادة الإنتاجية، ابعودة، ابؼعارؼ وابؼهارات  ابؼكتسبة 

 مستعملة فعلب وتساىم في برستُ الأداء.
  2بؼوارد البشرية دور في إدارة ابؼسار الوظيفي وىو كالتالر:لكل من ابؼوظف وإدارة ا مسؤولية إدارة المسار الوظيفي: -5
 يتمثل دور ابؼوظف فيما يلي: دور الموظف في إدارة مساره الوظيفي: -
 إختياره لمجاؿ عملو وابؼنظمة التي سيعمل بها وتطلعو للوظائف التي سيشغلها مستقبلب؛ -
 إدراؾ وتقييم ذاتو وقدراتو؛ -

             
، ص 01العدد  06، مقاؿ بدجلة البديل الاقتصادي، المجلد إدارة المسار الوظيفي في المنظمات وأىميتو في تنمية الموارد البشرية وآخروف، بورقبة قويدر،  1

 .18- 17ص 
 .255 - 254ص  ، صمرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   2



 الفصل الأوؿ: المدخل النظري حوؿ إدارة الموارد البشرية

 

110 
 

 مهاراتو أو برديد فرص التقدـ سواء داخل ابؼنظمة التي يعمل فيها أو خارجها؛تصميم أىداؼ تتعلق بزيادة  -
 الإستفادة من خبرات الآخرين. -
يقوـ مدير إدارة ابؼوارد البشرية ببعث الوعي بأبنية تطوير ابؼسار الوظيفي لدى العاملتُ  دور إدارة الموارد البشرية: -

 ويفعل ذلك من خلبؿ:
كوين والتعليم والتوجيو والوظائف الشاغرة ومتطلبات شغلها وتصميم برامج التكوين توفتَ ابؼعلومات عن فرص الت -

 والتطوير الازمة؛
 تزويد ىؤلاء العاملتُ بالتوقعات والتوجهات ابؼستقبلية بشأف إبذاىات تطوير حياتهم الوظيفية؛ -
 تًقية؛برفيز وتشجيع كل عامل على الإطلبع على بؾموع الوظائف التي بيكن أف تؤدي إلذ ال -
 توضيح شروط الإنتقاؿ من وظيفة إلذ أخرى؛ -
إمتلبؾ بنك للبيانات والذي يسمح بالإحتفاظ بدعلومات حوؿ ابغياة الوظيفية لكل عامل وإمكانياتو من إستعدادات  -

 وكفاءات ورغبات...إلخ. 
 أنواع المسارات الوظيفية: -6

 1ىناؾ ثلبثة أنواع للمسارات الوظيفية نذكرىا كالتالر:
بيثل ىذا ابؼسار حركة إنتقاؿ ابؼوظف العمودية من وظيفة أدنى إلذ وظائف أعلى عن طريق المسار التقليدي:  -

التًقية، على أف تكوف الوظيفة التي ستَقى إليها ذات علبقة بالوظيفة القدبية من حيث طبيعتها، أي أف الوظيفة 
ى ومنو فالوظائف الواقعة على ابؼسار التقليدي تكوف السابقة بسثل إعداد وتهيئة للموظف كي يتًقى للوظيفة الأعل

من نوعية وبزصص واحد، وىذا لأجل برقيق التًابط بتُ الوظائف الواقعة عليو. من ىنا بقد أف ابؼوظف لا بيكنو 
 الإنتقاؿ للوظيفة الأعلى إلا بعد قضائو فتًة زمنية في الوظيفة السابقة. 

أو المحدود، كونو بودد سلسلة الوظائف ذات النوعية الواحدة وابؼرتبطة ببعضها يوصف ابؼسار التقليدي بابؼسار الضيق 
البعض، ومنو فإف ىذا الضيق يفقد ابؼسار ابؼرونة ما بهعل بدائل التًقية والإنتقاؿ الوظيفي عليو معدومة، بفا يصاحب 

بتُ بوضوح وبدقة عالية، الوظائف ذلك النقص في فرص التًقية ابؼتاحة. ىذا من جانب. ومن جانب آخر  يتميز بكونو ي
التي بيكن الإنتقاؿ إليها. كما أف ىذا ابؼسار يتميز بكوف ابؼظف لا بيكث فتًة زمنية طويلة في آخر وظيفة تقع عليو لغاية 

 إحالتو على التقاعد.
تنظيمي خلبؿ بيثل ىذا ابؼسار إحتماؿ إنتقاؿ ابؼوظف العمودية والأفقية بآف واحد في ابؽيكل الالمسار الشبكي:  -

حياتو الوظيفية أي أف ابؼسار لا بوقق فقط الإنتقاؿ للمستوى الإداري الأعلى، بل إنو ينتقل في عدة وظائف في 

             
 .552 :550، ص ص 2005، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشرية المعاصرة بعد إستراتيجيعمر وصفي عقيلي،   1
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نفس ابؼستوى الإداري على مدى فتًة من الزمن، بفا بهعل بقاءه في ابؼستوى الإداري الأعلى لا يقتصر على وظيفة 
فس ابؼستوى الإداري، وىو ما يكسب ابؼوظف مهارات وخبرات متعددة واحدة ، وإبما ينتقل بتُ وظائف عديد في ن

في، وىذا ما يتيح  لو فرص التًقي بعد مدة زمنية إلذ وظائف بـتلفة بابؼستوى الإداري الأعلى. وبالتالر فأف ابؼسار 
توفتَ الشبكي مرف لعدـ إعتماده على التخصص الضيق، بل يستند على تنويع نطاؽ بزصص ابؼوظفتُ، من أجل 

 فرص وبدائل ترقية بـتلفة ، ما يساعدىم في برقيق طموحاتهم بسهولة ومرونة أكثر بفا ىو عليو بابؼسار التقليدي.
مع وجود احتمالية تسريح العمالة بؼختلف الأسباب، وما يتًتب عنو من عدـ إمكانية بلوغ  مسار الإنجاز: -

ر الوظيفي التنظيمي، لا يستلزـ بقاء ابؼوظفتُ لفتًة زمنية ابؼوظفتُ نهاية ابؼسار الوظيفي، ظهر مفهوـ جديث للمسا
بؿددة لتَتقوا لوظائف أخرى، حيث ركز التوجو ابعديد على أف التًقية والإنتقاؿ لوظائف أخرى واقعة على خط 
ابؼسار، تعتمد على النجاحات والإبقازات المحققة من قبل ابؼوظف في عملو، بغض النظر عن ابؼدة الزمنية التي 
يقضيها في الوظيفة التي يشتغلها. وفي ىذه ابغالة فإف طوؿ الفتًة الزمنية لبلوغ ابؼوظف نهاية مسار ابػدمة الوظيفية 
التنظيمي لا يتوقف عليها بلوغ نهايتو، حيث كلما زادت بقاحات وإبقازات ابؼوظف، زادت سرعة التًقية والإنتقاؿ 

ابؼسار الوظيفي غتَ مرتبط ببلوغ ابؼوظف سن الإحالة على التقاعد. وعليو لبوغ نهاية ابؼسار، وبالتالر فإف بلوغ نهاية 
فإف إحتمالية بلوغ نهاية ابؼسارات في سن مبكرة نسبيا من قبل ابؼوظفتُ أصحاب الإبقازات والنجاحات يكوف 

 وارد. 
رية العاملة بابؼنظمة  ومن ىناؾ وسائل متعددة لإدارة ابؼسارات الوظيفية للموارد البشوسائل إدارة المسار الوظيفي:  -7

  1أبنها ما يلي:
تشتَ تقارير الأداء إلذ مستوى أداء ابؼوظف، نقاط قوتو وقدراتو، نقائصو وإحتياجاتو التكوينية وإمكانية  تقييم الأداء: -

 ترقيتو و نقلو؛
 ل؛ابؽدؼ منها ىو التعرؼ على قدرات الفرد ومهاراتو وطموحاتو في العم إختبارات المسار الوظيفي: -
تقوـ بعض ابؼنظمات ببحوث للتعرؼ على رضا ابؼوظفتُ من عدمو عن عملو والبحث عن أسباب  بحوث الرضا: -

 عم الرضا؛
وىو ما بودد مواصفات الوظائف من جانب ومن جانب آخر مواصفات الأفراد  توفير توصيف متكامل للوظائف: -

 ابؼؤىلتُ لشغلها؛
 والذي من خلبلو تتضح الكفاءات ابؼتوفرة للمنظمة. إستخداـ مخزوف المهارات: -
 ومن خلببؽا تتضح الكيفية التي تتم بها عملية النقل والتًقية من وظيفة إلذ أخرى؛ تقنيات النقل والترقية: -

             
1
 .256 -255، ص ص مرجع سابقمصطفى كولار وآخروف،   
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والتي توضح كل من البرامج الفردية وابعماعية ابؼخصصة لتكوين وتطوير ابؼوظفتُ سواء في  برامج التكوين والتطوير: -
 وظائف ابغالية أو ابؼستقبلية؛ال

 من أجل تسهيل خروج ابؼوظفتُ الغتَ قادرين على التأىيل بؼناصب أخرى؛ إستخداـ تقنيات التقاعد المبكر: -
 وىو النقل من وظيفة لأخرى بهدؼ تكوين ابؼوظفتُ وبرضتَىم لوظائف أخرى.   تقنيات التدوير: -

 س: إدارة السلامة والصحة المهنيةالمطلب الخام
من بتُ ابؼسؤوليات الأساسية لإدارة ابؼوارد البشرية ىي تقدنً ابػدمات الصحية مفهوـ السلامة والصحة المهنية:  -1

والأمن الصناعي للؤفراد العاملتُ كجزء من مهماتها في صيانتهم وابغفاظ عليهم. وىناؾ فرؽ بتُ مفهومي )الصحة( 
من السلبمة، إذ يقصد بها ) خلو الفرد من الأمراض العقلية  و )السلبمة( فعبارة صحة الفرد بؽا مدلوؿ أوسع وأشمل

وتكمن أوجو ابػلبؼ بتُ  1وابعسدية ( بينما يقصد بالسلبمة )سلبمة الفرد من ابغوادث وبذنبو الإصابة بها (.
إصابات العمل والأمراض ابؼهنية في أف الأولذ مفاجأة ابغدوث، بينما الثانية تتم على مدى طويل، كما بزتلف 

  2.الأولذ في أف سبب الإصابة غتَ بؿدد، طابؼا أنها بردث أثناء ساعات العمل أو بسببو
لذ بضاية عناصر الإنتاج وىي الأيدي العاملة والآلات وتعرؼ السلبمة والصحة ابؼهنية بأنها العلم الذي يهدؼ إ

كما عرفت السلبمة والصحة ابؼهنية أيضا بأنها    3وابؼاكينات وابؼواد الأولية وابؼنتجة بضاية كافية ومنع نشوب ابغرائق.
ماية ابؼهنية للعاملتُ بؾموعة الإجراءات الوقائية والعلبجية التي تؤدي لتوفتَ بيئة عمل آمنة خالية من ابؼخاطر بتوفتَ ابغ

)وذلك بإزالة ابػطر وإف لد نستطيع فالتقليل منو وعند بقاء بعض الآثار للخطر يتوجب إستخداـ معدات الوقاية 
الشخصية( وتوفتَ بيئة العمل الآمنة )من حيث الإضاءة والرطوبة ودرجة ابغرارة...ابؼربوة للعمل ووضعها في ابغدود 

ة ابؼنشأة )بدا في ذلك الآلات وابؼواد من ابؼخاطر ابؼمكن حدوثها كابغريق والتلف نتيجة سوء الطبيعية ابؼسموح بها( وبضاي
  4الإستخداـ(.

 ومن بعض ابؼفاىيم وابؼصطلحات الأخرى التي تتعلق بالسلبمة والصحة ابؼهنية مايلي:

             
 447، ص 2006، 1عماف، الأردف، ط  ، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع،متكاملإدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي يوسف حجيم الطائي وآخروف،   1
2
 .73، ص 2017، 1، مركز الكتاب الأكادبيي، عماف، الأردف، ط الوقاية المهنيةبصاؿ منجل،   

 .16، ص 2014 ،1تمع العربي للنشر والتوزيع، ط، مكتبة المجالأمن الصناعي والسلامة المهنيةناصر منصور الروساف، وآخروف،   3
 .18، ص 2015، 1، دار الكتاب ابعامعي، العتُ، الإمارات، ط أنظمة الأيزو في السلامة والبيئةحساف زيداف العمايرة،   4
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و، وقد يكوف ابغادث ابغادث ىو كل ما يصيب أيا من عناصر الإنتاج ويؤدي إلذ خسارة تلحق بمفهوـ الحادث:  -
نتيجة لتصرؼ خاطئ من احد العاملتُ أثناء العمل أو نتيجة لظروؼ خارجية في العمل بالإمكاف السيطرة عليها أو 

 تفاديها.
الإصابة ىي كل حادث بوصل خلبؿ العمل ويؤدي إلذ تعطيلو بعض الوقت. وىو يصيب احد مفهوـ الإصابة:  -

ا يؤدي إلذ توقفو عن العمل حتى يتم شفاؤه من الإصابة بالكامل ويعود إلذ أفراد العاملتُ في ابؼؤسسة أو أكثر.بف
 بفارسة نشاطو كما كاف قبل الإصابة.

ىي إصابة العامل بأحد الأمراض ابؼهنية والمحددة بقانوف العمل والعماؿ او أية إصابات أخرى ناشئة  إصابة العمل: -
يعتبر في حكم إصابة العمل كل حادث يقع للعامل خلبؿ عن عملو حصلت لو أثناء تأدية ذلك العمل وبسببو. و 

 .1فتًة ذىابو إلذ عملو أو عودتو منو بشرط أف يكوف الذىاب والإياب دوف توقف أو بزلف عن الطريق الطبيعي

ىو ابؼرض الذي بودث بتُ العاملتُ في مهنة ما أو بؾموعة من ابؼهن أو كل حالة تسمم قد تنشأ  المرض المهني:  -
 2عن مادة ما تستخدـ في مهنة معينة أو بؾموعة من ابؼهن.

 3ولتحقيق السلبمة في مواقع العمل يتوجب توفر أربعة أركاف أساسية وىي:
 :يقصد بو تأمتُ أسس السلبمة في تصميم البناء عند إقامة أي مصنع مثلب أما في حالة كوف ابؼصنع قائما  التخطيط

 فيجب إبهاد أفضل السبل بؼنع ابػطر عن العاملتُ؛
  :يعتٍ بها تعريف العاملتُ وأصحاب العمل بقوانتُ وأنظمة الصحة والسلبمة في العمل مع  القوانين والأنظمة

 سلوب العمل السليم لضماف عدـ وقوع أي حادث نتيجة جهل الفرد بالقوانتُ والأنظمة؛إلزامهم بإتباع أ
  :يقصد بها وجود دائرة بستلك الكادر الفتٍ والأجهزة ابؼطلوبة بؼراقبة تنفيذ أصحاب العمل والأفراد للقوانتُ  المراقبة

 والأنظمة ابؼتعلقة بالسلبمة ابؼهنية؛ 

             
، ص 2014، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية من منظور تنموي تكنولوجي عولميمصطفى يوسف كافي،   1

259. 
 .17، ص مرجع سابقناصر منصور الروساف، وآخروف،   2
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 :اسات ميدانية لتشخيص ابؼخاطر وذلك لأف كل موقع لو خصوصية معينة بغية يتطلب إجراء در  الدراسة والبحث
 إبزاذ التدابتَ الوقائية ابؼلبئمة.

 أىمية الصحة والسلامة المهنية وأىدافها: -2
تنبع أبنية الصحة والسلبمة ابؼهنية من صلتها الوثيقة بالإنتاج، لأف كفاءة الإنتاج تعتمد بشكل كبتَ على توفتَ بيئة آمنة 

جع وتدفع ابؼوارد البشرية لبذؿ أقصى جهودىم لتحستُ وزيادة الإنتاج من دوف كلل أو وقوع إصابات، إذ أف الوقت تش
الضائع نتيجة الإصابات والأمراض ابؼهنية يكلف ابؼنظمات مبالغ كبتَة إضافية، وعلى الرغم من التحذيرات ابؼبكرة 

ي في عدد وأنواع شائعة من الإصابات والأمراض كاف منذ وقت قريب للؤمراض والإصابات ابؼهنية، إلا أف الاىتماـ الفعل
عندما أدرؾ أف قضايا السلبمة والصحة ابؼهنية بؽا تأثتَات على ابغياة الاقتصادية والصحية للمجتمعات التي يعيش فيها 

لعمل ابؼادية وابؼخاطر العاملتُ، إلذ جانب اىتماـ برامج الصحة والسلبمة ابؼهنية بتحديد ابؼخاطر ابؼرتبطة ببيئة ا
التكنولوجية والكيميائية والبيولوجية وابؼادية إلذ الاضطرابات النفسية والاجتماعية والسيطرة عليها. فإف ما بهب معرفتو ىو 

أف الاىتماـ بالصحة والسلبمة لد تعد مقصورة على بؾالات العمل الصناعي وحسب، بل تتعدى إلذ بؾالات عمل 
تُ في ابؼكاتب وابؼديروف بالقلق من الإجهاد ابؼتكرر والتوتر ابؼرتبط بالعمل في مكاف العمل، أخرى، إذ يشعر العامل

ويطالب العاملتُ بصيعهم بالعمل في منظمة آمنة وصحية. كما أف بـاطر الصحة والسلبمة في موقع العمل قد تؤذي 
ية في مكاف العمل ابؽدؼ الأساسي في إدارة أشخاص آخرين غتَ العاملتُ. ويبقى ضماف ابغالة ابعسمانية للموارد البشر 

السلبمة والصحة ابؼهنية في ابؼنظمات بشكل عاـ. إذ غالبا ما ترغب ابؼنظمات بزفيض تكاليف التأمتُ وبزفيض تكاليف 
الدعاوي ابؼرفوعة عليها من قبل ابؼوارد البشرية، وبؽذا فهي تعتمد على أخصائي السلبمة للمساعدة في إقامة ظروؼ عمل 

  2 وبيكن لبرامج السلبمة والصحة ابؼهنية الفعاؿ برقيق الأىداؼ التالية:1منة.آ
المحافظة على العاملتُ من الإصابات بالإضافة إلذ المحافظة على بفتلكات ابؼنظمات من التلف، ما يؤدي إلذ التقليل   -

 تاج كما ونوعا؛من ابػسائر ابؼادية والبشرية بلمنظمة. وىو ما بدوره يؤدي إلذ الزيادة في الإن

ابؼنظمات التي تسعى إلذ بضاية عمابؽا من الإصابات، تزيد شعور العاملتُ بالإنتماء بؽا، وىو ما يدفع بالعامل للعمل  -
 بإخلبص؛

             
 .320ػ  319، ص ص مرجع سابقغتٍ دحاـ نتاي الزبيدي،   1
، ص 2014 ،1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الموارد البشرية من منظور تنموي تكنولوجي عولميمصطفى يوسف كافي،   2
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 برستُ بظعة ابؼنظمة في المجتمع وابعماىتَ التي تتعامل معها سواءا ابغكومة أو النقابات والابرادات العمالية؛  -

إف تطبيق برامج السلبمة والصحة ابؼهنية يؤدي إلذ ضماف استمرارية الإنتاج دوف توقف، كما بيكن ابؼنظمة الوفاء   -
 بالتزاماتها بكو العملبء ومنافسة ابؼنظمات الأخرى. 

 تتعدد ابؼخاطر ابؼتعلقة بالصحة والسلبمة بدكاف العمل، بتعدد أسبابهامصادر مخاطر الصحة والسلامة المهنية:  -3
 1والتي بيكن تقسيمها إلذ ما يلي:

العوامل البيئية ىي تلك العوامل ابؼرتبطة بالأحواؿ ابعوية ابػارجية مثل درجة ابغرارة والرطوبة العوامل البيئية:  -
والسيوؿ والأمطار التي قد تزيد من معدلات وقوع ابغوادث وبالتالر الإصابات، فالأجواء ابغارة مثلب تسبب التعب 

 كثتَ من العاملتُ وتؤثر على ابعهاز العصبي وبالتالر تزيد من إحتمالات وقوع ابغوادث في العمل.والإجهاد لل
تشكل ظروؼ العمل عاملب ىاما وسببا مؤثرا في وقوع ابغوادث والإصابات، فالأماكن السيئة ظروؼ العمل:  -

بالإضافة إلذ ذلك فإف ساعات العمل التهوية أو الإضاءة أو ابؼلوثة بالغبار والغازات والدخاف والأبخرة السامة، 
الطويلة وتأجيل الإجازات السنوية ابؼستحقة عن مواعيدىا قد يؤدي إلذ إرىاؽ العاملتُ وبالتالر تزيد من احتمالات 

 وقوع ابغوادث والإصابات.
بؼعرفة التامة كثتَا ما يكوف لسلوؾ العاملتُ أثرا في زيادة ابغوادث والإصابات في العمل، فعدـ اسلوؾ العاملين:   -

بآلية التعامل مع الآلة، وعدـ الإنتباه الكافي أثناء تشغيل الآلات وابؼعدات، والإبناؿ في تنفيذ تعليمات الأمن 
والسلبمة، كما قد تكوف أسبابا مباشرة للحوادث. كما أف ردود الفعل العنيفة لبعض العاملتُ والتهديد الشفوي 

مسببات للحوادث والإصابات ابعسدية والنفسية، بفا يشكل بـاطر إضافية في وابؼيل لتخريب ابؼمتلكات كلها تعتبر 
 العمل.

العديد من الأمراض ترتبط بدهن معينة وتسبب ىذه الأمراض مشكلبت للعاملتُ وابؼنظمة التي الأمراض المهنية:   -
 لأمراض معينة. يعملوف بها. حيث يتعرض العاملوف بؼواد خطتَة وإشعاعات قد يكوف بؽا أثار سيئة ومسببة

تنشأ ضغوط العمل نتيجة عدـ وجود تناسب بتُ مهارات الفرد وإمكاناتو وبتُ الشروط الواجب ضغوط العمل:   -
توفرىا في شاغل الوظيفة التي يشغلها، بفا قد يسبب نوعا من عدـ التوازف النفسي وبالتالر يؤثر على مستوى الأداء 

ات معينة. وبالتالر فإنو ينبغي ابؼطلوب. وتعتبر ضغوط العمل أحد أىم الأسباب التي ينتج عنها حدوث إصاب
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التخفيف من ضغوط العمل والتقليل من الآثار السلبية النابذة عنو، وابؼخاطر ابؼصاحبة لو. وىناؾ مصادر عديدة 
 لضغوط العمل منها مايلي:

 حجم العمل الكبتَ والسؤوليات الكثتَة في العمل؛ 
   عدـ وضوح السلطات وابؼسؤوليات؛ 
  ع الرؤساء أو الزملبء أو ابؼرؤوستُ؛العلبقات غتَ ابعيدة م 
 الرقابة في العمل وعدـ توسيع الوظيفة أو إثرائها؛ 
  الشعور بعدـ العدالة في ابؼعاملة أو التعويضات؛ 
   مشكلبت الفرد الشخصية، ابؼستوى ابؼعيشي أو بعد مكاف العمل؛ 
   عدـ إستقرار الأوضاع السياسية والاقتصادية؛ 
  لسريعة.التطورات التكنولوجية ا  
إف وضع وتنفيذ السياسات الرامية إلذ النهوض بدستويات السلبمة مسؤولية إدارة السلامة والصحة المهنية:  -4

والصحة ابؼهنية في أي منظمة قضية ىامة تعتٍ بصيع العاملتُ ولكن الأطراؼ التي تلعب الدور الرئيس في ىذا المجاؿ 
  1والعاملوف ويوضح ابعدوؿ التالر مسؤوليات كل جهة:ىي: إدارة ابؼوارد البشرية، ابؼديروف 

 مسؤوليات كل جهة في السلبمة والصحة ابؼهنية: (:2الجدوؿ رقم )

 العاملوف إدارة ابؼوارد البشرية ابؼديروف
إدراؾ الآثار الإستًاتيجية لتحستُ  -

 السلبمة والصحة ابؼهنية
التطوير الاستباقي للسلبمة والصحة  -

قيما بؿورية في ثقافة ابؼهنية باعتبارىا 
 ابؼنظمة.

تشجيع العاملتُ للئبلبغ عن أي  -
ظروؼ عمل غتَ آمنة/ غتَ سليمة 

واقتًاح سبل برستُ السلبمة والصحة 
 في العمل.

تعليم ابؼديرين ليتفهموا أبنية وقيمة  -
 برستُ السلبمة والصحة ابؼهنية.

التأكد من أف ابغوادث والإصابات  -
تتم مراقبتها وإبلبغها وتسجيلها 

 بدقة 
التعاوف مع اختصاصيتُ آخرين مثل  -

الأطباء وابؼهندستُ الصناعيتُ في 
 إعداد برامج جديدة

إبهاد برامج لتدريب العاملتُ في  -

ابؼشاركة في إعداد وتنفيذ برامج  -
 السلبمة والصحة

الإلتزاـ والتقيد أثناء العمل  -
رشادات والتعليمات التي تنظم بالإ

 أمور السلبمة والصحة ابؼهنية.
القياـ بدور فاعل في تعزيز التغيتَات  -

التي تساعد على برستُ السلبمة 
والصحة ابؼهنية، بدا في ذلك حضور 

 البرامج التدريبية.
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ابؼساعدة في تدريب العاملتُ على  -
إجراءات وبفارسات السلبمة 

 والصحة.
الإشراؼ على تطبيق إجراءات  -

وبفارسات السلبمة والصحة 
ائل الوقاية وابغماية واستخداـ وس

 ضمن بؾاؿ عملو. 

السلوؾ الإبهابية للسلبمة والصحة 
 ابؼهنية ومكافأتهم على النجاح.

إعداد برامج إختيار العاملتُ التي  -
تأخذ في الاعتبار ابػصائص 
 الشخصية للسلبمة والأماف. 

تنمية وترسيخ معايتَ ابعماعة التي  -
 تقيم السلبمة والصحة ابؼهنية.

 السليمة.   القياـ بالسلوؾ الصحية -

، 1، دار ابغامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط إدارة الموارد البشرية إطار متكاملحستُ حرنً،  المصدر:
 .  353، ص 2013

بيكن للمنظمات إستخداـ أساليب عديدة لتشجيع عمابؽا على الإلتزاـ وسائل لإنجاح برامج الصحة والسلامة:  -5
  1ومن بتُ ىذه الوسائل ما يلي:ببرامج السلبمة والصحة ابؼهنية 

إف اعتماد ابؼنظمة لبرامج الصحة والسلبمة للعاملتُ يشمل كافة الأفراد  الالتزاـ العاـ على مستوى المنظمة: -
 العاملتُ من القمة إلذ القاعدة. ومنح جوائز تشجيعية للملتزمتُ بأنظمة الصحة والسلبمة؛

بتُ ابؼدراء وابؼسؤولتُ وابؼتخصصتُ في أساليب السلبمة، لعقد دورات ينبغي القياـ بتنسيق تنسيق جهود السلامة:  -
 تدريبية لتعرؼ العاملتُ بالاستخدامات الفنية بؽا ولتذكتَىم بأبنيتها لسلبمتهم؛

بهب على ابؼنظمة تشكيل بعاف يتكوف أعضاؤىا من سائر العاملتُ بؼراجعة وسائل السلبمة ابؼتبعة  لجاف الأماف: -
لتوصيات لتعديلها وتطويرىا لتجنيبهم الإصابات مستقبلب وبوسع اللجاف فرض وسائل السلبمة بػلق حاليا واقتًاح ا

ابؼوظف المحفز بشكل ذاتي ونشر الوعي للسلبمة بتُ الأفراد العاملتُ من خلبؿ الشرح والتعريف بفوائد برامج 
 السلبمة وبـاطر عدـ تطبيقها؛

بي للمخالفتُ الذين لا يتقيدوف ببرامج السلبمة وبرديد مستويات يتعتُ إتباع نظاـ تأديتطبيق نظاـ تأديبي:  -
 الغرامات حسب النوع وابغالات والإجراءات لذلك؛ 

تتبع بعض ابؼنظمات أسلوب توفتَ ابغوافز للؤفراد العاملتُ لديها للتقيد بأنظمة السلبمة كإجراء حوافز السلامة:  -
 ؼ مكافآت ومنح ابؽدايا القيمة بؼستحقيها؛ابؼسابقات للسلوؾ الأمتُ في العمل بحيث بهري صر 
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إذ ينبغي قياـ بعاف التفتيش بدراقبة أماكن العمل للتأكد من تطبيق وسائل السلبمة التفتيش على أنظمة السلامة:   -
 بشكل مستمر لتشمل كافة أقساـ ووحدات ابؼنظمة ووفق جداوؿ زمنية مدروسة؛

بدختصتُ لإجراء تقييم لوسائل السلبمة ابؼتبعة لديها وسبل  تستعتُ ابؼنظماتبحوث الإصابات )أو الحوادث(:  -
 تطويرىا؛

 في سبيل تقييم وسائل السلبمة تقوـ ابؼنظمات بالآتي:تقييم وسائل السلامة:  -
 مراقبة ابعهود التي تبذؿ في بؾاؿ السلبمة في ابؼنظمة؛ 
 البيانات ووضع الإستنتاجات  إعداد الإحصاءات حوؿ معدؿ الإصابات وابغوادث حسب النوع والتكرار وبرليل

 لتقرير مدى فاعلية ابعهود التي تبذؿ؛
 مراجعة وسائل السلبمة ووسائل التدريب؛ 
 التأكد من أف الوسائل ابؼستخدمة تؤدي إلذ خفض معدؿ ومستوى الإصابات؛ 
 البلبد مراجعة السياسات والأنظمة ابػاصة بالسلبمة بشكل دوري والتأكد من مناسبتها ومطابقتها للؤنظمة في 

 والأنظمة الصناعية.
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 :الأوؿ خلاصة الفصل
بعدد من ابؼراحل في الفكر الإداري من أبرزىا مرحلة الإدارة العلمية، ومرحلة  تمر بفا سبق يتبتُ أف ىذه الإدارة 

العلبقات الإنسانية، لتصل إلذ مفهوـ إدارة ابؼوارد البشرية. ىذا بالرغم من أف أولذ مراحل الاىتماـ بالعنصر البشري  
بداية إسناد مهامها لأفراد متخصصتُ،  كانت قبل الثورة الصناعية إلا أف ملبمح تشكل إدارة ابؼوارد البشرية كانت مع

وبداية بسوضع ىذه الإدارة في ابؽيكل التنظيمي للمنظمة، أكثر من ذي قبل. وزيادة قناعات الإدارات العليا بأبنية العنصر 
البشري وإدارتو. باعتباره يكسب ابؼنظمات ميزة تنافسية مستدامة يصعب تقليدىا. ودوره الكبتَ في مواجهة التحديات 

لتي تواجهها ابؼنظمات، و برقيق أىدافها، عن طريق الوظائف التي تؤديها إدارة ابؼوارد البشرية من خلبؿ التنسيق ا
والتكامل مع باقي الإدارات كإدارة التسويق والإنتاج وغتَىا إذ تعتبر ىنا إدارة ابؼوارد البشرية  كنظاـ فرعي يهدؼ لتحقيق 

بابؼنظمة، وكذا  مفاءات وابػبرات الكبتَة  وتعيينهىا في إجتذاب الأفراد ذوي الكأىداؼ النظاـ الكلي بالإضافة إلذ دور 
تطوير وتنمية مهارات العاملتُ بها وابغفاظ عليهم. عن طريق بفارستها  لوظائفها التخصصية والتي ىي الأخرى تتكامل 

 .فيما بينها حيث تعتبر بـرجات كل وظيفة من وظائفها بدثابة مدخلبت لوظيفة أخرى
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 :تمهيد
من أمواؿ بالعملة الصعبة  السياحةىو ما تدره ىذه  الاىتماـالسياحة، ومرجع ىذا بالكثتَ من الدوؿ  اىتماـزاد 

على كل من البيئة والمجتمع. إلا أنو لا تٯكن أف  هاتدعم اقتصاديات ىذه الدوؿ بالإضافة إلى التأثتَات الإت٬ابية الناتٚة عن
باتهم كات٠دمات ت٣موعة من ات٠دمات التي تلبي حاجات السياح ورغبنية تٖتية تتمثل في بدوف توفتَ  تكوف ىناؾ سياحة

 الأساسية ات١تمثلة في كل من النقل والإيواء والإطعاـ بالإضافة إلى ات٠دمات ت٣موعة أخرى من ات٠دمات ات١ساندة.
تعدد في ضل لأجل إجتذاب أكبر عدد ت٦كن من السياح. و و  ،وفي ظل ات١نافسة الدولية الشديدة التي تشهدىا السياحة

لسياحية. لم يعد توفتَ ات٠دمات السياحية بنوعيها الأساسية وات١ساندة، ىي المحدد ات١قاصد ا اختيارخيارات السياح في 
. إذ أصبحت جودة ات٠دمات السياحية مطلب أساسي للسياح وت٤دد تكن ذات جودةما لم لوجهة ات١قصد السياحي 

 لإمكانية تكرار التجربة السياحية بهذا ات١قصد أو ذاؾ. 
بشرية على الوجهات السياحية أخذة التأثتَات السلبية لصناعة السياحة تبرز، ت٦ا التدفقات السياحة ال ارتفاعومع 

استدعى الأخذ تٔفهوـ التنمية السياحية ات١ستدامة وىذا من أجل اتٟفاظ على ات١وارد السياحة وتٛايتها من التدىور 
 والاندثار.

مة، تم تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاثة مباحث  ولأجل الإحاطة تٔوضوع جودة ات٠دمات السياحية في ظل التنمية ات١ستدا
 كالآتي:

 ات١بحث الأوؿ: مفاىيم عامة للسياحة؛
 ودة ات٠دمات السياحية؛الإطار ات١فاىيمي تٞات١بحث الثاني: 

 تخطيط للتنمية السياحية ات١ستدامة.للالتأصيل النظري ات١بحث الثالث: 
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 مفاىيم عامة للسياحة الأول: مبحث ال
الإنساف، إذ منذ البدايات الأولى للإنساف على وجو الأرض وىو في  السياحة من الظواىر القدتٯة قدـ ضاىرةتعتبر 

حركة تنقل مستمرة ولدوافع ت٥تلفة. وأخذ مفهوـ السياحة يتطور على مر العصور إلى أف أصبح على ما ىو عليو الآف. 
إلى ماقدمتو ات١نظمات التي تعتٌ بالشأف  بالإضافةالعديد من الباحثتُ بالسياحة وقدمو تعاريف ت٥تلفة ت٢ا،  اىتموقد 

السياحي. وأصبحت السياحة صناعة قائمة تْد ذاتها. وىذا للأت٫ية التي تكتسيها والدور الذي تلعبو من خلاؿ تأثتَىا 
مطالبو  عها بتعدد دوافعها. وفي ىذا ات١بحث سنتطرؽ من خلاؿوالمجتمع والبيئة. وتعددة أنوا الاقتصادعلى كل من 

 لتعريف كل من السياحة والسائح بالإضافة ت١ختلف أنواع السياحة وآثارىا.
 : تعريف السياحة والسائح الأول المطلب

الباحثتُ وات٢يئات ات١قدمة ت٢ذه التعاريف  اختلاؼبالتعاريف ات١قدمة للسياحة  تواختلفتعدد : أولا: تعريف السياحة
 والتي كانت كما يلي:

يعتبر لفظ السياحة من الألفاظ ات١ستخدمة في اللغة اللاتينية إلا أنو كاف معروؼ في اللغة العربية ، التعريف اللغوي  -1
ار على وجو فات١فهوـ اللغوي للفظ سياحة ت٧د أنو يعتٍ التجواؿ ، وعبارة " ساح في الأرض " تعتٍ ذىب وس

ينَ عاَهَدْتُُْ  قولو تعالى "قي سورة التوبة بلفظ السياحة في القرآف الكرنً  وجاء،  1الأرض ِ لََ الَّه
ِ
ِ وَرَسُولِِِ ا برََاءَةٌ مِنَ اللَّه

ِ   مِنَ المُْشْْكِِيَ  هكُُْ غيَُْْ مُعْجِزِي اللَّه يحُوا فِِ الأرْضِ أَرْبعََةَ أَشْهرٍُ وَاعلْمَُوا أَن َ مُخْزيِ الْكََفِريِنَ  فسَ ِ  فيسورة التحرنً وب،  2"   وَأَنه اللَّه
ُّهُ  عَسَى " عز وجلقولو  ن رَب

ِ
هقَكُنه  ا ا أَزْوَاجًا يبُْدِلَُِ  أَن طَل نكُنه  خَيًْْ ؤْمِناَتٍ  مُسْلِمَاتٍ  مِّ ِّباَتٍ  سَائَِِاتٍ  عاَبِدَاتٍ  تََئبَِاتٍ  قاَهِتاَتٍ  مُّ . 3" وَأَبْكََرًا ثيَ

، وقاؿ بعض ات١فسرين أف معناىا ئحا لأنو يسيح في النهار بلا زاد، وتٝي الصائم ساوالسائحات تعتٍ الصائمات
من إليو سبيلا ، وىذا ما يدخل الآف ض استطاعات١هاجرات  إضافة إلى ذلك فإف من أركاف الإسلاـ حج البيت ت١ن 

 4.السياحة الدينية
، وأدخلت ات١دورشبو توىو إسم لآلة  tornosفي الغات الأوروبية إلى الكلمة اليونانية  Tourismويعود أصل كلمة 

إلى اللغة اللاتينية ليقصد بها ات١سار الدائري و يعكس ىذا ات١سار مفهوـ حركة السياحة التي تنطلق من نقطة لتعود إليها 
   5كس الإقامة الدائمة التي تنجم عن ات٢جرات البشرية عن مكاف الإقامة مؤقتا بع الابتعاد، الأمر الذي يعتٍ أف مرة أخرى

             
1
 .44، ص 2017 ،1ط تٞزائر،ا ، ألفا للوثائق، قسنطينة ،مدخل إلى علم السياحةمصطفى يوسف كافي،   

2
 من سورة التوبة.  2و  1القرآف الكرنً، الآيات   

3
 من سورة التحرنً.  5القرآف الكرنً، الآية   

4
 .29، ص2007 ،2، دار ات١ستَة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط مبادئ السياحةنعيم الطاىر،سراب إلياس،   

 .23، ص 2010  ،1مؤسسة الوراقة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالجغرافيا السياحية تطبيقات على الوطن العربي، إبراىيم خليل بظاظو،  5
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و بدأت أولى المحاولات لتعريف ظاىرة السياحة في الثمانينات من القرف التاسع عشر التعريف الاصطلاحي:   -2
وتلتو العديد 1للميلاد  1905إلا أف أوؿ تعريف ت٤دد للسياحة يعود إلى العالم الأت١اني )جويتَ فرديلر( في عاـ 

الزوايا التي ينظر منها كل من يعطي تعريفا ت٢ا ، فمنهم من يرى بأنها  اختلاؼبمن التعاريف ات١ختلفة عن بعضها 
ومنهم من يرى بأنها ظاىرة ثقافية أو وسيلة من وسائل  ةاجتماعي، ومنهم من يرى بأنها ظاىرة  اقتصاديةظاىرة 

ريف التي قدمها ت٣موعة من الباحثتُ والعلماء إذ سنحاوؿ ترتيبها وفق التنمية . وفيما يلي نورد تٚلة من التعا
 التسلسل التارتٮي ت٢ا بالإضافة إلى التعاريف التي قدمتها بعض ات١نظمات التي تعتٌ بالسياحة وىذا كالآتي 

من السياحة بأنها "ظاىرة من ظواىر العصر التي تنبثق  1905عاـ عرف العالم الألماني )جوبير فريلر (  -
اتٟاجة للحصوؿ على الراحة والاستجماـ وتغتَ اتٞو والإحساس تّماؿ الطبيعة وتذوقها والشعور بالبهجة وات١تعة 

 .2في الإقامة في مناطق ذات طبيعة خاصة وىي تٙرة تقدـ وسائل النقل "
الذي يطلق على كل  الاصطلاحالسياحة بأنها " 1910عاـ عرف العالم النمساوي )ىيرمان فون شوليرون(  -

 ىمانتشار و ات١تعلقة بدخوؿ الأجانب وإقامتهم ات١ؤقتة ،  الاقتصاديةالعمليات ات١تداخلة وخصوصا للعمليات 
 3ا مباشرا"  ارتباطداخل حدود منطقة معينة ،أو دولة معينة ،وترتبط بهم 

العامة  في كتاب بعنواف )النظرية 1943عاـ (Kraftو كرافت  Hunziker)ىوزكر  عرف كل من -
للسياحة( توصلا إلى تعريف للسياحة مفاده أنها " المجموع الكلي للعلاقات والظواىر الطبيعية التي تنتج من إقامة 
السائحتُ شريطة أف لا تؤدي إلى إقامة دائمة أو ت٦ارسة أي نوع من العمل سواء كاف عملا دائما أو عملا 

   4مؤقتا"
في تْث نشر لو بأت١انيا في  معية الدولية ت٠براء السياحة العات١يتُرئيس اتٞ ،عرف ) ىونزيكيري ( السويسري  -

 علمي غطى تٝات السياحة الرئيسية والذي استقر معظم الباحثتُ في علم السياحة على أنو تعريف ،1959
والقواعد التي تقوـ عليها السياحة وىو"ت٣موعة العلاقات والظواىر التي تتًتب مع سفر وعلى إقامة مؤقتة 
لشخص أجنبي في مكاف ما طات١ا أف ىذه الإقامة ات١ؤقتة دائمة وطات١ا لم ترتبط ىذه الإقامة بنشاط يغل رتْا ت٢ذا 

   5الأجنبي "

             
1
 29، صمرجع سابقنعيم الطاىر،سراب إلياس،   

2
 .44، ص2017 ،1تٞزائر، طا، ألفا للوثائق، قسنطينة، مدخل إلى علم السياحةمصطفى يوسف كافي،   

 .118، ص2010 اتٞامعي اتٟديث، الإسكندرية،، ات١كتب مشكلات التسويق السياحي دراسة ميدانيةطو أتٛد عبيد،  3
 .30، صمرجع سابقنعيم الطاىر، سراب إلياس،  4
 .45، ص 2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طمدخل إلى علم السياحةمصطفى يوسف كافي،  5
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هتم باستقباؿ وسفر الأفراد خارج أماكن إقامتهم "ىي نشاط ي Jean Baptiste Troubouleتعريف  -
،أو في إطار اتالاجتماعي فيو، الصحة،أشهر وذلك من أجل التً  4ساعة إلى  24الرئيسية ت١دة تتًاوح ما بتُ 

   1الرحلات ات١درسية".
 تعاريف الهيئات والمنظمات الدولية  - 3

ات١تحدة تعرؼ السياحة على أنها "نشاط من  وىي منظمة تابعة للأمم :تعريف المنظمة العالمية للسياحة -
الأنشطة التي تتعلق تٓروج الفرد عن ت٤يط البيئة التي يقيم بها والإقامة ت١دة لا تزيد عن عاـ متواصل بهدؼ التًفيو 

 2والإستمتاع أو غتَىا من الأغراض الأخرى التي لا تتعلق تٔمارسة نشاط بهدؼ التكسب منو"
: السياحة ىي" عبارة عن لفظ ينصرؼ إلى أسفار ات١تعة " . فالسياحة ىي للسياحة الأكاديمية الدولية تعريف -

 تتعاوف على إشباع ت٣موعة الأنشطة البشرية التي تعمل على تٖقيق ىذا النوع من الأسفار . أو أنها الصناعة التي
    3.رغبات السائح

عرفة السياحة بأنها "صناعة تعتمد على حركة السكاف  :(O.E.C.D) الاقتصاديةتعريف منظمة التعاون  -
   4أكثر من البضائع " 

: " ىي حركة موتٝية قصتَة ات١دى إلى ات١ناطق السياحية بعيدا عن ت٤ل  تعريف الجمعية البريطانية للسياحة -
 5زىات "الإقامة والعمل الدائمتُ ، وأنها تشمل اتٟركة لكل الأغراض فضلا عن زيارة اليوـ الواحد والن

 من التعاريف السابقة نستخلص أف السياحة تعتمد على ثلاثة أسس وىي كالتالي : 
الأفراد من أماكن إقامتهم الدائمة إلى أماكن أخرى أثناء أوقات الفراغ ، و تقتًح ات١نظمة  انتقاؿالسياحة ىي عملية  -

 :ت٫ا الاعتياديةعند تعريف البيئة  تبارالاعالعات١ية للسياحة وجود بعدين أو عاملتُ أساسيتُ ت٬ب أف يأخذا في 
  فتعتبر الأماكن التي يتكرر زيارتها أو الذىاب إليها بشكل روتيتٍ حتى ولو كانت بعيدة نسبيا عن مكاف التكرارية

الإقامة جزءا من البيئة الإعتيادية ات١عتادة للشخص وعمليا فات١كاف الذي يتم زيارتو مرة على الأقل في الأسبوع يقع 
 مفهوـ التكرار.تٖت 

             
 45، ص2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طمدخل إلى علم السياحة ،مصطفى يوسف كافي 1
2
 .25 -24، ص ص 2008 ،1، دار الفاروؽ للإستثمارات الثقافية، ترتٚة خالد العامري، القاىرة، مصر، طإدارة السياحةستيفن بيج،   

 . 30، ص  مرجع سابقنعيم الطاىر، سراب إلياس،  3
 . 31، ص نفس المرجع نعيم الطاىر، سراب إلياس،  4
 .  126، ص 2012 ،2، دار الفكر العربي، القاىرة، مصر، ط الاقتصاديةأسس الجغرافيا على ىاروف،  55



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

125 

 

 حيث تعتبر الأماكن القريبة من ت٤ل الإقامة ىي من مكونات بيئتو ات١عتادة ، حتى ولو كانت ىذه  المسافة :
ات١ناطق ت٢ا طبيعة خاصة ولا شك أف تعريف البعد ات١كاني أو القرب أمر بالغ الصعوبة وموضوع خلاؼ . فنجد في  

كلم تعتبر مسافة طويلة . ورغم الصعوبة   50 الصتُ فإف كلم . أما في  200كندا تٖدد ات١سافة بأكثر من 
كلم وعلى ذلك فإف   160أمكن الوصوؿ إلى إتفاؽ يعرؼ أف البيئة الإعتيادية تٖدد تٔسافة قدرىا  الاختلاؼو 

 كلم ىي التي تستخدـ في الإحصاءات السياحية .   160الرحلات غتَ الروتينية ت١سافة تزيد عن 
شهرا . إذ يعتبر طوؿ فتًة الإقامة ات١عيار 12ساعة وأقصاىا  24ف ت١دة زمنية مؤقتة أقلها ىذه تكو  الانتقاؿعملية  -

شهرا يعتبر مواطنا مقيما ،  12الثاني في تعريف السياحة فالشخص الذي يعيش أو يستقر في مكاف ما أكثر من 
بعض الدوؿ تٗتلف عن البعض قي من  وىو ما تتبناه اتٞزائر. إلا أف 1والإقامة ت١دة ليلة واحدة ىذا ما تٯيز السائح

يعتبروف سياح حسب معيار مدة الإقامة فمثلا أت١انيا تعتبر الفرد  سائحا كل شخص يبقى أربعة أياـ فأكثر خارج مقر 
إقامتو ، والنمسا تعتبر السائح كل من يبقى ثلاثة ليالي فأكثر خارج مقر إقامتو ، بريطانيا ، بلجيكا ، ىولندا ، 

الدوؿ تعتبر السائح كل شخص يبقى أربعة ليالي خارج مقر إقامتو ات١عتادة ، أما إيطاليا أربعة أياـ  سويسرا ، ىذه
السياح بطريقة مشروعة ، إذ يستثتٌ ما كاف  انتقاؿويشتًط أف تكوف عملية  2فأكثر ، السويد تٜسة أياـ فأكثر.

  3خلاؼ ذلك
إليها .إذ يعتبر  الانتقاؿشطة ات١ختلفة في ات١ناطق التي تم أف لا يكوف ىناؾ عائد مادي للأشخاص جراء ت٦ارسة الأن -

عدـ حصوؿ الشخص على مكافأة من مكاف الزيارة ىو أىم خصائص الزائرين بغرض السياحة سواء كانت تلك 
. تٔعتٌ أف ينفق السائح في ات١كاف الذي يزوره من مدخراتو ، وليس من  4ات١كافأة في شكل أجور أو مرتبات أو ىبات

 . 5يزاولو في سياحتو عمل

الأشخاص بطرؽ مشروعة إلى خارج أماكن  انتقاؿت٦ا سبق تٯكننا أف نضع تعريف شامل للسياحة بأنها نشاط ناتج عن 
شهرا ( ودوف ت٦ارسة أنشطة ت٢ا عائد  12ساعة و  24إقامتهم ات١عتادة تْيث تكوف مدة مكوثهم مؤقتة وتتًاوح مابتُ ) 

 مادي إذ يكوف إنفاقهم من مدخراتهم . 

             
 . 96 -95 ص، ص 2006، 1، دار الأفاؽ العربية للنشر والتوزيع والطباعة، القاىرة، مصر، طالمدخل لدراسة السياحةت٤مود ت٤مود ىويدى،   1
  14، ص 2003/2004جامعة اتٞزائر  ، أطروحة دكتوراه في العلوـ الإقتصادية،أىمية السياحة في ظل التحولات الإقتصادية حالة الجزائركواش خالد،    2
 .32، صمرجع سابقنعيم الطاىر، سراب إلياس،   3
 . 96، ص مرجع سابقت٤مود ت٤مود ىويدى،  4
 . 34، ص 2019 ،1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتخطيط السياحي من أجل تنمية سياحية مستدامةفؤاد بن غضباف،  5
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ات والبحوث في ت١طردة في الدراستعددت ات١فاىيم والتفستَات ات٠اصة بالسائح نتيجة للزيادة ا :تعريف السائح ثانيا:
 . ومن أبرز ىذه التعاريف ما يلي : السنوات الأختَة

أوت٢ما أف ينتقلوا من موطنهم شرطاف  متوفر فيهي نص الذياشخ" الأ مح بأنهيا الس فيأوجلالإت٧ليزي  الباحث عرؼ
ات١ناطق التي يقيموف فيها إقامة مؤقتتة الأصلي ت١دة تقل عن سنة، والثاني أنهم بسبب إقامتهم خارج موطنهم ينفقوف في 

  1أموالا لم يكسبوىا في ىذه ات١ناطق"
السائح أنو "الشخص الذي يدخل أي بلد غتَ موطنو الأصلي لأي غرض ما عدا  Norwell .J  .Aعرؼ  -1

الإقامة الدائمة فيها ، أو القياـ بعملية التجارة ات١نتظمة عبر اتٟدود ، كما أنو يقوـ بإنفاؽ الأمواؿ في الدولة التي 
   2.يزورىا بشرط أف يكوف قد حصل على ىذه الأمواؿ من أماكن أخرى"

( السائح بأنو الشخص الذي يرحل بعيدا عن منزلو  NTRRC)  القومية للموارد السياحيةالوكالة عرفت  -2
كلم في إتٕاه واحد من أجل الاستجماـ والشؤوف الشخصية أو لأي غرض آخر   80الدائم ت١سافة لا تقل عن ت٨و 

 . 3غتَ التنقل للعمل
: السائح ىو "الشخص الذي يسافر لفتًة تبلغ  1937ـ تعريف جمعية خبراء الإحصاء التابعة لعصبة الأمم سنة  -3

ساعة أو أكثر إلى دولة أخرى ، ويشمل التعريف الأشخاص ات١سافرين للتًويح والعلاج والعمل وات١قابلات ،  24
 .  4ساعة " 24الرحلة أقل من  استغرقتوالأشخاص العابروف على ظهور السفن وحتى وإف 

الإتحاد الدولي الوجهة ات١نطقية أو من وجهة فاعليتو . ومع ذلك أيده  إلا أف ىذا التعريف تعرض للنقد سواء من
 1950يئة الامم ات١تحدة سنة اتٞمعية العامة ت٢ افتتاحفي مناسبة  O.T.O.U.Iللمنظمات السياحية الرسمية .

 .5ئحتُ غيتَ الوحيد الذي طرأ عليو ىو أف الطلبة والدارستُ الذين يقيموف بات٠ارج يسجلوف على أنهم ساوالت
السائح بأنو " الشخص الذي يزور بلدا أجنبيا  1963تٔؤت٘رىا في روما سنة   منظمة السياحة العالميةعرفت  -4

ويتضمن ىذا  6ساعة وأقل من ثلاثة أشهر ولا يقصد القياـ بوظيفة أو نشاط مهتٍ " 24وتٯكث فيو أكثر من 
  7:التعريف ات١فاىيم الأساسية ات١تضمنة ما يلي

             
1
 .47ص ،2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طمدخل إلى علم السياحةمصطفي يوسف كافي،   

2
 .127، ص 2013 ،6ر الفكر العربي، القاىرة، مصر، ط، داأسس الجغرافيا الاقتصاديةعلي أتٛد ىاروف،   

 .127، ص نفس المرجععلي أتٛد ىاروف،  3
 .35، ص2019 ،1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتخطيط السياحي من أجل تنمية سياحية مستدامةفؤاد بن غضباف،   4
 .38، ص 2006 ،1، دار الفكر اتٞامعي، الإسكندرية، مصر، طمدخل إلى علم السياحةأتٛد فوزي ملوخية،  5
 . 41، ص 2016 ،1ر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار اتٟامد للنشفلسفة اقتصاد السياحة والسفرمصطفى يوسف كافي،  6

 .56 -55، ص ص2008 ، دار ات١عرفة اتٞامعية للنشر والتوزيع، الإسكندرية،صناعة السياحة من المنظور الجغرافيت٤مد تٜيس الزوكو،  7
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، أو تكوف دوف أف ت٭اوؿ اتٟصوؿ على عمل فيوىو الذي يقوـ بزيارة مكاف ما والإقامة فيو بصورة مؤقتة و الزائر : -
 الزيارة لفتًة زمنية قصتَة ، وقد تكوف في ضيافة آخرين . وبذلك تٯكن تصنيف الزائرين إلى فئتتُ رئيسيتتُ ت٫ا :

 : تَة لا تتجاوز اليوـ الواحد ، وتشمل القائمتُ بزيارات وىو الذي يقوـ بنزىة في ات٢واء الطلق أو برحلة قصالمتنزه
أو ات١شاركة في جولات تْرية تروت٭ية ، لذا تٯكن أف نطلق عليو إسم ات١ستجم أي الذي  الاستجماـيومية من أجل 

 ، وىي تعتٍ في اللغة العربية وجد الراحة. استًاح
 : ساعة ولا تزيد  24رة أو ات١كاف ات١قصود مدة لا تقل عن وىم زوار مؤقتتُ يبقوف في الدولة ات١قصودة للزيا السياح

 عن السنة الواحدة .وينحصر الغرض من الزيارة في المجموعتتُ التاليتتُ 
 قضاء وقت الفراغ ) التًويح، قضاء إجازة، أسباب صحية، دراسة، زيارة أماكن دينية ومعالم أثرية ت٦ارسة الرياضة (؛ 
  1عائلية، عقد لقاءات، حضور إجتماعات ومؤت٘رات، ثقافة ، ات١هن...إلخ.ت٦ارسة أعماؿ تٕارية، زيارة 

  2كما تٯكن تصنيف السائح إلى:
 : وىو زائر مؤقت يعبر حدود بلاد غتَ بلده الأصلي أو ت٤ل إقامتو الدائم بهدؼ قضاء أوقات الفراغ  السائح الدولي

ساعة بقصد غتَ  24لفتًة أكثرىا سنة واحدة وأقلها  وات١تعة والسرور ، التجارة أو لقاء الأىل والأصدقاء ...إلخ
 العمل أو البحث عن إقامة دائمة في البلد التي يزورىا .

 :ىو الشخص الذي يسافر داخل بلده ت١كاف غتَ مكاف إقامتو ات١عتاد ، ويقيم في وسائل الراحة  السائح المحلي
، وتٕارية ...إلخ ، شريطة أف اؿ يبحث  ةاجتماعيدينية ،  أشهر في ات١رة الواحدة لأسباب 6التجارية لفتًة لا تزيد عن 

 أو ينوي الإقامة الدائمة في ات١نطقة التي يزورىا أو حتى تٯارس أي نشاط رتْي فيها .
في إعطاء تعريف للسائح ،  الاستقباؿات١سافة بتُ ات١وطن الأصلي للسائح ومنطقة  استخدمت التعريف المسافي: -5

واحد ، من  اتٕاهكلم على الأقل في   80وذلك بأنو الشخص الذي يسافر بعيدا عن ت٤ل إقامتو الدائم ت١سافة تبلغ 
أجل الإستجماـ أو ات١هاـ الشخصية ، أو لأي غرض غتَ العمل ، وفي الولايات ات١تحدة تم تٖديد ىذه ات١سافة 

 4د من السائحتُ الفئات التالية:ويستبع 3كلم كحد أدنى.  160بنحو 

             
 . 41، ص 2016 ،1، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طفلسفة اقتصاد السياحة والسفرمصطفى يوسف كافي،  1
  21-20، ص ص 2013 ،2الأردف، ط  ، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف،مدخل إلى جغرافية السياحة عبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد، 2

3
 36، ص2019 ،1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتخطيط السياحي من أجل تنمية سياحية مستدامةفؤاد بن غضباف،   

4
 .56 -55، ص ص مرجع سابقت٤مد تٜيس الزوكو،   
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العاملوف بالسلك الدبلوماسي والقنصلي، ات١قيموف في الثكنات والقواعد العسكرية ات١شيدة في الدوؿ الأجنبية،  -
اللاجئوف، ات١هاجروف ىجرة دائمة أو مؤقتة، ات١سافروف بطريق التًانزيت، السكاف الرحل، بعض سكاف أقاليم اتٟدود 

 بأعماؿ في الدوؿ ات١تاتٜة.الذين يلتحقوف 
ساعة شريطة أف يكوف كل توقف لفتًة زمنية  24أي شخص يسافر في بلد غتَ بلده لفتًة أقل من  الزائر العابر : -

  1بسيطة ولأسباب غتَ سياحية.
 : ىو القائم برحلة بعيدا عن مقر إقامتو الدائمة ولأي سبب من الأسباب يستثتٌ من ذلك رحلة العملالمسافر  -

اليومية التي قد تضطر البعض إلى قطع مسافات متباينة الطوؿ تفصل بتُ ت٤اؿ الإقامة ومقار العمل سواء كاف ذلك 
داخل دولة واحدة أو عبر خط اتٟدود السياسية الفاصلة بتُ دولتتُ متجاورتتُ ، ومعتٌ ذلك أف دائرة ات١سافر تتسم بأنها 

 2واسعة وشاملة للعديد من التعارؼ التالية:
 :: مراحل التطور التاريخي للسياحةثالثا

لقد تطور مفهوـ السياحة على مر العصور ليصبح على ما ىو عليو الآف فهي قدتٯة قدـ وجود الإنساف على وجو 
الأرض إلى أف بداياتها كانت جد بسيطة وأخذت في التبلور إلى أف أصبحت صناعة وعلم قائم تْد ذاتو وكاف ىذا 

 التطور التارتٮي على النحو التالي:  
تٯتد ىذا العصر من قبل التاريخ إلى الألف ات٠امس قبل ات١يلاد، أي حتى بزوغ اتٟضارات : العصور البدائية الأولى -1

في مصر والرافدين. وأبرز تٝات ىذه ات١رحلة عدـ وجود كل من اتٟكومات والدوؿ، اتٞيوش، القوانتُ، الأنظمة، 
، النقود، وسائل النقل، البيع والشراء، ات١لكية الفردية والوازع الديتٍ . بالإضافة إلى أف ظاىرة التنقل والسفر  العلوـ

، السعي وراء العشب وات١اء، ات٢رب من خطر اتٟيوانات ات١فتًسة، الانتقاؿكانت موجودة لأسباب تتمثل في حب 
 3الصيد، عدـ وجود عوائق طبيعية أو بشرية واستكشاؼ الأراضي المحيطة.

من ات١عتقد أف ظاىرة السفر ات١نظم قد بدأت في عصر عصر الإمبراطوريات الكبرى أو الحضارات القديمة:  -2
الإمبراطوريات الكبرى: الفارسية، الأشورية، اليونانية، ات١صرية، والرومانية في الفتًة ما قبل ات١يلاد ببضع آلاؼ من 

عسكرية، إلى قروف عدة بعد ات١يلاد، وكاف السفر خلاؿ تلك الفتًة بغرض التجارة، وأداء ات١هاـ ال واستمرتالسنتُ 
وتلك ات١تعلقة بشؤوف الدولة في إدارتها للبلاد الواقعة تٖت سيطرتها. ويعد الفينيقيوف من أشهر الشعوب القدتٯة التي 

             
 .42، ص 2016 ،1، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طفلسفة اقتصاد السياحة والسفرمصطفى يوسف كافي،  1

 .53، صمرجع سابقت٤مد تٜيس الزوكو،  2
3
 .12، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   
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مارست التًحاؿ تْثا عن ات١عرفة وات١كاسب ات١ادية، ولأف وطنهم كاف ينحصر بتُ ساحل البحر في الغرب واتٞباؿ 
ج الوحيد ت٢م للسفر، أما سفوح اتٞباؿ فقد كانت تزخر بالغابات التي تبتٌ ات١رتفعة في الشرؽ. كاف البحر ىو ات١خر 

منها السفن والتي برعوا في صناعتها واستغلوىا في ركوب البحر، وبلغ نشاطهم البحري ذروتو خلاؿ الفتًة ات١متدة 
صريتُ القدامى ىم أوؿ من قبل ات١يلاد. أما بالنسبة للحضارة ات١صرية فمن ات١عتقد أف ات١ 8إلى القرف  10من القرف 

فكر في تعبيد الطرؽ وإصلاحها بهدؼ رفع كفاءتها في التنقل واتٟركة ، كما أنهم أمنوا الطرؽ التي تٗتًؽ الصحاري 
وتربط بلادىم ببعض الأقاليم المجاورة من غارات الأعداء، وتسجل الرسوـ اتٞدارية بات١عابد حركة السفر والتًحاؿ بتُ 

الدينية التي  والاحتفالاتة لتشكل أحد مظاىر التًويح والسياحة حيث كانت تتعدد الأعياد أقاليم مصر ات١ختلف
واسعة للسكاف للتعبد وتقدنً القرابتُ إلى الآت٢ة، ما يشكل أولى الصور للسياحة الدينية.  انتقاؿيشهد خلات٢ا حركة 

أما بلاد  دىا وآثارىا خاصة الأىراـ،حيث شكلت مصر مزارا وقبلة للسياح من الأقاليم الأجنبية ت١شاىدة معاب
اليوناف فكانت الرحلات السياحية اتٞماعية التي تفد إليها من البلاد الأوروبية المجاورة ت١شاىدة الألعاب الأوت١بية التي 

البغاؿ  استخداـبالقوارب ، وعلى اليابس  استخداـبؽ ـ، وكانوا ينتقلوف بتُ اتٞزر  8بدئ في تنظيمها في القرف 
  الاحتفالاتعربات أو ستَا على الأقداـ وكانو يتوقفوف على الطريق في اتٟانات ونزؿ صغتَة ، كما كانت تقاـ وال

  1.ددت رحلات اليونانيتُ خارج وطنهمالدينية على ات١سارح ات١نتشرة في ت٥تلف مناطق بلاد اليوناف ، كما تع
اتٟضارات القدتٯة التي إىتمت بشغل أوقات الفراغ ويشتَ عدد كبتَ من ات١ؤرختُ إلى أف الروماف ىم أوؿ شعوب 

، كما شكلت تٖركات رجاؿ الدولة والإدارة والبريد في ات١ناطق ات١تًامية والتًحاؿ من أجل ات١تعة والعلاج بالسفر والتنقل
بطة على حدود اتٞيوش المحاربة وات١را انتقاؿ، كما أف على الطرؽ الانتقاؿحركة السفر و  الأطراؼ جانبا مهما من إتٚالي

ات١صارعة في  الأقاليم الواسعة أسهم في حركة السفر ، ىذا بالإضافة إلى السفر ت١شاىدة ات١باريات الرياضية وخاصة
رحلات الأغنياء من الروماف إلى خارج اتٟدود وخاصة إلى مصر لزيارة ات١عابد  اتٕهت، كما ات١هرجانات السنوية

   2لدى الروماف التالي:والأىرامات. ومن أسباب زيادة الرحلات 
ألف كلم تقريبا وكاف  80ضخامة شبكة الطرؽ البرية التي غطت أقاليم الإمبراطورية الرومانية والتي بلغ طوت٢ا حوالي  -

 ها الوصوؿ إلى اسكتلندا وإلى البيت ات١قدس وأنها كانت ت٦تدة ومرصوفة؛استخدامتٯكن ب
 ن والسرعة؛تعدد مراكز الراحة على الطرؽ وتوافر عاملي الأم -

             
1
 : 12، ص ص2014 ،1، الأكادتٯيوف للنشر والتوزيع، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالأمن والسلامة السياحيةمساعد بن منشط اللحياني،   

14. 
 .19، ص 2006 ،1، طلفكر اتٞامعي، الإسكندرية، مصر، دار امدخل إلى علم السياحةأتٛد فوزي ملوخية،   2
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 ؛   الاقتصاديةإنتعاش الأحواؿ  -
 تعدد العطلات ومواسم الأعياد .  -
ـ بقيت السياحة تٔدلوت٢ا 15ـ إلى القرف  5الإنساف إلى العصور الوسطى من القرف  انتقلعندما العصور الوسطى : -3

وإفتقد  .العصور الأولى مع تطور يسستَ بدائيا كما كاف في الانتقاؿالسفر و  واستمراتٟالي ت٣هولة لدى الشعوب، 
الناس عنصر الأماف وبديهي أنو في ظل مثل ىذه الظروؼ يتعذر السفر والتًحالإلى أف بدأت ظلاؿ ىذه الفتًة 

ت١كتشفتُ بأسفار طويلة في بعد ات١يلاد. وعرفت ىذه اتٟقبة قياـ بعض ات١غامرين وا 11تنحسر في حوالي القرف 
إلى الشرؽ الأوسط حيث  13 قاـ بها ات١كتشف الإيطالي والرحالة "ماركو بولو" في القرف ، من أشهرىا التيالبحار

ـ وقد أدت 1492أمريكا في سنة  اكتشفوصل إلى قلب بلاد الصتُ، وكذلك رحلة "كريستوفر كولومبوس" الذي 
ولابد  1بلداف التي زاروىا.ىذه الرحلات خدمات جليلة للعلم عن طريق ات١علومات التي قدمها ىؤلاء ات١غامروف عن ال

عن مثيلاتها  13ـ  وحتى أواسط القرف  8حيث كاف لتفوقها من القرف ، ىنا من ذكر إسهامات اتٟضارة الإسلامية
والصناعي والثقافي بها ت٦ا اجتذب  التجاريالنشاط  وازدىارفي البلاد الأوروبية والأسيوية أثرا بالغا في ثراء ىذه البلاد 

 انطلقاء من أت٨اء العالم ات١ختلفة إلى ىذه ات١راكز ات١زدىرة ات١تمثلة في بغداد وقرطبة وغتَىا . كما الباحثتُ والعلم
الرحالة والعلماء العرب ت٬ولوف أت٨اء العالم ناشرين حضارتهم وتاركتُ فيها وثائقهم اتٟاوية ت١بادئهم وثقافتهم التي تعد 

وقتنا اتٟاضر ، وقد شملت ىذه الوثائق التارتٮية وصفا تفصيليا بلا شك أحد عناصر الوثائق السياحية الفريدة في 
للبلاد التي إرتٖلو إليها في تلك العصور من إسبانيا غربا وحتى باكستاف شرقا ، كما شملت ىذه الوثائق الظروؼ 

اللغات ات١ختلفة والزراعية بالإضافة إلى التعاليم الدينية و  الاجتماعيةات١ناخية ت٢ذه البلاد فضلا عن أت٪اط اتٟياة 
تطور الوازع و  عظم فروع السياحة تٔختلف دوافعهاالعرب في ىذه اتٟقبة بوضع الأسس الأولى ت١ انفردوغتَىا. وقد 

 2، وأصبح الناس يسافروف لأداء مناسك اتٟج.الديتٍ عند ات١سلمتُ
، إذ تطورت في ىذه ات١رحلة وسائل ميلادي 19إلى نهاية القرف  16رف وت٘تد ىذه ات١رحلة من القالمرحلة الحديثة : -4

البشر بإختًاع القطار والسيارة وتطورت وسائل النقل البحري إلى السفن الكبتَة العملاقة، وبدأ  انتقاؿالنقل وزاد 
، فوصل الإسباف إلى معظم أقاليم أمريكا اللاتينية وتوجو الاكتشافاتالبشر ت٦ا شجع وطور  انتقاؿتنظيم عمليات 

الذي نتج عنو بروز العلماء والفنانتُ في ت٥تلف  الاجتماعيةإفريقيا وظهر بعض التطور في الناحية  الأوروبيوف إلى
أتٙرت بذور التنقل والتًحاؿ لتعطي لنا ولأوؿ مرة في إت٧لتًا تعبتَ  18المجالات العلمية والفنية ، وفي أواخر القرف 

             
1
 .21 -20، ص ص نفس المرجعأتٛد فوزي ملوخية ،   

2
 .57، ص 2013، 2، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طمدخل إلى جغرافية السياحة عبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد،  
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touriste  سائح، وtourisme ء الإت٧ليز لأوروبا. وخلاؿ تلك الفتًة وبداية سياحة، لتطلق على رحلات النبلا
الوقت وات١سافة وزيادة  اختصارأحدثت الثورة الصناعية تغيتَا كبتَا في وسائل ات١واصلات ت٦ا أدى إلى  19القرف 

 والتًحاؿ الطبقة الغنية ليشمل طبقة العماؿ ات١توسطة. الانتقاؿالطبقة العمالة الشيء الذي تعد مفهوـ 
إذ  حيث تطورت السياحة بعدىا1وبالضبط بعد نهاية اتٟرب العات١ية الثانية، 20مع بداية القرف المعاصرة :المرحلة  -5

وتٖسن ات١ستوى ات١عيشي لشعوبها، ت٦ا أدى إلى تقلص نسبة طبقة  الاستقرار  و بدأت المجتمعات تشعر بالأمن 
السياح، وبدأت سياحة الطبقة الوسطى التي أصبح الأغنياء التي كانت ت٘ارس السياحة في اتٟقبة ات١اضية من إتٚالي 

تٔقدورىا السفر بأعداد كبتَة وبوقت قصتَ تأمنو وسائل النقل السريعة، حيث ظهرت السياحة بأعداد ضخمة 
وكبتَة، وىو ما يفوؽ الأعداد السياحية في ات١اضي. لقد غدت السياحة اليوـ ظاىرة تٚاعية وضرورية تأمن ات١تعة 

 2بشعوب العالم. حتكاؾالاة والذىنية ، وتسعى لتحقيق مستوى عالي من الثقافة واتٟضارة من خلاؿ والراحة النفسي
  3ومن ت٦يزات السياحة في ىذا العصر ما يلي:

 باستقطابوأصبحت الأجهزة السياحية في ت٥تلف البلداف تهتم  الأغنياءالسفر والسياحة على طبقة  اقتصارعدـ  -
الطبقة العاملة إليها ، لأنها طبقة غتَ ت٤دودة العدد، وأصبحت تشكل اتٞزء الأكبر من الطلب السياحي المحلي 

 والعات١ي؛
تكاليف السفر نسبيا، وتوافر وسائل النقل السريعة وات١رت٭ة والآمنة وتطورت صناعة السيارات ت٦ا أدى إلى  ات٩فاض -

ذات ات١سافات  يدية، وأصبحت السيارات الوسيلة ات١فضلة في الرحلاتها وتراجع أت٫ية السكك اتٟداستخدامزيادة 
 . أما الرحلات البعيدة فأصبحت الطائرات ىي الوسيلة ات١فضلة ت٢ا:القصتَة وات١توسطة

تطور أماكن الإيواء وتعددىا وتنوعها وإتساع الرقعة اتٞغرافية ت٢ا. فبعد أف كانت قصور ضخمة تصلح لإقامة الأثرياء  -
ين على الدفع، نشأت فنادؽ من الدرجة الثانية والثالثة، كما ظهرت ات١وتيلات على الطرؽ، وبيوت الشباب والقادر 

 وات١خيمات السياحية التي ت٘تاز بأسعارىا ات١عتدلة حتى أصبحت ضمن إمكانيات شرائح الطبقة العاملة بشكل عاـ؛
طابعا منظما تشرؼ عليو وكالات  تاتٗذو اتٞماعية، أخذة الرحلات السياحية تتجو من السياحة الفردية إلى السياحة  -

 في العالم؛ نتشارالاالسفر والسياحة الواسعة 
 أصبحت ظاىرة السفر والسياحة تٔا تٖققو من مكاسب مادية كبتَة ظاىرة مؤثرة في اقتصاديات الدوؿ؛ -

             
1
 .42ص  ،2017، 1سنطينة، اتٞزائر، ط، ألفا للوثائق ، قمدخل إلى علم السياحةمصطفى يوسف كافي،   

2
 .24 -23، ص ص مرجع سابقإبراىيم خليل بظاظو،   

3
 .23، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   
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ملا و علما مستقلا ومتكافي ىذه الفتًة وفي بداية عقد الستينات ظهر لأوؿ مرة علم السياحة إلى الوجود بوصف -
. واستحدثت منظمات سياحية عات١ية متعددة امعات ات١تخصصة بتدريس ىذا العلم. وتم إنشاء ات١عاىد واتٞومعتًفا بو

التابعة ت٢يئة الأمم ات١تحدة. وتم إصدار العديد من الأتْاث   O .T .Wوعلى رأسها ات١نظمة السياحية العات١ية  
 الكتب والنشرات السياحية؛

 اتٟركة السياحية كما ونوعا؛  ازدياد -
 السياحة فن تقدنً ات٠دمة؛ هاعتبار  -
 بالسياحة الدولية بسبب تطور وسائل ات١واصلات. الاىتماـ -

 هاصخصائ و السياحة انتشارأسباب : المطلب الثاني
  1السياحة نذكر منها مايلي: انتشارإلى  أدتىناؾ العديد من الأسباب  :وتوسع السياحة انتشارأسباب  :أولا 

تقليل ساعات العمل بسبب دخوؿ ات١كائن والآلات اتٟديثة التي أدت إلى زيادة أوقات الفراغ وأصبحت فرص   -1
 السفر متوفرة؛

الفكر والعقل  واستعماؿالناس في الأعماؿ ات١كتبية ات٠اضعة للروتتُ  وات٩راطزيادة الطلب على ات٠دمات في ات١دينة   -2
 من الريف إلى ات١دينة؛ الانتقاؿقوة اتٞسمانية، كلها أدت إلى بدلا من ال

 السلاـ بتُ العالم بسبب إنتهاء اتٟروب؛ انتشار  -3
التمتع بالإجازات مدفوعة الأجر بعد إحداث العديد من قوانتُ العمل والتنظيم والتشريعات التي تٖدد الإجازات   -4

 الإجبارية ات١دفوعة الثمن؛
وسائل النقل مثل تطور الطائرات التي كانت تستعمل لأغراض اتٟرب إلى طائرات مدنية لنقل الركاب، وىذا  انتشار  -5

من دولة إلى أخرى لا يستغرؽ إلا ساعات ت٤دودة، بعد أف كاف  الانتقاؿبدوره ألغى ات١سافات بتُ الدوؿ، أي أصبح 
 بات١خاطر؛ من مكاف لآخر يستغرؽ أياـ طويلة وحيث كانت ت٤فوفة الانتقاؿ

 زيادة الإنتاجية من خلاؿ البحث للتجار عن أسواؽ جديدة، لتعريف بضائعهم من خلاؿ الفائض في الإنتاج   -6
 اتٟديثة والتي سات٫ت بشكل كبتَ في السياحة والسفر؛ الاتصاؿوتطور وسائل  انتشار  -7
 ت١دف الصناعية الكبرى؛ىروب الناس فتًة من الزمن إلى ات١ناطق الأخرى بسبب تلوث البيئة وخاصة جو ا  -8

             
 .18 -17، ص ص 2008، 1عماف، الأردف، ط ،  دار الراية للنشر والتوزيع،الاقتصاد السياحيزيد منتَ عبوي،   1
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التقدـ العلمي في ت٣الات الطب والأدوية ومعاتٞة الأمراض ساعد على زيادة السياحة وعدـ خوؼ السياح من   -9
 تعرضهم للإصابة بالأمراض؛

أدى ذلك إلى الرغبة لدى كثتَ من الناس لزيارة البلداف الأخرى  الاجتماعيات١علومات والوعي الثقافي و  انتشار  -10
 لاع على ثقافتهم وأمور معيشتهم. لغرض الإط

 :سياحة عن غتَىا بات٠صائص التاليةتتميز صناعة الثانيا : خصائص صناعة السياحة : 
التي تسهم كل منها في خدمة  1.الاقتصاديةبكثتَ من الأنشطة  ارتباطهاتشعب وتعدد مكونات النشاط السياحي و  -1

وتنسيق بتُ ات١راكز السياحية وأصحاب الفنادؽ ومنظمي  شاملة للسائح وتتطلب بالضرورة جهد وتعاوف و مشاركة
 الرحلات السياحية؛

أساس صناعة السياحة ىو ات٠دمات، واتٞانب الأكبر ت٦ن يشتغلوف فيها ىم من عماؿ الدرجة الثالثة العاملوف في  -2
دايا والتذكارات فهي ت٣الات النقل والتموين والنظافة وات١طاعم وأماكن التًفيو والتسلية وات٠دمات وت٤لات بيع ات٢

 تولد فرص عمل جديدة بإستمرار؛
تتسم طبيعة السياحة بالديناميكية وتٗضع للأفكار ات١تغتَة اتٞديدة ويتحكم في أوضاعها )السياح( وت٬ب أف تكوف  -3

 2على أعلى درجة من اتٞماؿ والتنظيم لكي تواءـ طبيعة ظروؼ ىؤلاء العملاء القادمتُ من أجل ات١تعة والتًويح؛
مالية منخفضة نسبيا، إذا ما قورنت بغتَىا من القطاعات  استثماراتتتطلب صناعة السياحة بشكل عاـ،  -4

 الاستثماراتالأخرى مثل الصناعات الثقيلة، أو التعدين، وخاصة بالقياس إلى العوائد ات١توقعة من ىذه  الاقتصادية
 3في الأجل القصتَ، ثم الأمد الطويل؛

ؾ فيها ىذا القطاع تٯتد إلى خارج النطاؽ الإقليمي للدولة الواحدة ، فات١نافسة في ت٣اؿ نطاؽ ات١نافسة التي يتحر  -5
 ، ت٢ذا فهو أيضا يتأثر بالتغتَات التي تطرأ على البيئة العات١ية؛تكوف عات١ية بتُ الدوؿ ات١ختلفة السياحة دائما ما

، تابعة للقطاع ت تهدؼ او لا تهدؼ إلى الربحكان  ، سواءات١نظمية )عامة أو خاصة انتماءاتهاتمع بكل كل فئات المج -6
( فإنها كلها تشتًؾ في تقدنً ات٠دمات السياحية بطريقة مباشرة أو غتَ مباشرة ، لأنها غتَ حكومياتٟكومي أو ال

 4تشكل الصورة ات١ميزة ت١زيج ات٠دمات السياحية ات١قدمة للسائح من طرؼ الدولة؛

             
 .108، ص 2011، 1، عماف، الأردف، طللنشر والتوزيع، دار الراية نظم المعلومات السياحيةعصاـ حسن الصعيدي،   1
 .115 -114، ص ص 2003، 3فنوف العلمية، ط، الإسكندرية، مصر، دار الالتخطيط السياحي لأقاليم مصر المعاصرةعبد الفتاح مصطفى غنبمة،  2
 . 39 -38، ص ص مرجع سابقإبراىيم خليل بظاظو،  3

 .31ص  ،2014، 1، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالسياحة والضيافةأخلاقيات صناعة مصطفى يوسف كافي،   4
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، ومستوى الدخوؿ ات١ادية للأفراد بصورة كبتَة ، فر وات٠دمات السياحيةي أسعار الستتأثر السياحة كصناعة بعامل -7
اليف أنشطة السياحة ومستوى وتٔعتٌ آخر تتغتَ وبسهولة قرارات السياح وتوجهاتهم بالتغتَات التي تٖدث في كل تك

ر إليها من أجل ، فتزايد تكاليف الرحلة السياحية إلى إقليم أو دولة ما ينتج عنو ضعف الإقباؿ على السفالدخل
مستوى الدخوؿ  ات٩فض، وىي نفس النتيجة التي تٖدث في حالة ما فيها السياحة أو تناقص عدد الليالي السياحية

أو تزايد أعباء ات١عيشة في دوؿ الطلب السياحي ، وات١عروؼ أف أسعار ات٠دمات السياحية أسرع في التغيتَ وأكثر 
 مرونة من مثيلاتها؛

، لتنبؤ بطبيعتها وحجمها ومداىا، والذي يتأثر بعوامل خارجية لا تٯكن اللطلب السياحي صية التغتَ الكبتَخا -8
وخاصة أف ت٪ط السياحة الدولية والتي يقطع فيها السياح مسافات طويلة للوصوؿ إلى ات١قصد السياحي يتسم 

با وبشدة بأحداث عدـ توفر التكاليف لذلك لا يشتًؾ فيها إلا نوعية خاصة من الأفراد والذين يتأثروف سل ارتفاعب
، ت٦ا ينتج عنو تٖوؿ السياح إلى أماكن أو أقاليم سياحية أخرى أكثر في بعض الأماكن السياحية الاستقرار  الأمن و 

 ا؛استقرار أمنا و 
يتميز ات١نتج السياحي بعدـ مرونتو للتخزين كما اتٟاؿ في العديد من الصناعات التي تصلح منتجاتها للتخزين لفتًات  -9

زمنية معينة وتٔا يتفق وحجم ات١عروض منها وأسعارىا ، وخاصة أف الطلب السياحي يتصف بات١وتٝية في معظم 
 1الأحواؿ ت٦ا يؤدي إلى عدـ ثبات مستويات التشغيل في صناعة السياحة؛

ية ( لا تباع إلا من إف ات١نتج السياحي ات١تمثل في عوامل اتٞذب السياحي ) ات١وارد السياحية الطبيعية والتارتٮية الأثر   -10
خلاؿ السياحة ، فهذه ات١وارد لا تدر عائدا بطبيعتها إلا إذا بيعت في شكل منتج سياحي ، وىذا ات١نتج لا يباع في 
معظم الأحواؿ من غتَ وجود سلع وخدمات مساعدة والتي تتمثل في التسهيلات السياحية التي ت٬ب أف تتواجد 

ىذه التسهيلات السياحية تتمثل في أربعة ت٣موعات ىي أولا : ات٢ياكل جنبا إلى جنب مع ات١وارد السياحية و 
الاتصاؿ، توفر الأمن ، ات٠دمات ات١رفقة ) ات١ياه والكهرباء(، وسائل اسية ) القاعدية (  كشبكات النقلالأس

ات١خيمات ، القرى ة ) . ثانيا: توفر منشآت الإقامة كات٢ياكل الفندقية وغتَىا من وسائل الإقامة التكميليراروالاستق
. ثالثا : توفر النقل بأنواعو البري والبحري واتٞوي. رابعا: توفر ات١نشآت السياحية التًوت٭ية كدور اللهو السياحية (

 2والتسلية وت٤لات بيع ات٢دايا التذكارية والسلع السياحية؛

             
  .  120، ص مرجع سابقعبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد،   1
 .50 -49، ص ص 2017، 1ينة ، اتٞزائر، ط، ألفا للوثائق ، قسنطمدخل إلى علم السياحة مصطفى يوسف كافي،  2
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مل الثقافية والسياسية التي يصعب على والتقدـ التكنولوجي والعوا الاقتصاديةيتأثر الطلب السياحي تٔستوى الرفاىية  -11
 الدوؿ التحكم فيها؛

 1الأنشطة وطبيعة ات٠دمات السياحية ات١رتبطة بها. اختلاؼتعدد وتباين أنواع السياحة وأغراضها ت٦ا يتًتب عليو   -12
 ودوافعها المطلب الثالث: عوامل الجذب السياحية

السائح لزيارة مكاف معتُ دوف غتَه ، فقد يكوف  اختياروىي العوامل التي تٖدد أولا : عوامل الجذب السياحية: 
ة ودينية. وتتمثل عوامل اتٞذب السياحي في اجتماعيمبنيا على عوامل جذب أثرية وتارتٮية، أو مقومات  الاختيار

القرار في  ذاتٗاالتي ىي تٔثابة منتج مركب، أو مزيج من ت٣موعة عناصر أو عوامل ت٢ا قوة التأثتَ على  ،2ات١غريات السياحية
. وىي تشكل ات١ادة ات٠اـ التي تتواجد في جهة القصد السياحي بغض النظر عن السائح جهة القصد السياحي اختيار

حجمها والوظيفة التي تشتهر بها. لذلك تٖتاج كل ات١غريات وات١قومات إلى تنمية وتطوير وصيانة مكوناتها وتٛايتها من 
 . وتنقسم عوامل اتٞذب إلى المجموعات التالية: 3التدىور

 عوامل الجذب الطبيعية  -1
، بتُ ات١باشرة وغتَ ات١باشرة امتباين تأثتَاالسياحة صناعة على أت٪اطو ت١وقع اتٞغرافي تٔختلف ايأثر : الموقع الجغرافي -

منها ما حيث ، وخطوط الطوؿ النسبة لدوائر العرضفمنها ما يسمى بات١وقع الفلكي والذي يقصد بو موقع الإقليم ب
، كالتقاء عدد من طرؽ النقل سواء كانت طرقا تتجمع عنده خطوط النقل ات١ختلفة يسمى بات١وقع البؤري وىو ما

للسيارات أو خطوط السكك اتٟديدية عند موقع ت٤دد ويرتبط وىناؾ أت٪اط أخرى إلى أنو تتباين قيمة ات١واقع اتٞغرافية 
ات١وقع أف ، جع معظمها إلى الطبيعة اتٞغرافيةر تت٘تعها بطرؽ ووسائل النقل ات١ختلفة والتي  لدوؿ العالم تبعا ت١ستوى

إذا كانت مواقعها  خصوصاالعالم ات٠ارجي مع ا اتصات٢في رواج السياحة بها لسهولة  ساىماتٞغرافي اتٞيد لبعض الدوؿ 
نسبة إلى موقع كوريا اتٞنوبية وتايواف وىونج كونج بال مثل ما ىو عليو اتٟاؿ، الطلب السياحي الرئيسية مراكزقريبة من 

. وقد بانيتُ ات١تجهتُ إلى ىذه الدوؿوسنغافورة وتايلند القريبة من الياباف الأمر الذي أدى إلى تزايد أعداد السياح اليا
سياح وتايواف ال إتٚالي% من  61شكلت نسبة السياح اليابانيتُ ات١تجهتُ إلى كوريا اتٞنوبية خلاؿ السنوات الأختَة 

نسبة السياح الفرنسيتُ  ارتفاعيفسر  فريقيالإشماؿ الموقع فرنسا اتٞغرافي وقربها من كما أف % 30% والفلبتُ 50

             
 .109، ص مرجع سابقعصاـ حسن الصعيدي،   1
، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، التنظيم الدولي للسياحة الرياضية نحو إنشاء منظمة دولية مقترحة للسياحة الرياضيةأبو بكر عوني عطية علي،  2

 .35، ص 2012، 1الإسكندرية، مصر، ط
، ص 2006، 1ط، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، السياحية في القرن الحادي والعشرون الجغرافياموفق عدناف اتٟمتَي، نبيل زعل اتٟوامده،  3

22. 
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على ينطبق  ونفس الشيء% 40% واتٞزائر بنسبة 38% وتونس 25السياح ات١تًددين على ات١غربية بنسبة  إتٚاليإلى 
في بعض و  ائحكثتَ من الأحياف دورا مؤثرا في تٖديد جنسية السالرافي في يلعب ات١وقع اتٞغكما . القارة الأمريكية

يساىم لدوؿ العرض السياحي من دوؿ الطلب السياحي  اتٞغرافي، ولا شك أف القرب في تٖديد مدة الإقامة حيافالأ
 1.إحتمالات زيادة فتًة الإقامة والعكس صحيحمن تكاليف السفر ت٦ا يقلل من  في التقليل

، وتوجيو حركتها سواء كانت داخلية أو ة، عاملا أساسيا في تنمية السياحيعد ات١ناخ، بعناصره ات١ختلفة المناخ: -
،  لأساسية في العديد من دوؿ العالمخارجية دولية فات١ناخ عنصر سياحي ىاـ إذ يعتبر من عناصر اتٞذب السياحي ا

. الاجتماعيةالطبيعية والتارتٮية و لسياحية الأخرى من ات١صادر ا الاستفادةكما أنو عامل ت٤دد لإمكانية لإمكانية 
، فالسائح ت٭دد مناطق زيارتو ة الدولية والداخلية على حد سواء، عامل جذب سياحي للسياحت١ناخ ات١عتدؿويعتبر ا

ا ، إذ غالبا مت١ناخ أو حالة الطقس في تنقلاتهم، يرتبط السكاف باخل الإقليم ففي السياحة الداخليةوتٖركاتو في دا
. كذلك في السياحة الدولية فإف ات١ناخ يعد تٞو ات١شمس شتاءم إلى ات١ناطق ذات اتٞو ات١عتدؿ صيفا واانتقات٢يكوف 

. كما تتواجد حلية على شواطئ البحار والبحتَاتات١وجو الرئيسي ت٢ا حيث يغلب تواجد ات١صايف في ات١ناطق السا
. أما ات١شاتي فتًكز في اتٞهات التي تتمتع بشمس عن السهوؿ اتٟارةات١عتدؿ بعيدا  أيضا في ات١ناطق اتٞبلية ذات اتٞو

   2؛دافئة وأيضا قد تكوف مناطق جبلية ذات جو بارد
تعتبر الطبيعة أحد أىم مقومات اتٞذب السياحي ، إذ يندرج تٖتها كل ما يتصل بالأرض وما عليها المناظر الطبيعية  -

كذلك ات١سطحات والمجاري ات١ائية كالأنهار والبحار والبحتَات ،   من غابات وأشجار وتضاريس كاتٞباؿ والسهوؿ ،
 3وكل عنصر لو صلة بالطبيعة وتٚات٢ا ، ت٦ا يثتَ الإنساف ويبعث في نفسو البهجة والفرح والسرور

 عوامل الجذب البشرية   -2
فهي ت٘ثل لعامة السياح نبع لا ، ن عوامل اتٞذب السياحية الأساسيةتعد ات١عالم التارتٮية م: المعالم الأثرية والتاريخية -

، مراكز تْث ودراسة للحضارات القدتٯة للخاصة منهم كالعلماء والباحثتُينضب من ات١عرفة والإطلاع ، كما ت٘ثل 
واتٟديثة للشعوب ات١ختلفة . إذ تتواجد ىذه ات١راكز السياحية التارتٮية في البلاد ذات اتٟضارات القدتٯة كاتٟضارة 

يوناف وحضارة حضرموت وسبأ، في مصر واتٟضارة الرومانية في إيطاليا ، واتٟضارة اليونانية في ال الفرعونية القدتٯة

             
1
 .101 -99، ص ص نفس المرجعنبيل زعل اتٟوامده،  موفق عدناف اتٟمتَي،   

2
 .166 -165، ص ص  مرجع سابقعبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد،   

3
 .، بتصرؼ197، ص 2000، 1رة، مصر، ط، دار الكتاب اتٟديث، القاىالتربية السياحيةيوسف جعفر سعادة،   
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، وحضارتي ات٢ند والصتُ وتٚيعها تٖوي آثار خالد سواء كانت في مواقعها الأصلية أو وحضارة بلاد الرافدين وبابل
 1.معروضة في دور الآثار وات١تاحف

وبالإضافة إلى ات١عالم اتٟضارية القدتٯة تعتبر إت٧ازات اتٟضارات الصناعية بفضل التقدـ المعالم الحضارية الحديثة : -
 اىتماـالإنساف وتثتَ العلمي والتكنولوجي الذي ساعد ىو الآخر في تٖقيق إت٧ازات تقنية وفنية خارقة تتحدى ت٥يلة 

ازات في السدود كالسد العالي في مصر ، مشكلة بذلك عامل من عوامل اتٞذب السياحي وتتمثل ىذه الإت٧العالم كلو
، واتٞسور الضخمة ات١علقة كجسر ساف فرانسيسكو في الولايات ات١تحدة الأمريكية وجسر روسد بتٍ ىاروف في اتٞزائ

، والأنفاؽ كنفق اتٞبل الأبيض في إيطاليا ، والقنوات التي تصل بتُ البرتغاؿ وجسور قسنطينة باتٞزائرلشبونة في 
، وات١وانئ البحرية كميناء روترداـ في ىولندا وات١طارات الضخمة والمجهزة طات كقناة بنما وقناة السويسلمحيالبحار وا

 2بأحدث التقنيات كمطار دالاس في الولايات ات١تحدة الأمريكية ومطار كنساني في الياباف
وأسلوب اتٟياة والنقاش  فالثقافة ىي ت٣موعة ات١عتقدات والقيم والعادات والسلوكياتعوامل الجذب الثقافية : -

والعلاقات الإنسانية في ت٣تمع معتُ وكل بلد لو ثقافتو التي ينفرد بها وأخلاقياتو وأذواقو التي ت٬ب اتٟرص عليها في 
ىذا وت٘ثل مراكز الثقافة والتقدـ العلمي في البلاد ات١تقدمة مركز جذب لراغبي اتٟصوؿ على  3ترقية الإبداع السياحي.

لعلوـ والفنوف ، ويتمثل ذلك في لندف وباريس وروما ، حيث تٖوي الأولى منها مراكز التقدـ العلمي ىذه ات١عارؼ وا
والتقتٍ كما ت٘ثل الثانية مركز الإشعاع الأدبي وت٘ثل الأختَة مركز الفنوف اتٞميلة . وتٯثل تطور اتٟياة في الدوؿ السياحية 

 .الشعوب ، من الوجهة الثقافية معرفة أسلوب حياة ومعيشة ىذه
لا تٯكن إغفاؿ تأثتَ الإستعمار القدنً كعامل بشري مؤثر في السياحة الدولية من حيث ت٤اور الإستعمار القديم :  -

إتٕاه الأفواج السياحية وأحجامها ، إذ أف سيادة النفوذ السياسي لبعض الدوؿ الأوروبية والأمريكية على بعض دوؿ 
بعض العناصر الوافدة من الدوؿ  استقرار ث الزمن ، وما تبع ذلك من العالم طوؿ فتًات تارتٮية متباينة من حي

فيها كلها متغتَات لابد  الاستثماراتومعيشية حديثة ، وتزايد حجم  اقتصاديةصاحبة السيادة فيها وإدخات٢ا لأت٪اط 
ة والأمريكية إلى دوؿ نسبة السياح الوافدين من بعض الأوروبي ارتفاععند ت٤اولة تفستَ أسباب  الاعتبارمن وضعها في 

نسبة السياح الفرنسيتُ في ساحل العاج حيث يشكلوف نصف السياح الوافدين  ارتفاعمعينة في العالم ، مثاؿ ذلك 
نسبة السياح البريطانيتُ ات١تجهتُ إلى كينيا من تٚلة السياح وكذلك  ارتفاعإليها من ت٥تلف دوؿ العالم ، وكذلك 

             
1
 .223، ص مرجع سابقعبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد،   

2
 .، بتصرؼ78، ص مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   

3
 .28، ص مرجع سابقنبيل زعل اتٟوامده،  موفق عدناف اتٟمتَي،   
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نسبة السياح الأمريكيتُ ات١تجهتُ إلى الفلبتُ والياباف والعديد من جزر  ارتفاع، و ونيوزيلندايا وات٢ند وسرى لانكا ماليز 
 1البحر الكاريبي والمحيط ات٢ادي

تٯيل بعض السياح إلى زيارة الرموز السياسية كقصر العظم في دمشق، وقصر بيت الدين ودير  :المعالم السياسية -
ريكا أو مبتٌ الامم ات١تحدة في نيويورؾ، أو قصر باكنجهاـ في لندف حيث القمر في لبناف، أو البيت الأبيض في أم

 2تنظم العروض السياحية.
 ، و تشمل التسهيلات السياحيةتعتبر التسهيلات السياحية أحد عوامل اتٞذب السياحي :التسهيلات السياحية -

، لإضافة إلى وسائل النقل ات١ختلفةىياكل الإقامة من فنادؽ بكل أنواعها ومطاعم ودور اللهو والتسلية وغتَىا، با
والتي سنتطرؽ إليها في حديثنا عن ات٠دمات السياحية. ىذا  3وكذلك مشروعات البنية الأساسية، والأنشطة ات١عاونة.

ا ت٣موعة التدابتَ والإجراءات الرتٝية ات١تعلقة بدخوؿ وخروج السائح  بالإضافة إلى التيستَات السياحية والتي يقصد به
 4كالتأشتَات وتسجيل البيانات لدى الشرطة داخل البلاد والتفتيش اتٞمركي عند ات١غادرة

وتنوع السياحة ، فدوافع السائح ت٨و  اختلاؼتٗتلف دوافع السفر والسياحة عادة، ب :ثانيا: دوافع السياحة ومعيقاتها
حيث أف لكل سائح دافع للسفر، وقد 5ياحة الثقافية مثلا ، تٗتلف عن دوافعو ت٨و كل من الأنواع السياحية الأخرى.الس

أىم دوافع دافع للسفر ويلجأ كل بلد إلى تصنيف السياح حسب  42دلت دراسات منظمة السياحة العات١ية على تبلور 
 الاستفادةأت٪اط السياحة اتٟالية وات١تاحة التي تٯكن التًويج ت٢ا و ، ويفيد ىذا التصنيف في معرفة السفر التي تتوجو إليو

  6.إقتصاديا منها
الأسباب الأساسية التي تٖرؾ رغبة الإنساف في السفر، وتقف وراء  ويقصد بالدوافع السياحيةدوافع السياحة:  -1

تفضيلو لأماكن وبلاد معينة، وقد وضعت معايتَ تبتُ الدوافع والأسباب المحركة للسفر، وكذلك ات١ؤثرات التي تتحكم 
ثم تدىورىا،  وانتعاشهااتٞهة التي يقصدىا الفرد، وتأثتَات كل ذلك على ظهور ات١ناطق السياحية،  اختيارفي 

 :وافع السفر في المجموعات التاليةوتٯكن تٖديد د السياحي. الاىتماـمن خريطة  واختفائها
 

             
1
 .، بتصرؼ223 - 222، ص ص مرجع سابقعبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد،   

2
 .72، ص مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   

3
 .147، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   

4
 .32، ص مرجع سابقنبيل زعل اتٟوامده،  موفق عدناف اتٟمتَي،  
 .26، ص مرجع سابقأبو بكر عوني عطية علي،  5
 . 53، ص 2014، 1ع، عماف، الأردف، طدار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزي ،مبادئ السياحةتٛزة درادكو  وآخروف ،  6
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 دوافع ثقافية، تاريخية، تعليمية: -
 مشاىدة الآثار وتاريخ اتٟضارات القدتٯة وات١واقع الأثرية؛ 
   معارض...إلخ؛مشاىدة بعض الأحداث ات١همة بالعالم أو حفلات ثقافية أو حضور مهرجانات أو 
  الاجتماعيةالإطلاع على حياة الناس في البلداف الأخرى والتعرؼ على حياتهم وأعمات٢م وثقافتهم وت٪ط حياتهم 

 أشياء جديدة لغرض العلم والثقافة وات١عرفة؛ واكتشاؼواتٟضارية والثقافية 
 مشاىدة ات١واقع اتٟضارية ات١همة وات١شهورة في بالعالم؛ 
  معرفة ما يدور من حوادث الساعة والتقدـ العلمي أي التعرؼ على حقيقة ما يدور في أخبار وحوادث مثل مشاىدة

 1ات١ركبات الفضائية. انطلاؽ
يعتبر ىذا الدافع من أىم الدوافع للسفر لأنها ترتبط بالعقيدة والعاطفة الدينية لدى السياح سواء أكاف دوافع الدينية  -

 2يهوديا وغتَىم. مسلما أو مسيحيا أو
 :اقتصاديةدوافع  -
 الأسعار في بلد ما يؤدي إلى تدفق السواح للتمتع بات٠دمات ات١قدمة بأقل الأسعار واتٟصوؿ على السلع  ات٩فاض

 وات٠دمات بأسعار أقل؛
  ت عملتو بهدؼ التمتع ات٩فضفرؽ العملة في التحويل يؤدي إلى يساىم في زيادة تدفق السياح إلى البلد الذي

 دمات والسلع بأقل سعر؛بات٠
 .السفر لغرض الأعماؿ واتٟصوؿ على صفقات تٕارية بالنسبة لرجاؿ الأعماؿ 
 دوافع عرقية:  -
  ،زيارة البلد الأـ لتجديد الروابط الأسرية كزيارة أماكن ات١يلاد أو أماكن قضاء الطفولة أو أماكن سكن الأىل، الأقرباء

 بالنسبة للمغتًبتُ عن بلدىم ويولد لديهم حافز قوي بزيارة بلدىم الأـ؛الأصدقاء...إلخ وىذا الدافع ينشأ بقوة 
 .الرغبة في زيارة أماكن سبق وأف وارىا الأصدقاء في البلد الأـ وتركت إنطباعا معتُ لديهم 
 : دوافع صحية -

             
-31، ص ص 2016 ،1الأردف، ط، دار أت٣د للنشر والتوزيع، عماف، السياحة في الوطن العربي التاريخ ـ المخاطر ـ المهدداتعلاء إبراىيم العسالي،  1

32. 
 .82، ص 2012 ،1، مؤسسة الوراقة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتسويق الفندقيعمر جوابرة ات١لكاوي،  2



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

140 

 

 باردة وخاصة بالنسبة  عن اتٞو اتٟار إلى أماكن الابتعادعن اتٞو البارد والثلوج والتوجو إلى أماكن دافئة أو  الابتعاد
 لكبار السن وات١رضى؛

   السفر لأغراض العلاج وات١داواة؛ 
  السفر لغرض النقاىة والإستًخاء بعد الشفاء من مرض معتُ أو لغرض الراحة النفسية بعد إصابة الشخص تٔرض أو

 1أزمة نفسية أو التمتع باتٞو الصافي وات٢واء النقي.
 2، وحب التظاىر، والشعور بالذاتالاجتماعيةوتتعلق تْاجة الفرد إلى الشعور بات١كانة : الاجتماعيةدوافع  -
يكوف ىذا الدافع ىو ت٦ارسة أنواع الرياضات ات١ختلفة، وبدأ ىذا النوع بالتزايد في اعداد السياح مع ما دوافع رياضية:  -

 قاما متزايدة من الإيرادات السياحية.يتوافر ت٢ذا النوع من السياحة من معدات وظروؼ مناسبة، وبدأت تٖقق أر 
ىنا السائح تنبع لديو الرغبة في ت٦ارسة أنشطة تٗتلف عن حياتو اليومية. عن طريق شعور السائح دوافع الإستجمام:  -

 3بالراحة مع ما يتوافر من مقومات العرض السياحي.
وتٯكن تلخيص ىذه ات١عيقات  وكما أف للسفر دوافع، فهناؾ موانع تعيق الأشخاص عن السفرمعيقات السفر:  -2

 4على النحو التالي:
 وتٯكن النظر إليها من زاويتتُ: التكلفة : -
 :وىي من أىم العوائق حيث أف الإنفاؽ من الدخل يتم وفق أولويات معينة ويتم توزيعو وفق تفاضل  التكلفة المالية

 بتُ ت٥تلف أوجو الصرؼ الضرورية والكمالية )سكن، طعاـ، ملابس، تعليم، ثقافة، ترويح...إلخ(.
  :ات١دة الزمنية، وبالتالي يتوقع وىي تتأثر بات١سافة ووسيلة ات١واصلات. حيث كلما زادت ات١سافة زادت التكلفة الزمنية

 أف تنعكس سلبا على السفر وعلى العكس كلما كانت ات١واصلات أسرع فإنو يقل أثر ات١سافة.
بعض الناس لا ت٬دوف الوقت للسفر، حيث أف إنفاؽ الوقت أيضا يتم وفق أولويات عدم وجود زمن كاف للسفر:  -

في العمل الرتٝية والقطاع ات٠اص قد لا تسمح لبعض  تٖددىا ات١نافسة بتُ أوجو صرؼ الوقت ، فظروؼ العمل
 الأشخاص بإجازة مناسبة في الوقت ات١ناسب.

             
 .34 -33، ص ص مرجع سابقعلاء إبراىيم العسالي،  1
 .27، ص مرجع سابقأبو بكر عوني عطية علي،  2
 .82، ص مرجع سابقعمر جوابرة ات١لكاوي،  3
 .87 - 86، ص ص 2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طمدخل إلى علم السياحةمصطفى يوسف كافي،  4
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وىذه تعوؽ سفر كثتَ من الناس، فمثلما ىناؾ دوافع صحية تدفع الناس للسفر فإف السفر نفسو العوائق الصحية:  -
 ت٭تاج لقدر من الصحة ت٘كن الإنساف من تٖمل السفر.

الأسرة ذات الأطفاؿ الصغار كثتَا ما يصعب عليها السفر بسبب إحتياجات الأطفاؿ ات١ختلفة فالعادات والتقاليد : -
 التي تقلل متعة السفر بينما تتاح للأسرة كبار السن.

ومن العقبات حرص بعض ت٣تمعاتنا الإسلامية ات١لتزمة على عدـ خروج النساء عامة وات١تزوجات خاصة إلا بوجود ت٤رـ 
ض المجتمعات المحافظة تٖاوؿ أف تقلل من سفر شبابها بعيدا عنها خوؼ من تأثرىم بسلوكيات منافية يرافقهن. كما أف بع
 لسلوكيات المجتمع.

قد تٯنع الإنساف لأسباب ت٥تلف من اتٟصوؿ على جواز سفر أو تأشتَة خروج من بلده أو دخوؿ العوائق السياسية:  -
بلد آخر، أو تٖدد إقامتو في مكاف أو منطقة ت٤ددة من بلده. كما أف إجراءات تٖويل العملات لبعض البلداف تٖدد 

 ات١بلغ ات١سموح تٖويلو بقدر ضئيل. 
مثلما للإنساف حب الإستطلاع ورغبة في الإكتشاؼ الشخصية: الخوف من المجهول والحرص على السلامة  -

فلديو أيضا غريزة ات٠وؼ من الغرباء والاماكن والأشياء الغريبة. فقد يصل البعض إلى درجة ات١رض فيحاوؿ تٕنب 
ا المجهوؿ قدر ات١ستطاع. كما أف البعض لا ت٭اوؿ السفر إلى أماكن يضمن فيها سلامتو الشخصية لإنعداـ الأمن به

 الأوبئة والأمراض.   انتشاربسبب اتٟروب وات١شكلات السياسية أو 
تعتبر الصورة الذىنية السلبية من أىم موانع السفر، فمثلا إذا إنطبعت الصورة الذىنية ت٢ذه الصورة الذىنية السلبية:  -

سياح، أو التلوث البيئي ات١نطقة بأف نسبة اتٞرتٯة عالية، أو قد يتعرض السائح للإعتداء بسبب كراىية الاجانب لل
  1الذي يتعرض لو ات١قصد السياحي كلها عوامل مؤثرة في إقباؿ السياح لزيارة ىذه ات١نطقة.

 ياحة وآثارىاأنواع الس :المطلب الرابع
تتباين تقسيما السياحة حسب تباين ات١عايتَ ات١عتمد عليها في تٖديد الأنواع ات١ختلفة للسياحة، أولا: أنواع السياحة: 

 2 ونذكرىا على النحو التالي:
 وفقا للموقع الجغرافي:     -1
 وإقامة مواطتٍ الدولة داخل حدود دولتهم. انتقاؿوىي ذلك النوع من السياحة ات١تمثلة في السياحة الداخلية:  -

             
 . 84، ص مرجع سابقعمر جوابرة ات١لكاوي،  1
 . 91 - 90، ص ص مرجع سابق عبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد، 2
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، والتي  وىي تلك السياحة التي يقوـ من خلات٢ا الفرد بالسفر والتنقل بتُ الدوؿ المجاورة ت١وطنوالسياحة الإقليمية:  -
 تعد وت٘ثل منطقة سياحية واحدة .مثات٢ا ، دوؿ ات١غرب العربي.

ت١ؤقتة بها ، وذلك بدافع الأفراد عبر حدود الدوؿ ات١ختلفة والإقامة ا انتقاؿوىي ت٘ثل حركة  السياحة الدولية: -
بها تٮتلف عن خاص  اجتماعي. وفي ىذا النمط من السياحة يسافر إلى دوؿ ت٢ا نظاـ سياسي واقتصادي و السياحة

 أنظمة دولتهم التي إعتادوا اتٟياة فيها.
  1وفقا لعدد الأشخاص المسافرين:    -2
 وتتضمن سفر شخص واحد أو إثنتُ أو عائلة . :سياحة أفراد -
وتتضمن سفر ت٣موعة يرتبطوف مع بعضهم بروابط معينة )مدارس، جامعات، مؤسسات،  سياحة مجموعات: -

يضا السياحة الشاملة، وتتضمن عددا كبتَا من الأفراد في رحلة سياحية، وىذا ما نوادي، ىيئات وغتَ ذلك( وتسمى أ
تٯيز حركة السياحة الدولية في الوقت اتٟالي. وكل ىذا يقدـ في نظاـ خاص وبأسعار اتٞملة ومن أشكات٢ا الرحلات 

 البحرية والنهرية.
 . (سياحة النساء ،سياحة الرجاؿإلى كل من )وتنقسم  :وفقا للجنس    -3
   وفقا للفئة العمرية:    -4
سنة، وتعتبر السياحة في ىذه ات١رحلة تعليمية إذ 14سنوات إلى  7ويقبل عليها الأطفاؿ من عمر سياحة الصغار:  -

يتم من خلات٢ا إكساب الطفل ت٣موعة من ات١عارؼ والسلوكيات التي ت٭تاجها ، إلى أنها تنجح أكثر عندما تأخذ 
 شافة.شكل معسكرات مثل معسكرات الك

سنة وأبرز ما تٯيزىا حب ات١غامرة والبحث  21و  15ويقبل عليها من ىم بات١رحلة العمرية مابتُ سياحة الشباب:  -
 .الاجتماعيةتكوين الصداقات، وخلق الروابط باللإضافة إلى البحث عن عن الإثارة، 

وتكوف في غالبها للإستًخاء من عناء سنة،  60إلى  21ويقبل عليها من ىم بات١رحلة العمرية من ة الناضجين: حسيا -
العمل، لذا فالبرنامج السياحي فيها مرتبط بسياحة الشواطئ، والصحراء، واتٞباؿ، والريف، والغابات، وغتَ ذلك من 

 مناطق الإستجماـ.
عاما وىم في الغالب من ات١تقاعدين، وتعتبر  60وىي خاصة بالأشخاص الذين يفوقوف سن سياحة كبار السن:  -

 أنواع السياحة التقليدية إنتعاشا، وىي تشتمل برامج ترفيهية و علاجية.  أكثر 

             
 .30 -29، ص ص 2014 ،1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طوتنمية السياحة الوطنيةالإعلام السياحي خالد بن عبد الرتٛاف آؿ دغيم،  1
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  1:الاجتماعيةوفقا لمستوى الإنفاق ومستوى الطبقة     -5
وىي السياحة ات١رتبطة بذوي الدخل ات١ادي المحدود الذي لا يسمح تٔواجهة النفقات ات١رتفعة : الاجتماعيةالسياحة  -

نوع من السياحة يعبر عن السياحة اتٞماعية ات١دعمة من قبل الدولة، أو التي يتم للسفر والإقامة، ولذا فإف ىذا ال
الإشتًاؾ في رحلاتها بإتباع نظاـ تقسيط نفقات الرحلة على عدة أقساط أو من خلاؿ الاشتًاؾ في صندوؽ الإدخار 

 السياحي ات١عموؿ بو في بعض الدوؿ.
ة بأفراد الطبقة القادرة على السفر والإقامة في الفنادؽ ذات وىي تلك السياحة ات١رتبطسياحة الطبقة المتميزة:  -

 باقي ات٠دمات ات١تميزة . استخداـالدرجة ات١متازة ، بالإضافة إلى قدرتها على 
وىي ذلك النوع من السياحة ات١رتبط بطبقة الأثرياء الذين ينتقلوف عن طريق وسائلهم ات٠اصة سواء سياحة الأغنياء:  -

 طائرات أو تٮوت وتكوف إقامتهم في الأماكن ات٠اصة بهم أو في الأماكن التي تتميز بالفخامة. 
ت السياح وإزدىار يقصد بات١وسم السياحي الفتًة التي تشهد تدفق موجا 2وفقا لطبيعة الموسم السياحي:    -6

الأنشطة السياحية وات٠دمات القائمة عليها، والتي تتباين بتُ دوؿ وأقاليم العالم من حيث ات١كاف والزماف وتبعا لطبيعة 
العرض السياحي وخصائصو، فقد يكوف ىذا العرض على طوؿ مدار السنة كالسياحة الثقافية والعلاجية وبعض أت٪اط 

لاؿ فتًة ت٤ددة من السنة لتوافر خصائص مناخية معينة أو تبعا لأحداث ومناسبات السياحة الدينية، وقد يكوف خ
دينية كاتٟج إلى مكة ات١كرمة، أو لتتفق مع غتَ مواسم توالد اتٟيوانات أو تكاثرىا أو مع مواسم ىجرة بعض 

 ثقافية أو رياضية.  اتٟيوانات ) مهرجانات ومسابقات الصيد (، أو تنظيم معارض أو أسواؽ أو مهرجانات فنية أو 
 وبناء على ما سبق تٯكن تصنيف السياحة تبعا ت١عيار طبيعة ات١وسم إلى ثلاثة أنواع ىي:  

وىي السياحة التي تهدؼ إلى مشاىدة مناسبات ت٤ددة أو ات١شاركة فيها، وىي قد تكوف فنية أو سياحة المناسبات:  -
وف ىذا النوع من السياحة في رقعة ت٤ددة من الأرض حيث ويك ثقافية أو تروت٭ية أو رياضية أو دينية أو سياسية.

 تنشط حركة السياحة خلاؿ فتًة زمنية قصتَة.
يقصد بها نشاط صناعة السياحة خلاؿ فصل الشتاء. وىو من أنواع السياحة التي ترتبط تٓصائص سياحة الشتاء:  -

ي تتًاوح بتُ سياحة الشمس )حيث ات١ناخ عناصر ات١ناخ  وتباينها وخاصة درجة اتٟرارة خلاؿ فصوؿ السنة، لذلك فه
ويتسم معظم  دافئ( وسياحة الثلوج )حيث ات١شاتي اتٞبلية(، وكلات٫ا ترتكز على صفة سياحية واحدة ىي ات١شاتي.

             
 .69، ص 2011 ،1، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، طالتخطيط لموارد السياحة الرياضيةأبو بكر عوني عطية على،  1
  .113 -112، ص صمرجع سابقت٤مد تٜيس الزوكو،  2
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نسبة فئات السن الكبتَة وات١توسطة بينهم ، لذلك  ارتفاعمستويات دخوت٢م و ب ارتفاعت٦ارسي السياحة الشتوية ب
 دة من تٚلة أعداد السياح في العالم تبعا لطبيعة ات١وسم السياحي .يشكلوف نسبة ت٤دو 

تنشط صناعة السياحة في أماكن متعددة من العالم خلاؿ فصل الصيف وترتبط ىذه السياحة سياحة الصيف:  -
 بالشمس وات١سطحات البحرية

  1وفقا للحركة السياحية ومدة الإقامة:    -7
السائح في مكاف ت٤دد. ويرتبط تٔوسم الذروة السياحي ومدتو لا تتجاوز شهرا ويقصد بها إقامة السياحة الفصلية:  -

 واحدا، حيث يقضي السياح إجازاتهم السنوية في موقع واحد.
وىي إقامة السياح في مكاف معتُ لفتًة تزيد على الشهر، وقد تقتصر على كبار السن الذين اعتزلوا سياحة الإقامة:  -

 نقاىة وإستجماـ. اتٟياة العامة ويقضوف فتًات 
ويشتًط فيها أف لا تتجاوز مدة إقامة السائح في ات١كاف الواحد أكثر من تٜس لياؿ، ويكثر ىذا سياحة التنقل:  -

النمط خلاؿ شهور الصيف، وىذا النمط ينتقل فيو السائح عبر أكثر من مكاف أو أكثر من دولة خلاؿ نفس الرحلة 
 السياحية تبعا للبرنامج ات١عد لذلك .

 2وفقا لوسيلة النقل المستخدمة في السفر:    -8
حيث يعتمد السائح في تنقلو وفقا ت٢ذا النوع على وسائل النقل البرية )السيارات ات٠اصة، السكك سياحة برية:  -

 اتٟديدية، اتٟافلات سواء كانت عامة أو خاصة(.
 و على البواخر أو اليخوت انتقالإذ يعتمد السائح في عملية سياحة بحرية أو نهرية:  -
 في ىذا النوع من السياحة تكوف الطائرات تٔختلف أنواعها ىي الوسيلة ات١ستخدمة في التنقل.سياحة جوية:  -
  3وفقا لمعيار التأثير على ميزان المدفوعات:   -9
تٞنسيات ويقصد بها سياحة الاستضافة أو سياحة الدخوؿ، أي دخوؿ السياح الأجانب من ا الإيجابية: السياحة -

ات١ختلفة ، ويتحقق جراء ذلك العائد السياحي دعما ت١يزاف ات١دفوعات، وىذا يعتٍ أف تأثتَ ىذا النوع من السياحة 
 سيكوف إت٬ابيا على ميزاف ات١دفوعات.  

             
 .117، ص 2003 ،2، دار الفنوف العلمية، الإسكندرية، مصر، ط موضوعات وقضايا التخطيط لأقاليم مصر المعاصرةعبد الفتاح مصطفى غنيمة،  1
 .43، ص 2016 ،2، ت٣موعة النيل العربية للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر، ط مبادئ السياحةماىر عبد ات٠الق السيسي،  2
 .94، ص مرجع سابق اد، ناصر ت٤مود عبد،عبد القادر إبراىيم تٛ 3
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ويقصد بها سياحة ات١غادرة أو سياحة ات٠روج، أي خروج السياح ات١واطنتُ إلى البلداف ات١ختلفة، السياحة السلبية:  -
ويتحقق جراء ذلك إنفاؽ سياحي يشكل عبئا على ميزاف ات١دفوعات، ويبقى تأثتَ السياحة دائما إت٬ابيا بات١فهوـ 

 الواسع أما بات١فهوـ ات١ادي فيمكن أف يكوف ت٢ا تأثتَا سلبيا.
 لجنسية السائح: وفقا -10
لبلد ات١ضيف، وتنظم يتضمن ىذا النوع من السياحة كل أجنبي عن االأجانب )السياحة العالمية(:  سياحة  -

 اختلاؼالشركات السياحية برامج خاصة تٕذب السياح الأجانب تٔا يتلاءـ مع أذواقهم ورغباتهم التي تٗتلف ب
 العادات والتقاليد واتٞنسيات. 

ويتضمن ىذا النوع من السياحة كل ات١واطنتُ الأصليتُ للبلد ات١ضيف، المقيمين خارج البلد ) المغتربين (:  سياحة -
ين ىاجرو لأي سبب من الأسباب سواء للعمل أو للإقامة ات١ؤقتة أو الدائمة خارج مواطنهم، وبالتأكيد يصبح والذ

 .سياحية لغرض زيارتهم بلدىم الأـ لديهم حنتُ معتُ لزيارة البلد الأـ فيتم تنظيم ت٢م سفرات
السياحة الداخلية التي ذكرناىا سابقا والتي وىذا النوع من السياحة ىو سياحة مواطني الدولة )السياحة الداخلية(:  -

 .  1تنظم ت١واطتٍ دولة ما في بلدىم نفسو وىي متنوعة وشاملة
 وفقا للهدف من السفر: -11
يعتبر ىذا النوع من السياحة من العناصر الأساسية لأي نشاط سياحي، إذ أنو يهدؼ تٟصوؿ الترفيهية:  السياحة -

اـ ، وقضاء وقت الفراغ والراحة بعيدا عن روتتُ اتٟياة اليومي والضغوط السائح على التًويح عن النفس والإستجم
ىذا النوع شريكا لكل أنواع السياحة إذ غالبا ما تتضمن الأنواع السياحية الأخرى  اعتباراليومية ات١ستمرة. وتٯكن 

ة تستَ تٔعدؿ أسرع من الأنواع وتشتَ الدراسات إلى أف السياحة التًفيهي2فكرة التًفيو في الأماكن التي يزورىا السائح.
الأخرى في كثتَ من دوؿ العالم وىي ت٘ثل جزءا ثابتا من العرض السياحي العات١ي. ففي الولايات ات١تحدة الأمريكية 

% ببريطانيا ، كما تشتَ منظمة 85% في حتُ أنها بلغة نسبة 80بلغة نسبة ات١سافرين بغرض السياحة التًفيهية نسبة 
% من إتٚالي حركة 85إلى أنو خلاؿ الأعواـ ات١اضية استحوذت السياحة التًفيهية على نسبة  السياحة العات١ية
 السياحة الدولية.

             
 .65 - 64، ص ص مرجع سابقعلاء إبراىيم العسالي،   1
 .15، ص 2017، 1مي، اتٞيزة، مصر، ط، أطلس للنشر والإنتاج الإعلاالإعلام والسياحةأماني رضا،  2
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السياح من مكاف إقامتهم إلى مناطق أخرى  انتقاؿتعرؼ بأنها ذلك النشاط الذي يقوـ على السياحة الدينية:  -
لفتًة من الوقت، وتتضمن السياحة الدينية زيارة  بهدؼ القياـ القياـ برحلات وزيارات دينية داخل وخارج الدولة

الأماكن ات١قدسة وات١زارات الدينية خلاؿ فتًة معينة من السنة ت١مارسة الشعائر الدينية وتأدية الفرض أو تنفيذ بعض 
  1التعاليم الدينية ، كاتٟج والعمرة بالنسبة للمسلمتُ.

لسياحية التي توفر العلاج لبعض الأمراض ات١تعلقة بصحة الإنساف ويقصد بها التوجو إلى الأماكن االعلاجية:  السياحة -
، وقد عرفت ىذه السياحة منذ زمن بعيد. وأماكن اتٞذب ت٢ا ىي ات١ياه ات١عدنية والكبريتية، واتٟمامات ، الطتُ 

وعلى الرغم من  2 والرمل. ثم اتٕهت إلى مناطق الاصطياؼ التي ت٢ا علاقة بالعلاج كالشواطئ والغابات )لراحة الباؿ(
% من اتٟركة السياحية الدولية فإف دولا كثتَة تٖرص عليها وتهتم بها نظرا لعائدىا  5أنها لا تٕذب سوى ما نسبتو 

ات١ادي المجزي والذي يرجع لطوؿ فتًة الإقامة التي ت٘يزىا وىو ما ينعكس على حجم إنفاؽ السائح الراغب فيها إذ 
أضعاؼ وتعتمد السياحة العلاجية على ات١قومات الطبيعية ات١وجودة  10تْوالي يفوؽ متوسط إنفاؽ السائح العادي 

بالبيئة مثل ات١ناخ اتٞيد وعيوف ات١ياه الكبريتية وات١عدنية ، كما يعد توافر الكوادر والكفاءات البشرية ات١تخصصة من 
 3العوامل ات١ساعدة على تنشيطها وت٪وىا

ت١ستحدثة وتتمثل في القياـ تّولات منظمة ستَا على الأقداـ إلى مناطق ىي من أنواع السياحة االتجوال:  سياحة -
 نائية تشتهر تّماؿ مناظرىا الطبيعية وتكوف الإقامة في ت٥يمات في البر والتعايش مع الطبيعة.

وىي سياحة حديثة أيضا تكوف بغرض التسوؽ وشراء منتجات بلد ما تسري عليها التخفيضات من التسوق:  سياحة -
 ذب السياحي مثل مهرجاف السياحة والتسوؽ بدبي من كل عاـ.أجل اتٞ

يهتم بهذا النوع من السياحة شرت٭ة معينة من السياح على مستويات الثقافية )السياحة الأثرية والتاريخية(:  السياحة -
كثتَة . وتٯثل ىذا   ت٥تلفة من الثقافة والتعليم حيث يتم التًكيز على زيارة الدوؿ التي تتمتع تٔقومات تارتٮية وحضارية

 % من حركة السياحة العات١ية وت٧د ىذا النوع من السياحة متمثلا في الاستمتاع باتٟضارات القدتٯة.10النوع نسبة 
تنتشر ىذه السياحة في البلداف التي تتوافر ت٢ا مناطق ساحلية جذابة وبها شواطئ رملية ناعمة السياحة الشاطئية:  -

 مثل دوؿ حوض البحر ات١توسط ودوؿ البحر الكاريبي. ومياه صافية خالية من الصخور

             
 . 96 - 95، ص مرجع سابق عبد القادر إبراىيم تٛاد، ناصر ت٤مود عبد، 1
، ص 2016، 1مد للنشر والتوزيع عماف، الأردف، ط، دار اتٟاجغرافية السياحة وإدارة المقاصد والمخيمات السياحيةمصطفى يوسف كافي، ىبة كافي،  2

33. 
 . 49 -48، ص ص مرجع سابقماىر عبد ات٠الق السيسي،  3
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وىي سياحة ت٢ا علاقة مباشرة بالسياحة الشاطئية في ات١ناطق الساحلية، ويشتًط في قياـ مثل ىذا سياحة الغوص:  -
تٝاؾ النوع من السياحة توافر كنوز رائعة بهذه ات١ناطق الساحلية، وتوافر مقومات الغوص بها مثل: الشعب ات١رجانية، الأ

  1ات١لونة، ات١ياه الدافئة طواؿ العاـ.
ويعتمد ىذا النوع على استجلاب رجاؿ الأعماؿ والعلماء من تٚيع أت٨اء العالم من خلاؿ عقد سياحة المؤتمرات:  -

 والثقافية والعلمية. الاجتماعيةو  الاقتصاديةلقاءات علمية وإقامة معارض دولية في شتى المجالات السياسية و 
وىي التي يستطيع من خلات٢ا السائح تٔمارسة أو مشاىدة أي نوع من أنواع الرياضة التي يفضلها رياضية: السياحية ال -

وتتضمن رحلات صيد الأتٝاؾ أو ت٦ارسة الرياضة البحرية أو تسلق اتٞباؿ أو صيد الطيور بالإضافة إلى ات١باريات 
 لم، الألعاب الأوت١بية، كأس الأمم لكل قارة...إلخ.والدورات الرياضية المحلية والإقليمية والدولية مثل كأس العا

وتعد ىذه السياحة إحدى الوسائل الإدارية اتٟديثة ويكوف الغرض منها ىو تٖفيز العاملتُ تٔختلف سياحة الحوافز:  -
 2ات١ؤسسات على زيادة الكفاءة والإنتاجية، حيث يتم مكافأتهم بتقدنً رحلة سياحية متميزة ت٢م.

 السياحة ثانيا: الآثار الإيجابية والسلبية لصناعة 
من ات١عروؼ قدرة السياحة في التأثتَ على اقتصاديات الدوؿ، غتَ أف ىذا التأثتَ تٯكن للسياحة:  الاقتصاديةالآثار  -1

  أف يكوف إت٬ابيا كما تٯكن لو أف يكوف تأثتَا سلبيا وىذا كما يلي:
 الإيجابية: الاقتصاديةالآثار  -
 مصدر ىام من مصادر العملات الأجنبية والدخل: السياحة 
  تعتبر السياحة بكل أت٪اطها وأنواعها مصدرا رئيسيا من مصادر العملات الأجنبية من خلاؿ ما ينفقو السياح على

 السلع وات٠دمات. 
  العملات الأجنبية ليست الدخل الوحيد الذي يعود من السياحة، حيث أف دخل من العملات الدخل من إف

الأجنبية ت٘ثل اتٞولة الأولى للدخوؿ ات١تأتية والتي يكوف أحد أطرافها السياح، إذ ىناؾ جولات أخرى متتالية لتوليد 
تٞولة الأولى. حيث أف إنفاؽ السياح على الدخل يكوف أحد أطرافها من بلد السياحة وتعود إلى ما أنفقو السائح في ا

غرفة في فندؽ فإف نسبة من ات١بلغ يقوـ الفندؽ بإنفاقو على السلع وات٠دمات ات١قدمة للنزلاء وخدمة العاملتُ ت٦ا يولد 
 دخل جديد يستفيد منو منتجي السلع وات٠دمات والذين بدورىم ينفقونو على ت٥تلف السلع وات٠دمات وىكذا. 

             
 .128 -127، ص ص 2010،  1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكرنً حافظ،  1
 . 73، ص مرجع سابقأبو بكر عوني عطية على،  2
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 تتمتع السياحة تٔزايا وأنشطة التصدير التي تتجنب الكثتَ من الأعباء، عة تصديرية ووعاء ضريبي: السياحة صنا
تٔعتٌ أف ات٠دمات السياحية يأتي  مستهلكوىا ولا تذىب إليهم عكس باقي الصادرات. ىذا وتعتبر السياحة وعاء 

داتها العامة من خلاؿ السياحة عن طريق ضريبي جيد للكثتَ من الدوؿ، إذ تستطيع الدولة تٖقيق زيادة كبتَة لإرا
تٖصيل ت٥تلفة أنواع الضرائب والرسوـ ات١فروضة على الأنشطة وات٠دمات السياحية )رسوـ على تأشتَات الدخوؿ 

 1 للبلاد، رسوـ على ىبوط وإيواء الطائرات، رسوـ على رسو السفن، رسوـ على تذاكر السفر وات١لاىي...إلخ (.
  :يتًتب عن النشاط السياحي ات٠ارجي آثارا على ميزاف ات١دفوعات تٗتلف ما بتُ آثار الأثر على ميزان المدفوعات

السياح عبر اتٟدود وما يرافقها من نفقات السياح  انتقاؿسلبية وإت٬ابية. حيث أف النشاط السياحي لا يقتصر على 
ذلك إلى نشاط ات١نتجتُ أصحاب ات١شاريع السياحية وما على شراء ت٥تلف السلع وات٠دمات السياحية، بل يتعدى 

ت١ختلف السلع الإنتاجية والاستهلاكية ورؤوس الأمواؿ والقوى العاملة عبر حدود دوؿ  انتقاؿيتطلبو نشاطهم من 
  2العالم.

 : قطاع السياحة  أفالعمالة وذلك  مصدرا ىاما من مصادر تعدالسياحة  قدرة السياحة على توفير مناصب العمل
عنصر العمل بات١قارنة مع باقي  استخداـالقطاعات الأخرى ات١عتمدة عليها بشكل مباشر )شديد الكثافة( في  و

. وىذا لأف الآلية غتَ ت٦كنة في قطاع السياحة بالرغم من مظاىر الآلية البسيطة التي دخلت الاقتصاديةالقطاعات 
بإذاعة لاسلكية يضعها الزائر على أذنيو  الاستعانةعن ات١رشد ت٘ت  تغناءالاسالقطاع بكل من أوربا وأمريكا حيث تم 

فرصة عمل في  2775ويتلقى الشرح وىو ت٬وب ات١قاصد السياحية. وتشتَ الدراسات إلى أف كل غرفة فندقية تٗلق 
جد واحد يعمل ت٣الات ت٥تلفة وكل الدراسات الدولية اتٞارية في سوؽ السياحة تؤكد أنو من بتُ كل تسعة عماؿ يو 

 3في ت٣اؿ السياحة والفنادؽ وىي أعلى نسبة تٯكن أف تقدمها أي صناعة في العالم.
  يعود ىذا التأثتَ للتشابك اتٟاصل بتُ قطاع السياحة وت٥تلف : الاقتصاديةتأثير السياحة على مختلف القطاعات

والتسهيلية للسياحة وات١تمثلة بقطاع النقل القطاعات ات٠دمية والإنتاجية ونذكر على سبيل ات١ثاؿ القطاعات الداعمة 
 4وقطاع الفنادؽ وات١طاعم وقطاع البنوؾ أما أىم القطاعات الإنتاجية الداعمة فمنها القطاع الزراعي واتٟيواني.

  أثبتت التجارب أف ات١شاريع السياحية من بتُ أكثر الأجنبي والوطني:  الاستثمارمساىمة السياحة في زيادة فرص
ات١شاريع جذبا لرؤوس أمواؿ ات١ستثمرين، ويرجع السبب في ذلك إلى أف السياحة كصناعة حركية تتضمن العديد من 

             
 . 174 -173، ص ص  مرجع سابقماىر عبد ات٠الق السيسي ،   1
 .136 –135ص ص  مرجع سابق،عادؿ عبد الله العنزي، تٛيد عبد النبي الطائي،  2
 . 177ػ -176، ص ص مرجع سابقماىر عبد ات٠الق السيسي،   3
 .136 ص ،مرجع سابق، تٛيد عبد النبي الطائي ،عادؿ عبد الله العنزي 4
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ى مثل الفنادؽ، ات١طاعم، ات١لاىي، وشركات السياحة ووسائل النقل وات١راكز الرياضة والتًويح، والقر  الاستثمارت٣الات 
 1السياحية.

  :يقدـ السياح في الغالب عند زيارة بلد على شراء سلع تذكارية تشتهر بها تلك الأثر على تسويق بعض السلع
الدوؿ، وطبيعة الإنفاؽ على ىذه السلع يعد تٔثابة تصدير ات١نتجات الوطنية بدوف اتٟاجة إلى الشحن أو التسويق 

 ات٠ارج ازدادت الصادرات.خارجي، إذ كلما زاد عدد السياح الوافدين من 
  :لتؤدي السياحة مهمتها على أكمل وجو فإنها باتٟاجة، إلى بنية الأثر على تنمية المرافق الأساسية والبنى التحتية

تٖتية متنوعة من طرؽ ومشاريع صرؼ ات١ياه، ومياه الشرب، وسائل النقل، ومطارات وموانئ، بالإضافة إلى التطوير 
سية لأجل جذب السياح. ومنو فإف زيادة اتٟركة السياحية تستوجب تطوير خدمات النقل العمراني للمناطق الرئي

وباقي خدمات البنية التحتية الأخرى خصوصا مصادر ات١ياه وشبكات الصرؼ الصحي وأنظمة التخلص من النفايات 
 2ت، وىذا لتلبية إحتياجات قطاع السياحة.الاتصالابالإضافة إلى شبكة 

  تؤدي السياحة إلى تطوير وتنمية مناطق جديدة، حيث يذىب السياح عادة على إعادة توزيع الدخل:  السياحةأثر
إلى مناطق جديدة ذات مزايا طبيعية أكثر من ات١ناطق اتٟضرية، ولا شك في أف السياحة في ىذه ات١ناطق النائية تٗلق 

ع الدخل في تٚيع ات١ناطق بدلًا من التًكيز في فرص عمل جديدة. وبالتالي دخل جديد، ومن ىنا فإنها تعمل على توزي
 3ات١تاطق اتٟضرية الكبتَة.

  :السلبية الاقتصاديةالأثر  -
  : يعتقد الاقتصاديوف أف الاقتصاد ات١تنوع يوفر فرصًا أفضل للنمو والتنمية من مشكلة الإعتماد الزائد على السياحة

حيث تٮضع لتقلبات  الاقتصاديةالاقتصاد الأحادي اتٞانب. ويعتبر قطاع السياحة موتٝي ىش على الرغم من أت٫يتو 
الأخرى. وبالتالي  الاجتماعيةت ات١زاج والأسعار والقدرات وات١هارات ات١تفاوتة في التًويج والتسويق السياحي وات١تغتَا

فإف لإدخاؿ قطاع السياحة كبديل يعتمد عليو بصفة كاملة بدؿ قطاع إقتصادي آخر كالفلاحة مثلا بشكل خطرا 
ولا يقبل الإعتماد الزائد عليو إلا إذا  الاقتصاديةعلى الاقتصاد، ومن الأفضل أف يكوف قطاع السياحة منوع للقاعدة 

 لم يتوفر خيار آخر.

             
 .30، ص 2016، 1ع، عماف، الأردف، ط، دار أمواج للنشر والتوزيوالترويج السياحي الاتصالوسائل مرتضى البشتَ الأمتُ،   1
 .101، ص 2017، 1، ألفا للوثائق ، قسنطينة، اتٞزائر، طالسياحية التنميةمصطفى يوسف كافي،   2
 .، بتصرؼ135، ص 2013، 6ة، مصر، ط ، دار الفكر العربي، القاىر أسس الجغرافيا الاقتصاديةعلي أتٛد ىاروف،   3
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 إف يساىم السياح في رفع الأسعار خصوصا في ات١واسم السياحية، إذ يتأثر السكاف ثار التضخمية للسياحة : الآ
المحليتُ بسبب الطلب ات١تزايد على السلع وات٠دمات الذي يؤثر على أسعار الضروريات )السكن، الطعاـ، 

 1ات١واصلات...إلخ(.
 2بالإضافة للآثار السلبية التالية: -
 للسياحة إذا كانت ات١رافق السياحية ت٦لوكة لأجانب و أيضا في حاؿ كانت  الاقتصاديةع المحلي الفوائد يفقد المجتم

معظم ات١رافق السياحية ت٦لوكة ومدارة من قبل شرائح معينة من السكاف الذين ت٭صلوف على معظم الفوائد 
 ائد.، في حتُ أف بقية المجتمع ت٭صل على نسبة صغتَة فقط من الفو الاقتصادية

  َإذا تم استتَاد جزء كبتَ من ات١واد وات٠دمات السياحية من ات٠ارج ، فسيؤدي ذلك إلى تقليص دور السياحة في توفت
 العملة الصعبة.

 احتكاؾة ، وتٔا أنها نشاط إنساني يستلزـ اجتماعيالسياحة ظاىرة  باعتباروالثقافية للسياحة : الاجتماعيةالآثار  -2
الواسع فيما بتُ العادات والتقاليد  الاختلاؼ، وبالنظر إلى السكاف المحليتُ للبلداف ات١ضيفةمباشر فيما بتُ السياح و 

ة وثقافية قد تكوف اجتماعي، فإنو ينتج عنها آثار ما ىو سائد في المجتمعات المحليةوالثقافات التي ت٭ملها السياح عن 
 :  تهم، نورد أت٫ها في الآتيوثقاف إت٬ابية كما تٯكن أف تكوف سلبية على المجتمعات ات١ضيفة

 3الإيجابية: الاجتماعية الآثار -
  :تعتبر السياحة أداة لتعميق الانتماء وتنمية الوعي الوطتٍ والاعتزاز بالوطن. كما تساىم في بناء تنمية الوعي القومي

أكثر نشاطاً وإنتاجية. كما شخصية الإنساف. بالإضافة إلى أنها تعمل على التًفيو والتسلية، تْيث يعود ات١واطن لعملو 
 أنو تساىم في ت٘اسك المجتمع تٔا تتيحو من التعارؼ والألفة.

  ىذا لأف نشاط السياحة ىو الوعي بالواقع   الاجتماعيالوعي السياحي ىو أحد فروع الوعي :  الاجتماعيالوعي
لى ىذا الواقع من خلاؿ اتٞولات من خلاؿ التعرؼ ع الاجتماعيكلو المحيط بالناس والمجتمع والطبيعة وتنمية الوعي 

والرحلات التي ستؤدي إلى تنمية الوعي السياحي. بتُ أفراد المجتمع ، ت٦ا ت٬علهم يدركوف قيمة ما ت٭يط بهم ويعملوف 
 على تقدتٯو بأفضل طريقة ، فهو ت٬ذب السياح من تٚيع أت٨اء العالم.

             
 .293، ص مرجع سابقتٛزة درادكو، وآخروف،   1
، ص 2016جانفي  7دارة، العدد ، مقاؿ بالمجلة اتٞزائرية للإقتصاد والإإلى السياحة المستدامة " البديل الأنجع " من السياحة التقليديةملاؿ ربيعة،   2

219. 
 .86، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   3



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

151 

 

  :لسياحة يفيد المجتمع بشكل مباشر. وىذا ت٭فز المجتمع الرخاء الاقتصادي الناتج عن االتمسك بالعادات والتقاليد
 على التمسك بسلوكيات معينة ، مثل الضيافة والتحضر في التعامل مع الآخرين.

  السياحة ىي الوسيلة أو الضامن اتٟقيقي للحفاظ على التقاليد الأصيلة التي تٕذب الكثتَ العادات والتقاليد : إحياء
احة أيضًا إلى إحياء الفنوف التقليدية وإحياء ات٠صائص الفنية الأصلية للبلداف ات١ضيفة من السائحتُ. كما تساىم السي

 1والثقافية للعديد من المجتمعات. الاجتماعيةللسياح. وغالبًا ما تؤدي السياحة إلى تٕديد اتٟياة 
 : السلبية الاجتماعية الآثار -
  يدخل السياح البلد الذي يزورونو ليس فقط بقدرتهم الشرائية والقيم في المجتمع :  الاجتماعيالآثارعلى السلوك

الكبتَة بشكل، ولكنهم يأتوف أيضًا بعاداتهم وتقاليدىم ، والتي ت٬ب أف يكوف ت٢ا تأثتَ بدرجات متفاوتة على 
ادية ت٢م من ة وحضارية للمواطنتُ المحليتُ كزيادة النزعة ات١اجتماعيالمحلية، ت٦ا يتسبب في صدمات  الاجتماعيةالعادات 

 2خلاؿ الرغبة في استغلاؿ السياح للحصوؿ على أكبر قدر من الفوائد وبأسرع طريقة.
  تٔختلف ات١ناطق السياحية وتعمتَىا وتنميتها وتهيئتها  الاىتماـالنشاط السياحي  يتطلب: الاجتماعيةالتحولات

فنادؽ( ما يتولد عنو قيم وتقاليد غتَ لإستقباؿ السياح من خلاؿ ت٥تلفة أماكن إقامة )قرى سياحية، منتجعات و 
الذي تربوا عليو وىو ما  الاجتماعيمألوفة بشكل سريعة ومفاجئ لسكاف المحليتُ تٗتلف عن موروثهم اتٟضاري و 

 يؤدي إلى تغتَات وتٖولات جذرية في المجتمع. 
 ستوى ات١عيشي، ونقص في ات١ ات٩فاضبعض الدوؿ التي تعاني من عوامل الفساد والتدىور الأخلاقي: ىناك  انتشار

الإمكانيات ات١تاحة في الوقت الذي يدخل ىذه الدوؿ أت٪اط ت٥تلفة من السياح بعادات إستهلاكية وقدرات مالية، ما 
يؤدي إلى إتٕاه نسبة من سكاف ىذه الدوؿ إلى ت٤اولة اتٟصوؿ على مكاسب مادية سريعة حتى وإف كاف ىذا 

و 3ر الإت٨راؼ تٖت غطاء مسميات ت٥تلفة كالتسلية، التًفيو، ات١تعة والراحة.بوسائل غتَ مشروعة، كالتًويج لبعض صو 
ىذا بالإضافة إلى 4البغاء وألعاب القمار واتٞرتٯة، انتشارمثل قد تزيد السياحة من التدىور الأخلاقي إلى حدود ت٥يفة 

 5بعض العادات السيئة مثل تقليد الشباب ت١لابس السياح ت٦ا يسبب مشكلات عائلية. انتشار

             
 .، بتصرؼ 123 -122، ص ص 2006، 1القاىرة، مصر، ط، دار الأفاؽ العربية، المدخل لدراسة السياحةت٤مود ت٤مود ىويدى،   1
 . 195 -194، ص ص مرجع سابقتٛزة درادكو، وآخروف،   2
 .98 -97، ص ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   3
 .195، ص مرجع سابقتٛزة درادكو، وآخروف،   4
 .33، ص 2016 ،1، دار أمواج للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طوالترويج السياحي الاتصالوسائل مرتضى البشتَ الأمتُ،   5
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  :في ما بتُ الأفكار والأساليب الغالبة في المجتمع والقادمة عن طريق  الاختلاؼنتيجة للتعارض و التصادم الثقافي
وب حياتو اليومي في بلاده وإت٪ا السياح من ات٠ارج وأحيانا لسلوؾ بعضهم وتصرفاتو والتي لا تعبر بالضرورة عن أسل

السيئة بالنسبة  الاقتصاديةوفي تٖت الظروؼ 1يرجع ذلك لأسباب أخرى كات١يل إلى حب ات١غامرة، والاستطلاع،
لبعض الدوؿ السياحية كعجز الاقتصاد القومي في الوفاء بإحتياجات ات١واطنتُ المحليتُ ات١ختلفة من السلع وات٠دمات، 

الأجانب في تأمتُ القوى الشرائية وبالتالي فإنو ت٭صل على ما يعجز ات١واطن المحلي في اتٟصوؿ ونظرا لتفوؽ السياح 
عليو، فإنو يتولد شعورا بالإحباط للمواطنتُ ولا شك أنو يؤثر بالسلب على نفسية وإنتاجية ات١واطن بالإضافة إلى أنو 

اف من جانب ات١واطنتُ تٕاه السياح الأجانب على من المحتمل أف تؤدي كثرة مثل ىذه الظاىرة إلى خلق شعور بالعدو 
 . 2ات١دى الطويل ت٦ا يؤدي إلى التأثتَ على تدفق السياح

  ا يصعب في معظم الأحياف تقديرىا. اجتماعيتدؿ ات١شاىدات بأف للسياحة تكلفة للسياحة:  الاجتماعيةالتكلفة
لأحيانا ات٠اصة بالإقليم. قد تصل إلى درجة تٖوؿ منها مثالا تهديد العادات والتقاليد ات٠اصة لكل بلد وفي بعض ا

ثقافات وتقليد الشعوب إلى أحداث تٕارية وتٔعتٌ آخر توليد أو إت٬اد ثقافة زائفة غتَ حقيقية. مثلا الفلكلور البديل 
يكوف معدوـ القيمة بالنسبة للسكاف الأصليتُ والسياح. وىو نفس الشيء للصناعة اليدوية. إذ يكمن جوىر الأمر 

، وىذا ما يؤدي في النهاية إلى التضحية بالقيمة الثقافية، الاقتصاديةفي عدـ التوفيق أو التنافر ما بتُ الأت٫ية الثقافية و 
  3مقابل فقداف قيمة ثقافية. اقتصاديةأي إضافة قيمة 

أف ات١واطنتُ في البلداف ات١ضيفة ىم التًاث البشري بقيمهم وعاداتهم  باعتبارغتَ أنو بالإمكاف تقليل ىذه الآثار السلبية 
 4.وتقاليدىم وىذا مالا يقل أت٫ية من حيث ضرورة تٛايتو عن التًاث الطبيعي واتٟضاري والتارتٮي في البلد

 :والسلبية للسياحة على البيئة الإيجابيةالآثار  -3
  5:للسياحة على البيئة الآثار الإيجابية -
  :تعد ات١وارد الطبيعية من بتُ أىم عناصر اتٞذب السياحي، وعدـ إستغلات٢ا الحفاظ على الموارد الطبيعية الهامة

أف إقباؿ السياح ت١ناطق معتُ  باعتبارتٯكن أف يؤدي إلى إت٫ات٢ا، وىذا ما يفقد ات١ناطق التًاثية والسياحية قيمتها، 

             
 .98، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   1
 .32، ص مرجع سابقمرتضى البشتَ الأمتُ،   2
 ، بتصرؼ. 123 - 122، ص صمرجع سابقت٤مود ت٤مود ىويدى،   3
 .98، ص مرجع سابقنعيم الظاىر، سراب إلياس،   4
، رسالة ماجستتَ كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية بولاية البويرة الجزائرالسياحة البيئية في المناطق الجبلية حالة جبال تيكجدة بوعشاش سامية،   5

  . 23، ص 2013/  2012وعلوـ التسيتَ، جامعة اتٞزائر، 
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، تْيث يستخدـ جزء من ىذا العائد في اقتصاديةمن عائدات  سيكوف حافزا قويا للمحافظة عليها، ت١ا تٖققو
 الصيانتها واتٟفاظ عليها، لتشكل فيما بعد أحد موارد الدولة.

  :تعطي السياحة حافزا للحفاظ على الأماكن التارتٮية و الأثرية الحفاظ على الآثار والأماكن التاريخية والمعمارية
ي، إذ في الأغلب سيساىم العائد منها إلى زيادة ات١وارد ات١الية اللازمة والتي تعتبر من بتُ عناصر اتٞذب السياح

مناطق جذب سياحي، وبالتالي تستفيد البيئة من خلاؿ تٛاية ىذه  باعتبارىالصيانتها وترميمها واتٟفاظ عليها، 
 الأماكن والتي كانت عرضت للاختفاء .

  :ن ت٥تلف أشكاؿ التلوث حيث تعطي السياحة اتٟافز وىذا من خلاؿ ت٤اولة اتٟد متحسين مستوى جودة البيئة
 بالتخطيط البيئي اتٞيد للمقاصد السياحية. ـلاىتمابالرفع مستوى نظافة البيئة، ما يدفع 

  :بالبيئة من طرؼ ات١واطنتُ، وىنا يأتي دور  الاىتماـأغلب ات١ناطق السياحية يقل بها رفع مستوى الإحساس البيئي
السياحة لتحسيس ات١واطن تٔدى أت٫ية البيئة بالنسبة للسياحة، ما تٮلق لديو وعي بأت٫ية اتٟفاظ على البيئة لتحقيق 

 ات١نفعة العامة وات٠اصة.  
 الآثار السلبية للسياحة على البيئة : -
 : معظم ات١ناطق السياحية حوؿ ات١ياه يؤدي إلى تلوث كبتَ  وخصوصا تلوث ات١ياه حيث أف ت٘ركز مشاكل التلوث

لتلك للمياه وات١ناطق السياحية و بالتالي أثر سلبي ومباشر على كل من اتٟياة النباتية واتٟيوانية بهذه ات١ناطق فإلى 
أنو أقلهم جانب تلوث ات١ياه ىناؾ أيضا تلوث ات٢واء والذي لا يقل خطورة، بالإضافة إلى التلوث الضوضائي إلا 

 خطورة حيث يظهر التلوث السمعي في ات١ناطق اتٟضرية بشكل أكبر حيث تكثر بها ات١نشآت السياحية.  
  :ات١فرط  الاستخداـتعتبر عوامل التعرية والعنصر البشري وكذلك خطر تآكل وتلف الأماكن السياحية التاريخية

 1وات١مرات ات٠اصة بالأماكن التارتٮية.وات١تكرر ت٢ذه الأماكن، أىم أسباب التلف و تآكل الأرضيات 
  :تساىم ات١شاريع السياحية في إستنزاؼ ات١وارد ات١ائية خاصة في ات١ناطق اتٟارة القليلة أثر على الموارد المائية والطاقة

ر ات١ياه وىي ات١ناطق التي يزداد فيها طلب السياح على ىذا ات١ورد. ومن جهة أخرى فإف ات١نشآت السياحية ىي الأكث
 إستهلاكا للطاقة وىو ما يقابلو نفقات عالية لتوفتَ ىذا الطلب. 

  :تدىور الغطاء النباتي بسرعة فاقة ما أدى إلى إنقراض الكائنات، حيث أدت سرعة التوسع أثر على الغطاء النباتي
أف ات١ناطق الأكثر  عتباربافي البناء إلى فقداف قدر كبتَ من الغطاء النباتي خاصة في ات١ناطق اتٞبلية والساحلية، وذلك 

تنوعا ىي الأكثر جاذبا للسياح كما أنها أكثر حساسية للسلوكيات البشرية والتغتَات ات١ناخية والتلوث. والواقع أف 

             
 .211 - 210،  ص ص 2011 ،1، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، مصر، طأسس التخطيط السياحيمناؿ شوقي عبد ات١عطى أتٛد،   1
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معدؿ النمو بقطاع السياحي يكوف كبتَا نسبيا إذ تشيد ات١نشآت السياحية في فتًة وجيزة وبطريقة غتَ ت٥ططة وىي 
لقضاء على الغابات وات١سطحات ات١ائية، إذ تفيد بعض التقارير الإحصائيات أنو وبسبب بهذا تكوف أىم مسببات ا

من الغطاء النباتي وات١ناطق الرملية بسبب  4 ⁄ 3النشاط السياحي ات١متدة على طوؿ البحر الأبيض ات١توسط إلى تدمتَ 
لليخوت والزوارؽ ىو الآخر مسؤوؿ  عمليات التشييد وت٥لفات النشاط السياحي، بالإضافة إلى تشييد مرافئ جديدة
 1عن تدمتَ حياة تْرية والتي  تتًاجع يوميا بفعل النفايات ومياه الصرؼ الصحي.

 جودة الخدمات السياحيةالإطار المفاىيمي لالمبحث الثاني: 
فإنو ولأجل ضماف حصة من السوؽ  .السياحة اليوـ والتي لم تسلم منهانظرا لشدة ات١نافسة التي يشهدىا العالم 

دمات السياحة. إذ أصبحت اتٞودة ات١طلب الأساسي للسياح، وأحد ات٠تّودة  الاىتماـالعات١ية بات من الضروري 
تٔختلف ت٪اذج القياس  الاستعانةات١داخل التي تؤدي إلى رضا السياح وبالتالي ولائهم. ت٦ا أدى بات١نظمات السياحية إلى 

لأجل قياس مستوى جودة خدماتها سعيا منها لتحسينها بإستمرار. وفي ىذا  ات١بحث سنتطرؽ تٞودة ات٠دمات السياحية 
من خلاؿ مطالبو التي تناولت مفهوـ ات٠دمات وخصائصها وأنواعها بالإضافة إلى مفهوـ اتٞودة بصفة عامة وجودة 

 ارة إلى أت٫يتها وأبعاد وت٪اذج قياسها.  ات٠دمات السياحية خصوصا مع الإش
 المطلب الأول : مفاىيم أساسية عن الخدمات

ات١فاىيم التي ، وتعددت بناء على ذلك ظر الكتاب في تٖديد مفهوـ ات٠دمةإختلفت وجهات نأولا : تعريف الخدمات: 
إت٬ار العقار وات٠دمات  ات١ادية ) مثل، بسبب وجود خدمات ترتبط بشكل كامل أو جزئي مع السلع تناولت ىذا اتٞانب

( بينما ت٘ثل خدمات أخرى أجزاء مكملة لعملية تسويق السلع )مثل الصيانة(. كما أف ىناؾ أنواع من ات٠دمات الفندقية
تركز التعريفات اتٟديثة وعموما 2بسلعة ما )مثل ات٠دمات الصحية والتأمتُ(. ارتباطهاتقدـ مباشرة، دوف اشتًاط 

ى حقيقة أف ات٠دمة في حد ذاتها لا تنتج ت٥رجات ملموسة ، على الرغم من أنها قد تكوف مفيدة في إنتاج للخدمات عل
تعرفا للخدمة بأنها ىي أي نشاط أو منفعة تٯكن أف يقدمها  .Kotler et alبعض ات١خرجات ات١لموسة. يتم وقدـ 

 3أحد الأطراؼ لطرؼ آخر والتي تكوف في الأساس غتَ ملموسة ولا تؤدي إلى ملكية أي شيء.

             
، مداخلة بات١لتقى الدولي الثالث عشر حوؿ دور المسؤولية البيئية للمنشآت السياحية نموذج الفنادق الخضراءشاقور جلطية فايزة ، طهراوي دومة علي،   1

 15/  14لي الشلف، بن بوعات١سؤولية الإجتماعية للمؤسسات الصغتَة وات١توسطة في تدعيم إستًاتيجية التنمية ات١ستدامة الواقع والرىانات، جامعة حسيبة 
 . 2016نوفمبر 

 . 121، ص 2017 ،1، دار زىراف للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طأثر التخطيط الإستراتيجي في تسويق الخدماتعلي ت٤مد حسن بتٍ مصطفى،   2
3  MICHAEL J. BAKER, The Marketing Book, Butterworth-Heinemann, OXFORD, 5 edition, 2003, 588. 
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 . 1بسلعة معينة " رتباطهاوعرفت اتٞمعية الأمريكية للتسويق ات٠دمة بأنها " النشاط أو ات١نافع التي تعرض للبيع أو تعرض لا
ات٠دمة بأنها " عبارة عن منفعة مدركة باتٟواس قائمة تْد ذاتها أو متصلة بشيء مادي وتكوف  Lovelockعرؼ كما 

 . 2قابلة للتبادؿ ولا بتًتب عليها ملكية وىي في الغالب غتَ ت٤سوسة "
  3، بدوف تٖويل ات١لكية " كل نشاط ت٭قق رضا ات١ستفيد منها  ات٠دمة بأنها " Yves Le Golvanوعرؼ 

( ات٠دمة بأنها "نشاط أو منفعة يقدمها طرؼ إلى طرؼ آخر وتكوف في kotler & Armstrongعرؼ كل من )و 
  4الأساس غتَ ملموسة ولا يتًتب عليها أية ملكية فتقدنً ات٠دمة قد يكوف مرتبطا تٔنتج مادي أو لا يكوف".

، أو مرتبطة بشيء واس، قائمة تْد ذاتهاىي عبارة عن منفعة مدركة باتٟ( "ات٠دمة lovelock وجاء تعريف تعريف ) 
 5.، وىي في الغالب غبر ملموسةللتبادؿ  ولا يتًتب عليها ملكية مادي ملموس وتكوف قابلة

 6"عبارة عن الأنشطة أو منافع التي تعرض للبيع أو يرتبط تقدتٯها بالسلع ات١باعة (Bullتعريف)
   7:ات بتُ السلع وات٠دمات نوضحها في اتٞدوؿ التاليالاختلافمن خلاؿ التعاريف السابقة تتضح ت٣موعة من 
 (أىم الفروقات بين السلع والخدمات3الجدول رقم )

 ات٠دمة السلعة
 لا توجد من قبل، بل تٗلق في نفس سياؽ تقدتٯها  تصنع قبل أف يتم وضعها في السوؽ

 ات١نتج وات١ستهلك مسؤولوف عن اتٞودة والنجاح  ات١نتج يتحكم في اتٞودة والنجاعة

 لا تٯكن حقيقة التحكم في النتيجة ات١نتج يتحكم في النتيجة و ىو ات١سؤوؿ عنها
 القيمة الاستعلامية ىي الأكثر أت٫ية القيمة التبادلية ىي المحددة

             
 .44، ص 2012 ،1للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار كنوز ات١عرفة العلمية تسويق الخدمات الصحيةفريد كورتل، وآخروف،   1
 . 44، ص  نفس المرجعفريد كورتل ، وآخروف ،   2
 ،1ات١عرفة العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار كنوز تسويق خدمات التأمين واقع السوق الحالي وتحديات المستقبلمعراج ىواري، وآخروف،   3

 .72، ص 2013
 .16، ص مرجع سابقعادؿ عبد الله العنزي، تٛيد عبد النبي الطائي،   4
 .260 ص، 2009 ،2، دار ات١ستَة للنشر والتوزيع و الطباعة، عماف، الأردف، ط التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أتٛد عزاـ، و آخروف،  5
 . 22، ص 2014 ،2، دار ات١ستَة للنشر و التوزيع والطباعة، عماف، الأردف، ط تسويق الخدماتت٤مود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  6
 . 52، ص 2017 ،1، ألفا للوثائق، طالتنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،  7
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فالتفاوض السوؽ ليس مكاف لتحديد السعر والكمية،  تتبادؿ في أسواؽ و أماكن معينة
 وات١علومة ىي المحددات الرئيسية

 ات٠دمة غتَ ملموسة السلعة ملموسة
 نادرا ما يكوف تٖويل ملكية ات٠دمات شراء يتضمن تٖويل ات١لكية ونقلها 

 ات٠دمة لا تٯكن إعادة بيعها السلع تٯكن إعادة بيعها 
 في الواقع لا تٯكن إثبات الأشياء الغتَ ملموسة  السلع تٯكن إثباتها 

 الإنتاج والاستهلاؾ ت٬تمعوف في نفس ات١كاف  الإنتاج والاستهلاؾ متفرقاف من حيث ات١كاف
 ات١ستهلك يساىم في إنتاج ات٠دمة  البائع ىو الذي ينتج السلعة 

 مباشر بتُ ات١ؤسسة والزبوف  الاتصاؿ غتَ مباشر بتُ ات١ؤسسة و الزبوف  اتصاؿ
 الإنتاج والاستهلاؾ متلازماف  الاستهلاؾ يتبع الإنتاج 

 ات٠دمة لا تٯكن تٗزينها  السلعة تٯكن تٗزينها 
، 2017، 1، ألفا للوثائق، طالتنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،  المصدر :

 .52ص
 ات٠دمات تٔجموعة من ات٠صائص نذكرىا كمايلي:تتميز ثانيا: خصائص الخدمات: 

إف من ابرز ما تٯيز ات٠دمات على السلع ات١ادية ىو أف ات٠دمات غتَ ملموسة، تٔعتٌ أف ات٠دمات ليس اللاملموسية:   -1
ت٢ا كياف مادي، وات١ستفيد يفتقد القدرة على إصدار قرارات و أحكاـ بناء على تقييم ت٤سوس من خلاؿ ت١سها أو 

أو شمها أو رؤيتها قبل اتٟصوؿ على ات٠دمة. ومن الناحية العملية فاف عمليتي الإنتاج والاستهلاؾ في ات٠دمة تذوقها 
تٖدثاف في آف واحد وقد ترتب على عدـ ملموسية ات٠دمة العديد من النتائج والتي تعتبر مشكلة للمسوؽ والتي من 

ن، التعبئة، التغليف، النقل، تٕزئة وتقسيم ات٠دمة، فحص أت٫ها عدـ أداء الكثتَ من الوظائف التسويقية مثل التخزي
ات٠دمة قبل شرائها، عدـ وجود مردودات مبيعات...الخ. وبهذا فاف قرار شراء ات٠دمة يكوف أصعب بكثتَ من قرار 

في شراء سلع مادية حيث أف السلع ات١ادية تٯكن فحصها قبل الشراء وبالتالي يستطيع العميل ت٦ارسة اتٟواس ات٠مسة 
السلع ات١ادية ات١لموسة أما في ات٠دمات يتعذر ذلك ومنو يكوف قرار الشراء صعب جدا لأنو من الصعب اتٟكم على 
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ات٠دمة وللتغلب على ىذه ات٠اصية يلجأ ات١سوقوف إلى تٖويل اللاملموس إلى ملموس مثل ات١وقع و البيئة ات١ادية لتأثتَىا 
 1منها؛ ستفادةالاعلى ات١ستفيد في الإقباؿ على ات٠دمة و 

تقدـ ات٠دمات وتستهلك في نفس الوقت، وىذا الأمر لا ينطبق على السلع التي تصنع وتوضع في التلازمية:   -2
وتشتَ خاصية التلازـ إلى وجود  ات١عارض أو توزع على البائعتُ ومن خلات٢م إلى ات١شتًين ليتم إستهلاكها لاحقا.

ث غالبا ما يتطلب الأمر حضور وتواجد ات١ستفيد من ات٠دمة عند علاقة مباشرة مابتُ مقدـ ات٠دمة والزبوف، حي
تقدتٯها، حيث يتم إنتاج ات٠دمة وإستهلاكها في. أف واحد كما أف تواجد مقدـ وطالب ات٠دمة معا لو تأثتَ على 

ات مقدمي النتائج ات١توقعة من ات٠دمة. وىذا ما يدفع تٔنظمات ات٠دمة إلى توجيو إمكاناتها ت٨و تدريب وتطوير مهار 
 ات٠دمة لإنعكاس مستوياتها على عملية تقدنً ات٠دمة وتٖقيق ميزة تنافسية ت٠دماتها؛ 

تتميز ات٠دمات تٓاصية التباين طات١ا أنها تعتمد على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها وزماف ومكاف عدم التجانس:   -3
روؼ معينة وبذلك تتباين ات٠دمة ات١قدمة من تقدتٯها. كما أف مقدـ ات٠دمة يقدـ خدماتو بطرؽ ت٥تلفة إعتمادا على ظ

 قبل نفس الشخص أحيانا، إذ أف كل "وحدة" من ات٠دمة تٗتلف عن باقي الوحدات في نفس ات٠دمة؛
وىذه ات٠اصية ىي التي تٕعل ات١نظمات ات٠دمية تسعى لتقليل التباين في خدمتها إلى أدنى حد ت٦كن ، وىذا عن طريق 

 ثلاثة خطوات أساسية ىي: 
 والتدريب اتٞيد للعاملتُ )كما ت٭دث بالنسبة للعاملتُ في ت٣اؿ ات١صارؼ وشركات الطتَاف...إلخ(؛ الاختيار -
بالأجهزة وات١عدات الثقيلة بدلا عن الأفراد  الاستعانةتنميط عمليات أداء ات٠دمة على مستوى ات١نظمة ككل ) مثل  -

 للمحافظة على ثبات وتٕانس ات٠دمة ات١قدمة (؛
   2توى رضا الزبوف عن خدمات ات١نظمة من خلاؿ مقتًحاتو والشكاوي ات١قدمة من قبلو؛متابعة مس -
ها استخدامإف العديد من ات٠دمات ذات طبيعة فنائية غتَ قابلة للتخزين من أجل الخدمات غير قابلة للتخزين:   -4

كلما زادت درجة اللاملموسية في أوقات أخرى مثل السلع وىذا راجع لكوف ات٠دمة تستهلك تٟظة إنتاجها، تٔعتٌ أنو  
ت فرصة تٗزينها . ونتيجة ت٢ذه ات٠اصية فإف الكثتَ من ات١نظمات ات٠دمية تتكبد خسائر جراء عدـ الإستغلاؿ ات٩فض

 الكامل لإمكاناتها، حيث أف عدـ ملئ القاعة أو الفندؽ أو الطائرة كلها تصبح أنشطة أعماؿ فقدت إلى الأبد؛

             
 .265 - 264، ص  صسابقمرجع زكريا أتٛد عزاـ و آخروف،  1
، ص ص 2002، 1عماف، الأردف، ط، دار ات١ناىج للنشر والتوزيع، ، أساسيات التسويق الشامل والمتكاملت٤مود جاسم الصميدعي، بشتَ عباس العلاؽ  2

399- 400. 



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

158 

 

ات١لكية ت٘يز الإنتاج ات٠دمي عن الإنتاج السلعي وذلك لأف ات١ستفيد لو  انتقاؿعدـ إف صفة عدم تملك الخدمة:   -5
ات٠دمة لفتًة معينة دوف أف تٯتلكها مثل: تأجتَ سيارة أو قضاء عدة ليالي بالفندؽ فهذه ات٠دمات لا  استخداـاتٟق ب

  1ت٬وز لو اتٟق في ت٘لكها بل لو حرية التمتع بهاـ فابل ما يدفعو من نقود؛
، فهو لا يتذبذب بتُ فصوؿ السنة الاستقرار  يتميز الطلب على بعض ات٠دمات بالتذبذب وعدـ  تذبذب الطلب:  -6

فحسب بل يتذبذب أيضا من يوـ إلى آخر من أياـ الأسبوع بل من ساعة إلى أخرى في اليوـ الواحد .فالسفر إلى 
يزدىر في الصيف ، وات١طاعم وبالذات مطاعم ات٠دمة ات١نتجعات السياحية الصيفية يتقلص كثتَا في فصل الشتاء بينما 

؛   2السريعة ت٘تلئ في أياـ معينة من الأسبوع أو حتى في ساعات معينة من اليوـ
ذلك بصعوبة تنميط  رتباطتقلب وتغتَ جودة ات٠دمة ىي خاصية أخرى من خصائص ات٠دمات لاتقلب الجودة:   -7

  3ات٠دمة وللعوامل الأخرى السابقة ت٣تمعة؛
تّانب ات٠صائص السابقة التي تتسم بها ات٠دمات، يوجد ايضا بعض ات٠صائص الثانوية خصائص أخرى للخدمات:   -8

 الاخرى تتمثل فيما يلي:
 عدـ إمكانية رد ات٠دمة ات١شتًاه مرة أخرى؛  -
ل تلك وعدـ ت٘اث اختلاؼتٗتلف الوسائل التًوت٬ية ات١ستخدمة في ت٣اؿ تسويق ات٠دمات من منظمة خدمات لأخرى ب -

بالنسبة للبنوؾ وشركات  نتشارات١نظمات، حيث تتفاوت من ت٣رد الوسائل المحلية المحدودة إلى الوسائل الواسعة الا
 التامتُ؛ 

تٗتلف ات١عدات الرأتٝالية ات١طلوبة لتوفتَ وحدة من ات٠دمات من قطاع لآخر، فتنخفض في ات٠دمات العامة والتعليم  -
   4وترتفع في خدمة النقل.

   5نذكرىا كالتالي:، التي تستدعي أساليب معينة لعلاجها بعض ات١شاكل التسويقيةو ينجم عن ات٠صائص السابقة 
 

 

             
 . 127، ص 2016، 1الأردف، ط ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف،أصول ومضامين تسويق الخدماتبشتَ بودية ، طارؽ قندوز،   1
 . 27ص ، مرجع سابقعادؿ عبد الله العنزي، تٛيد عبد النبي الطائي،   2
 .  230، ص 2006،  2عماف، الأردف، ط ، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، التسويق مفاىيم معاصرةنظاـ موسى سويداف ، شفيق إبراىيم حداد،   3
 .48، ص 2012، 1ع، عماف، الأردف، طالراية للنشر والتوزي ، دارتسويق الخدماتزاىر عبد الرحيم،  4
 . 128، ص مرجع سابقبشتَ بودية، طارؽ قندوز،   5
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 الإستًاتيجيات التسويقية لعلاج ات١شكلات الناشئة عن خصائص ات٠دمات. (4) :الجدول رقم

 ات١قتًحة لعلاجهاالأساليب التسويقية  ات١شاكل التسويقية الناتٕة عنها ات٠اصية الرئيسية
ات٠دمات غتَ 

 ملموسة
لا تٯكن تٛايتها من خلاؿ العلامات  -

 التجارية أو براءات الإختًاع
 غتَ جاىزة للعرض في أي وقت -
 صعوبة تٖديد سعر ات٠دمة -

 التًكيز على أمثلة ملموسة تعبر عن ات٠دمة -
خلق صورة قوية وواضحة للمنظمة كي ترسخ في  -

 ذىن العملاء
 ت الشفهيةالاتصالاالإعتماد بشكل مكثف على  -
 ت٤اسبة التكاليف عند تٖديد السعر استخداـ -

ات٠دمات غتَ 
 قابلة للتجزئة

 تزايد دور العميل في ات٠دمة ات١قدمة -
صعوبة وضع نظاـ مركزي لإنتاج  -

 ات٠دمة على نطاؽ واسع

بالعملاء  الاتصاؿوتدريب أفراد  اختيارالتًكيز على  -
. 

 ماكن لتقدنً ات٠دمةعدة أ استخداـ -
ات٠دمات غتَ 

 متجانسة
 صعوبة تنميط ات٠دمة -
صعوبة الرقابة على جودة ات٠دمة  -

 ات١قدمة

 تصنع أجزاء معينة من ات٠دمة -
 إنتاج ات٠دمة حسب طلب العميل -

ات٠دمات غتَ 
 قابلة للتخزين

 إستًاتيجيات لتتوائم مع تقلبات الطلب استخداـ - إستحالة تٗزين ات٠دمة بأية صورة -
القياـ بتعديلات آنية في الطلب ولإمكانات  -

 للحفاظ على تواؤـ وثيق بينهما.
، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، أصول ومضامين تسويق الخدمات: بشتَ بودية، طارؽ قندوز، المصدر

 .128، ص2016 ،1ط

التصنيفات للخدمات إلى ات١عايتَ التي  اختلاؼىناؾ تصنيفات متعددة للخدمات ويرجع ثالثا: تصنيف الخدمات: 
 يعتمد عليها في تصنيفها وىي كالتالي : 

  حسب نوع الزبون ( :)  تصنيف الخدمات حسب نوع السوق -1
موجهة لإشباع حاجات شخصية تْتة . مثل ات٠دمات السياحية والصحية ، وخدمات النقل  خدمات إستهلاكية: -

 ت؛ الاتصالاو 
ع حاجات منشآت الأعماؿ . كما ىو اتٟاؿ في الإستشارات الإدارية ، وات٠دمات تقدـ لإشبا  خدمات المنشآت: -

  1المحاسبية ، وصيانة ات١باني والآلات وات١عدات.

             
 .153، ص مرجع سابقعلي ت٤مد حسن بتٍ مصطفى،   1
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 تصنيف حسب عناصر الملموسية واللاملموسية: -2
 ات٠دمات إلى تٜسة فئات ىي:  Kotler و Dubois  وقد صنف كل من

ويتمثل في السلع ات١لموسة ات٠الصة كالصابوف، معجوف الأسناف أو ات١لح، لا يرتبط بهذا ات١نتج أي  المنتج الخالص: -
 خدمات؛

ات١ؤسسة تقدـ منتج رئيسي مدعم بعدة خدمات مصاحبة لو مثل بيع السيارات  المنتج مع عدة خدمات مرافقة لو: -
أنو كلما كاف ات١نتج يتمتع  Theodor levittوما يرافقو من ضماف، خدمات الصيانة وغتَىا. وفي ىذا يقوؿ 

 بأكثر تقنية )الكمبيوتر( كلما إحتاج إلى خدمات أكثر مصاحبة لو؛ 
في ىذه اتٟالة يكوف العرض متساوي من حيث السلعة وات٠دمة مثل ات١طاعم، تْيث يكوف تساوي  المنتج/الخدمة: -

 بتُ إستهلاؾ الطعاـ وخدمة الزبائن؛
في ىذه اتٟالة يكوف عرض ات١ؤسسة ات٠دمية معزز ببعض السلع أو  أو خدمات أخرى: الخدمة مع سلعة مرافقة لها -

ات٠دمات التكميلية مثل شركات الطتَاف تْيث أف ات٠دمة الأساسية ىي النقل مدعمة ببعض السلع مثل الطعاـ ، 
 الشراب ، الصحف وات٠دمات التكميلية؛

واحدة مثل خدمة ت٤امي أو معافً نفساني بغتَ سلعة أو في ىذه اتٟالة تقدـ ات١ؤسسة خدمة  الخدمة الخالصة: -
 خدمة تكميلية.

الذي يوضح فيو درجة ات١لموسية بتُ السلع وات٠دمات ، تْيث  1977سنة  Shostackوالشكل التالي يبتُ مقياس 
فالقليل منها يلاحظ أف القليل جدا من ات٠دمات التي لا توجد فيها عناصر ملموسة )الإستشارة( وكذلك بالنسبة للسلع 

 1ىو ات٠الي من العناصر الغتَ ملموسة )ات١لح( .
 

 

 

 

 

             
 .117ػ  116، ص ص مرجع سابقيشتَ بودية، طارؽ قندوز،  1



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

161 

 

 يبتُ الدرجة ات١ادية )ات١لموسية( ( :12الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تصنيف الخدمات حسب الإعتمادية في تقديمها : -3
وىي خدمات تعتمد في تقدتٯها على الإنساف بدرجة كبتَة فهناؾ بعض ات٠دمات تعتمد في  المعتمدة على الإنسان: -

تقدتٯها على الإنساف مثل الأطباء، المحامتُ، والإداريتُ وىؤلاء ت٬ب أف يكونوا مهنيتُ وبات١قابل ىناؾ بعض ات٠دمات 
أختَا ىناؾ خدمات تعتمد على تعتمد على بعض مقدميها الغتَ مهرة مثل حراسة العمارات وفلاحة اتٟدائق و 

 مقدمي مهرة مثل تصليح السيارات وات٠دمات الفندقية؛
خدمات تعتمد على ات١كائن وات١عدات بدرجة كبتَة. وىذه ات٠دمات قد تكوف مؤت٘تة مثل البيع  المعتمدة على الآلة: -

الزراعية أو تدار من قبل  الآلي والصراؼ الآلي. أو تدار من قبل مشغلتُ غتَ مهرة مثل خدمات سائقي اتٞرارات

 ات١لح                                                                                                                  

 ات١شروبات                                                                                                      

 ات١نظفات                                                                                            

 السيارات                                                                                     

 مواد التجميل                                                                          

 مطاعم الوجبة السريعة                                                       

 مطاعم الوجبة السريعة                                                     

 الوكالات الإعلانية                                     

 ات٠طوط اتٞوية                            

 إدارة الإستثمار                  

 الإستشارة            

 التعليم      

 
 1دار صفاء للنشر والتوزيع ،عماف ،ط، الخدماتأصول ومضامين تسويق ، طارؽ قندوز، : بشتَ بوديةالمصدر

 .117ص، 2016

 



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

162 

 

أشخاص مهرة مثل خدمات النقل اتٞوي والأشعة والتحاليل الطبية. ورغم ىذا فإنو مهما كاف درجة الإعتمادية في 
 تقدنً ات٠دمة إلا أف العنصر البشري ت٬ب أف يكوف لو دور في تقدتٯها.

 تصنيف الخدمات حسب ضرورة حضور المستفيد إلى أماكن تقديمها:  -4
تطلب حضور ات١ستفيد لأماكن تقدنً ات٠دمات مثل السفر أو العمليات اتٞراحية فحضور ات١ستفيد أمر خدمات ت -

 ضروري؛
 خدمات لا تتطلب حضور ات١ستفيد لأماكن تقدنً ات٠دمة مثل خدمات صيانة السيارات و تنظيف ات١لابس. -
 بالمستفيد: الاتصالتصنيف الخدمات حسب درجة   -5
 مثل خدمات الطبيب والمحامي والتعليم والنقل والرعاية الصحية؛ ي:عال شخصي اتصالخدمات ذات   -
 مثل خدمات الصراؼ الآلي والتسوؽ عبر الإنتًنت؛  شخصي منخفض: اتصالخدمات ذات  -
 مثل خدمة ات١طاعم السريعة وخدمة التًفيو في ات١سرح. خدمات ذات غتصال شخصي متوسط: -
 الخدمة:تصنيف الخدمات حسب الخبرة المطلوبة في أداء  -6
 مثل خدمات الأطباء وات١ستشارين وات١مرضتُ؛ خدمات مهنية: -
 مثل خدمات تنظيف ات١لابس وحراسة العمارات وفلاحة اتٟدائق. خدمات غير مهنية: -
 تصنيف الخدمات حسب العملية الموجهة:    -7
على ات٠دمة وىذه ات٠دمات موجهة للأفراد وتتطلب حضور ات١ستفيد شخصيا لكي ت٭صل  خدمات معالجة الناس: -

مثل ات١ريض الذي ت٬ب أف يذىب للطبيب وات١سافر الذي ت٬ب أف يذىب إلى ات١طار للإنتفاع من خدمة السفر على 
 متن الطائرة؛ 

وىذه ات٠دمات موجهة إلى ت٦تلكات ات١ستفيد مثل صيانة السيارة أو ات١سكن وىنا  خدمات معالجة الممتلكات: -
 إنتاج ات٠دمة؛ ليس بالضرورة حضور ات١ستفيد إلى مكاف

وىذه خدمات أو نشطات غتَ ملموسة موجهة إلى عقوؿ ات١ستفيدين من أذىانهم وتتطلب  خدمات المثير العقلي: -
 مشاركة ات١ستفيد ذىنيا أثناء عملية تقدنً ات٠دمة مثل خدمات التًفيو والتعليم والإذاعة والتلفزيوف؛

ت١متلكات ات١ستفيدين أو ت١وجوداتهم الغتَ ملموسة  وىي خدمات غتَ ت٤سوسة موجهة خدمات معالجة المعلومات: -
 مثل معاتٞة البيانات وات١علومات وات٠دمات القانونية.

 تصنيف الخدمات حسب طبيعتها:  -8
 مثل ات٠دمات الصحية والتعليمية الإلزامية؛ خدمات ضرورية : -
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  1مثل خدمة التسلية والتًفيو. خدمات كمالية : -
  ىدف مقدم الخدمة:  -9
 ات٠دمات التي تهدؼ إلى الرتْية؛  -
 ات٠دمات التي لا تهدؼ إلى الرتْية. -

حيث أف ىناؾ بعض ات٠دمات التي  تصنيف حسب درجة خضوع الخدمة للتشريعات والقوانين الحكومية:  -10
تٗضع بدرجة كبتَة ت٢ذه التشريعات، مثل خدمات البنوؾ والكهرباء...الخ، بينما ىناؾ خدمات أخرى تٗضع بدرجة 

 2أقل ت٢ذه القوانتُ مثل خدمات النظافة.

 الخدمات السياحية مفهوم : المطلب الثاني
أورد العديد من الباحثتُ والكتاب تعريف للخدمة السياحية معتمدين في ذلك على أولا : تعريف الخدمة السياحية: 

 leت٣موعة ات٠صائص التي ت٘يز ات٠دمات بصفة عامة وات٠دمات السياحية بصفة خاصة إذ قدـ تعريف ت٢ا في قاموس 
petit robert 3اليومية " على أنها "ت٣موعة الأنشطة ات١تعلقة بنقل السواح وإقامتهم خارج مقر سكناىم 

وفي تعريف آخر للخدمة السياحية، يرى أنها " نشاط غتَ ملموس تهدؼ لإشباع رغبات ات١ستهلك مقابل تٙن وت٬ب أف 
ثم عرفت على أنها "منتج غتَ ملموس تقدـ فوائد ت١ستهلك ىذه ات٠دمة، يتم تقدنً  4لا تقتًف ببيع منتجات أخرى".

  5ه ات٠دمة بإستهلاكها ماديا وعدـ صيانتها".ات٠دمة نتيجة جهد بشري أو آلة، وتتميز ىذ
" ت٣موعة من الأعماؿ والنشاطات توفر للسائح الراحة والتسهيلات عند شراء وإستهلاؾ ات٠دمات  كما عرفت بأنها

  6والبضائع السياحية خلاؿ وقت سفرىم أو إقامتهم في ات١رافق السياحية بعيدا عن مكاف سكناىم الأصلي".
الفرنسي بأنها "فن تلبية وإشباع الرغبات شديدة التنوع التي تدفع  الاجتماعيلس الاقتصادي و وعرفت من طرؼ  المج

   7بالإنساف إلى التنقل خارج ت٣الو اليومي".

             
 .264 : 262ص ص مرجع سابق، زكريا أتٛد عزاـ و آخروف،   1
 .45 - 44، ص ص مرجع سابقزاىر عبد الرحيم،  2
 .137، ص 2016، 1، عماف، الأردف، ط، دار اتٞناف للنشر والتوزيعتسويق خدمات السياحةت٤مد الفاتح ت٤مود بشتَ ات١غربي،   3
 .30، ص 2012، 1، مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالتسويق الفندقيعمر جوابرة ات١لكاوي،   4
 .30، ص نفس المرجععمر جوابرة ات١لكاوي،   5
 .55، ص 2017، 1سنطينة، اتٞزائر، ط، ألفا للوثائق، قالتنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   6
 .138، ص 2016، 1، عماف، الأردف، ط، دار اتٞناف للنشر والتوزيعتسويق خدمات السياحةت٤مد الفاتح ت٤مود بشتَ ات١غربي،   7
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تتميز ات٠دمات السياحية تٔجموعة من ات٠صائص منها ما ىو مشتًؾ مع : خصائص الخدمات السياحية ثانيا:
 )ات١عنوية، عدـ التشابو، قابلية الفناء( ومنها ما تٯيز ات١نتج السياحي لوحده وأت٫ها:ات٠صائص العامة للخدمات 

عدـ القدرة على نقل أو تٗزين ات١نتج السياحي، فبالنسبة للنقل، ينتقل العميل )السائح( إلى مكاف ات١نتج وليس كما  -1
زين ات١نتج السياحي، مثل طاقات الإيواء ىو اتٟاؿ في ات١نتجات ات١ادية إلى جانب بعض ات٠دمات الأخرى. لا تٯكن تٗ

أو مقاعد الطائرة ، ولا تٯكن نقلو من مكاف إلى آخر، وتعود مشكلة التخزين إلى طبيعة ات١نتج السياحي، والذي 
يتكوف من سلع مادية ملموسة وسلع غتَ مادية، ت٦ا ت٬علو غتَ قابل للتخزين، وىو ما ت٬بر العارض )الدولة السياحية 

 ( على بذؿ اتٞهود وتقدنً إمكانيات كبتَة تٞذب السائح وكسب ثقتو.، ات١نظمة
آخر، أي  استخداـعدـ مرونة العرض السياحي على ات١دى القصتَ: صعوبة تٖويل ات١وارد ات١ستخدمة في السياحة إلى  -2

حية في خلاؿ فتًة أنو لا تٯكن تٖويل فندؽ إلى مطار خلاؿ مدة زمنية قصتَة، أو عدـ القدرة على إنشاء ات١رافق السيا
 زمنية قصتَة، وىذا كونها تتطلب معدات وآلات ومواقع وعمالة.

تباين قطاعات ات١نتج السياحي: تتباين دوافع السياح ورغباتهم وتوقعاتهم بشكل كبتَ، بالإضافة إلى التباين في  -3
ن جانب، ومن جانب مستويات دخل السائحتُ ت٦ا يؤدي إلى صعوبة التأثتَ عليهم وإقناعهم بشكل تٚاعي ىذا م

آخر، صعوبة تقدنً ات٠دمات التي يريدىا السياح بشكل منفصل فيما يتعلق بات١نتج الذي تطلبو كل فئة ومستويات 
     1ات٠دمة والأسعار ات١طبقة.

تعدد وتنوع اتٞهات ات١هتمة بتقدنً ات٠دمات السياحية كخدمات النقل والإيواء والإطعاـ. وما ينعكس عن ىذا   -4
التنوع من صعوبة في التنسيق بتُ ىذه ات١كونات من حيث كفاءة أدائها. وىنا يصبح من الضروري القياـ بأعماؿ 

 تكامل.الرقابة  لأجل قياس مستوى أداء ات٠دمة السياحية بشكلها ات١
يصبح الضيف نفسو جزءًا لا يتجزأ من عملية تقدنً ات٠دمة، فمثلًا يؤثر السلوؾ غتَ ات١تحضر لبعض الأشخاص   -5

 على مستوى اقتناع ورضا بقية الضيوؼ في عملية تقييم ات٠دمة.
رحلة  من ات٠دمات، والسائح الذي ينوي ات١شاركة في الاستفادةات١شارؾ الذي سيشاركو  اختيارلا ت٭ق للسائح  -6

سياحية إلى وجهة سياحية معينة لا تٯكنو معرفة من سيجلس إلى جانبو في وسيلة النقل ولا يعرؼ التًكيبة الصفات 
  2الدتٯوغرافية لعملاء ات١نتجع.

             
 . 154 -153، ص ص2005سيتَ، العدد الرابع ، مقاؿ تٔجلة العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسوق الخدمات السياحيةبلالطة مبارؾ، كواش خالد،   1
، 1نشر والتوزيع، طدار اتٟامد لل التسويق الاستراتيجي لخدمات الفنادق والسياحة توجو حديث متكامل،موفق عدناف عبد اتٞبار، رامي فلاح الطويل،   2

 .108 - 107، ص ص 2016
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صعوبة مراقبة جودة ات٠دمة السياحية، لأف مراقبتها أصعب من مراقبة جودة السلع ات١ادية، لأف ات٠دمة السياحية   -7
غتَ ملموسة ونهائية، ت٦ا ت٬عل من الصعب اختبارىا وتقوتٯها، ىذا بالإضافة إلى عدـ تٕانس ات٠دمة تتميز بأنها 

السياحية وكذلك اعتمادىا على العنصر البشري كل ىذا ت٬عل من الصعب تطبيق مواصفات ت٪طية تٞودتها، وبالتالي 
 من أجل إدارتها وقياسها.. فإف صعوبة التحكم في جودة ات٠دمة ىي مشكلة دائمة وتتطلب فهمًا أفضل

سهولة التقليد، كوف أف خاصية اللاملموسية تٕعل من السهل نسبيًا تقليدىا من قبل ات١نافستُ حيث من الصعب  -8
إبعاد ات١نافستُ عن موقع إنتاج ات٠دمة السياحية وبالتالي تٯكن للمنافستُ زيارة ىذه الأماكن واستهلاكهم. ات٠دمة 

  1يدىا.السياحية ومن ثم يسهل تقل
 : ىناؾ العديد من التقسيمات لأنواع ات٠دمات السياحية نذكرىا كالتالي:: أنواع الخدمات السياحيةثالثا

 تنقسم الخدمات السياحية من حيث أىميتها إلى  -1
 وتتمثل في التالي:الخدمات الأساسية )الجوىر(:  -
  :الفنادؽ ، ات١وتيلات ،القرى السياحية ، الشقق تقدمها تٚيع وسائل الإقامة السياحية ات١عروفة مثل خدمة الإقامة

 ات١فروشة ، بيوت الشباب وات١خيمات؛
 :)تتمثل في ت٥تلف ات١واد الغذائية والإستهلاكية التي تقدمها وسائل الإقامة ات١ختلفة بالإضافة  خدمة الإعاشة )الإطعام

 إلى ات١طاعم والكفتتَيات والمحلات العامة إلى غتَ ذلك؛ 
  تتولى شركات النقل السياحي العامة وات٠اصة، ووسائل النقل العامة والشركات السياحية،  السياحي:خدمات النقل

وبعض الفنادؽ ومكاتب تأجتَ السيارات، تقدنً ىذه ات٠دمة تيستَا على السائحتُ في التنقل من مكاف إلى مكاف 
 داخل الدولة؛

 :بتقدنً خدماتها ات١ختلفة للسائحتُ مثل اتٟجز تقوـ ىذه الشركات  خدمات شركات ووكالات السياحة والسفر
   2بالفنادؽ ، واتٟجز في وسائل النقل الداخلية و اتٟجز على الرحلات اتٞوية الدولية والمحلية.

تعتبر ات٠دمات ات١ساعدة أو التكميلية تلعب دورا مهما في إكماؿ الخدمات المساعدة أو التكميلية في السياحة    -
قادرة على الرد على حاجات ورغبات السياح. حيث أف ىذه الصناعة من أحد ت٦يزاتها  صناعة السياحة وجعلها

 تكمل أو تتمم من قبل قطاعات أخرى وات١تمثلة بات٠دمات الآتية:

             
، مقاؿ خصائص الخدمات السياحية و تأثيرىا على جودة الخدمة في فنادق الدرجة الممتازة في مدينة بغدادزىتَ عباس عزيز، علاء كرنً مطلك،   1

 .253، ص 49تٔجلة ات١ستنصرية للدراسات العربية والدولية، العدد
 .57، ص2017، 1،ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، ط التنمية والتسويق السياحيى كافي، مصطفي يوسف كافي، ىبة مصطف 2
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  خدمات التسلية والتًفيو: ويبدو واضحا من خلاؿ سلوكيات السياح أف الإقامة والطعاـ والشراب في ات١رفق السياحي
 ب توفتَ خدمات تسلية وترفيو مثلا، صالات ت١مارسة الرياضة، حفلات بات١ناسبات...إلخ؛غتَ كاؼ لذلك يتطل

 خدمات تٕارية وتشمل ات٢اتف الفاكس والإنتًنت والبريد والطباعة والتًتٚة...إلخ؛ 
  ي وىذا يتطلب تهيئة قاعات خاصة مؤثثة وتٖو  الاقتصاديةخدمات خاصة بات١ؤت٘رات واللقاءات العلمية والسياسية و

 على ات١ستلزمات ات١طلوبة إضافة إلى وجود كادر متخصص؛
 والفنية  خدمات رياضية وفنية ...كات١لاعب الرياضية والصالات الفنية أي قاعات الإحتفالات وات١هرجانات الرياضية

، النحت...إلخ (؛)  الرسوـ
 سواؽ القدتٯة والآثار اتٟضارية وات١راقد ات٠دمات الثقافية: الإذاعة والتلفاز واتٞرائد والمجلات إضافة إلى ات١تاحف والأ

 الدينية ات١قدسة والكنائس واتٞوامع والأديرة واتٞامعات وات١دارس...إلخ؛
 التًاث الشعبي الذي يشمل ات١لابس كالأزياء العربية والعروض ات٠اصة بالأزياء الشعبية؛ 
 ة؛ات٠دمات الصحية: وتشمل خدمات ات١ستشفيات والصيدليات والعيادات ات٠اص 
 ات٠دمات التجارية ات١صرفية كات١صارؼ التجارية وتٖويل العملة واتٟصوؿ على معلومات بأسعار العملات العات١ية 
 إلخ ( وكذلك بتوديع السائح؛تٓدمات ات١طار ) ختم جواز السفر، اتٞمارؾ خدمات الإستقباؿ والتًحيب والتي تبدأ... 
  .علما بأف تٚيع ىذه ات٠دمات أعلاه تعكس طبيعة الضيافة بتُ البلد خدمات ات١هرجانات وات١سارح وات١وسيقى والفن

  1ات١ضيف والضيف؛
إف اتٟديث عن ات٠دمات الأساسية وات٠دمات التكميلية في اتٟقيقة ما ىو إلا توضيح لم يسمى بزىرة ات٠دمة حيث تٯثل 

أو التكميلية .وتٯكن توضيح ت٪وذج زىرة قلب الزىرة ات٠دمة الأساسية أو اتٞوىر فيما ت٘ثل أوراقها ات٠دمات الداعمة 
 2ات٠دمة السياحية بشكل أدؽ من خلاؿ الشكل التالي:

 

 

 

 

             
 .117 –115، ص ص مرجع سابقعادؿ عبد  الله العنزي، تٛيد عبد النبي الطائي،   1
 .58، ص 2017، 1ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، ط  ،التنمية والتسويق السياحيمصطفي يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   2
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 زىرة ات٠دمة السياحية (:13شكل  رفم)

 

  

 

 

 

 

 

 

    ألفا، التنمية والتسويق السياحي، ىبة مصطفى كافي ،مصطفي يوسف كافي المصدر :
 . 59،ص 2017 ،1، طللوثائق، قسنطينة، اتٞزائر

من خلاؿ الشكل يلاحظ أف ات٠دمة اتٞوىر قد تكوف مقعدا في طائرة أو غرفة في فندؽ أو طاولة في مطعم في حتُ أف 
 ات٠دمات التكميلية ت٢ذه الزىرة تتمثل في:

 وذلك بتوفتَ ت٥تلف ات١علومات عن كل ما تٮص ات٠دمة، ت٦يزاتها، طرؽ اتٟصوؿ عليها، تكاليفها؛ المعلومات: -
 وذلك بتوضيح الطريقة التي يدفع بها السائح مقابل حصولو على ات٠دمات؛  الدفع: -
 ح وطريقة معاملتهم؛وتشمل الكيفية التي يستقبل بها السيا  الضيافة: -
 مثلا في حالة وقوع السائح في مشكلة ما أو تقدنً إقتًاح ما؛ تقديم الإستشارة: -
 كتوفتَ خدمات خاصة بذوي الإحتياجات ات٠اصة أو كبار السن؛  الإستثناءات: -
 وذلك بتوفتَ الأمن للسائح وت٦تلكاتو؛حماية ممتلكات السائح:  -
 1ئح وتسهل من عملية حصولو على ات٠دمات.وذلك بطريقة ترضي السا إعداد الفواتير: -

             
 .59ص ، 2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طالتنمية والتسويق السياحيمصطفي يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   1

 استلام الطلبات    

 

 الخدمة

 الجوىر

حماية ممتلكات 
 الزبون

 الإستثناءات

 
 الضيافة

 

 تقييد الاستشارة

 

 الدفع

 

المعلوما
 ت

 
 إعداد الفوتنير
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تٯكن تقسيم ات٠دمات السياحية من حيث السوؽ السياحي إلى صنفتُ الخدمات السياحية من حيث سوقها:  -2
 أساسيتُ ت٫ا:

بالنظر إلى شكل القيمة الإستهلاكية للسلع وات٠دمات الخدمات السياحية من وجهة نظر العرض السياحي:  -
إلى عدة ت٣موعات تشمل ت٥تلف ات٠دمات السياحية مثل خدمات الإيواء والإطعاـ في  السياحية، تٯكن تقسيمها

ات١قاصد السياحية، وات٠دمات التي توفر الرفاىية للسائحتُ وات٠دمات الصحية، إلى جانب التحف والسلع التي 
 تستهلك في ات١قصد السياحي.

لأنواع ات٠دمات السياحية من وجهت نظر  أما بالنسبةالخدمات السياحية من وجهة نظر الطلب السياحي :  -
الطلب فقد تكوف خدمات النقل، أو خدمات الإيواء والإطعاـ في ات١نشآت السياحية، أو ات٠دمات التًفيهية في 

 ات١ناطق السياحية.
تشمل ات٠دمات السياحية بالنظر إليها من حيث الطبيعة السياحية، كافة ات٠دمات الخدمات من حيث طبيعتها:  -3

 ح والتسهيلات ات١قدمة للسياح ، بالإضافة إلى العديد من ات٠دمات الأخرى نوضحها على النحو التالي:السيا 
للسياح سواء من قبل السكاف أو  الاىتماـإف دور ات١قصد السياحي ات١ضيف يفتًض بو تقدنً خدمات الضيافة:  -

ابية للسياح تٕعلهم يشعروف بالأماف والإرتياح أي ات٢يئات وات١نظمات الرتٝية أو غتَ الرتٝية، كوف التجربة السياحية لإت٬
 إحتمالية تكرار الزيارة تكوف أكبر بالإضافة إلى تٖفيز الآخرين لزيارة البلد.

وتتمثل في بعض ات٠دمات ات١قدمة للسياح، والتي من شأنها تٕنب بعض ات١شاكل التي تٯكن أف الخدمات الأمنية:  -
وتشمل إعداد رجاؿ الأمن وتوزيعهم، بالإضافة إلى عمليات الإرشاد السياحي،  تعيق حركة السياح بات١نطقة السياحية

 وتوفتَ مراكز ات١علومات السياحية والتًفيو وات١شتًيات السياحية.
وتشمل التسهيلات الصحية وات٠دمات الصحية عند اتٟاجة، ات٠دمات ات١الية، وغتَىا من التسهيلات المختلفة:  -

 1سياح خلاؿ رحلتهم السياحية.التسهيلات التي ت٭تاجها ال
 
 
 

             
ـ  1995دور إستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة عميش تٝتَة،   1

 .60، ص 2015/  2014ات عباس سطيف، ، أطروحة دكتًاه ، جامعة فرح2015
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 الجودةدارة لإ الأساسية المفاىيم: المطلب الثالث
ات١داخل التي عرفة على أساسها  ختلاؼتٗتلف تعاريف اتٞودة من باحث إلى آخر وىذا راجع لا :أولا: تعريف الجودة

اتٞودة من قبلهم وللإحاطة تٔفهوـ اتٞودة سنتطرؽ للجودة من اتٞانب اللغوي بالإضافة إلى ت٣موعة من التعاريف  
 كالتالي:

" والتي معناىا طبيعة الشيء  Qualities" كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية "  Qualityتٞودة كمصطلح " ا -
منو سواء كاف )ات١ؤسسة، ات١ورد،  الاستفادةجهة  اختلاؼودرجة صلاحو، وىي مفهوـ نسبي تٮتلف النظر لو ب

 وفيما يلي بعض التعاريف التي قدمة للجودة: 1العميل، المجتمع، وغتَه(.
  2اتٟاضر وات١ستقبل " اتٞودة بأنها " تتوجو لإشباع حاجات ات١ستهلك في Edward Demingعرؼ  -

 Juran and Juran.وعرفها 3بأف اتٞودة ىي " تلبية توقعات العميل أو ما يتفوؽ عليها "  Evans 1993ويرى 
اتٞودة  Blackويرى بلاؾ  5اتٞودة بأنها ات١طابقة للمتطلبات Croese 1984عرؼ . و 4ستخداـبأنها ات١لائمة للا

بأنها  "ت٣موعة الصفات وات٠صائص ات١تعلقة بالسلعة أو ات٠دمة والتي تتوقف عليها قدرة تلك السلعة أو ات٠دمة على 
( بأنها " تأدية العمل الصحيح على ت٨و صحيح من  Hixon 1992.  كما عرفها ىيكسوف )  6إشباع حاجة ت٤ددة"

 . 7في معرفة مدى تٖسن الأداء "الوىلة الأولى مع الاعتماد على تقونً ات١ستفيد 
( اتٞودة بأنها " الدرجة التي تشبع فيها اتٟاجات والتوقعات  ISOوعرفت ات١نظمة الدولية للمواصفات القياسية ) 

 8الظاىرية والضمنية من خلاؿ تٚلة ات٠صائص الرئيسية المحددة مسبقا "

             
، دار اتٟامد للنشر ( الأسس النظرية والتطبيقية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدمية TQMإدارة الجودة الشاملة ) أتٛد ببن عيشاوي،   1

 20، ص 2013، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط
 . 21، ص المرجعنفس أتٛد ببن عيشاوي،   2
 . 29، ص مرجع سابق، رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة  3

4 MICHAEL J. BAKER, The Marketing Book, Butterworth-Heinemann, OXFORD, 5 edition, 2003, 587. 
5
MICHAEL J. BAKER, same reference, P 587.    

، 2016، 1، روابط للنشر وتقنية ات١علومات، القاىرة، مصر، طالشاملة المفهوم والفلسفة والتطبيقاتإدارة الجودة بهجت راضي، ىشاـ يوسف العربي،   6
 .19ص 

 .20، ص نفس المرجعبهجت راضي، ىشاـ يوسف العربي،   7
 ، دار الكتاب اتٟديث،الشاملةتطبيق المعايير العالمية في إدارة الشركات إستراتيجية المنظمة في ظل إدارة الجودة صلاح الدين حسن السيسي،   8

 .28 -27، ص ص 2011، 1القاىرة، مصر، ط
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وخصائص ات١نتج أو ات٠دمة القادرة على تلبية حاجات  ت٣موعة مزاياة الأمريكية لضبط اتٞودة بأنها "وعرفتها اتٞمعي
 1."هلكتُات١ست

وتعرؼ ات١عايتَ البريطانية اتٞودة بأنها " ت٣مل مظاىر وخصائص السلعة أو ات٠دمة التي تأثر في قدرتها على إشباع رغبة 
  2.ت٤ددة أو مفتًضة "

. وتبعا من خلاؿ أربعة أصناؼ Movgan 7Evans  7Heizer  7Bounds وعرفت اتٞودة من وجهة نظر
 :ب ما ىو مبتُ في اتٞدوؿ التاليحس 3،للأساس الذي تستند عليو

 تعاريف اتٞودة على وفق بعض ات١داخل ( :5جدول )

 عيوب ات١دخل تعريف اتٞودة على وفق ات١دخل  أساس التعريف 
أنها صفات أو خصائص تٯكن قياسها وتٖديد   مبتٍ على أساس ات١نتج 

حيث تٯكن على وفق ىذا التعريف تٖديد كميتها 
الصفات ات١تمثلة في ات١تانة وإمكانية التحميل 

 والصلابة ومدى تٖمل الاعتماد على ىذا ات١نتج .

تٯتاز ىذا التعريف بأنو ت٤دد في 
اتٟالات التي تعتمد اتٞودة فيها 
التفضيل الشخصي فإف ات١عايتَ التي 
يتم القياس على أساسها قد تكوف 

 مظللة .
مبتٍ على أساس 

 ات١ستخدـ النهائي 
تعرؼ بأنها أمر فردي يعتمد على تفضيلات 
ات١ستخدـ التي يطلبها في السلعة أو ات٠دمة إذ أف 
ات١نتجات التي تقوـ بإشباع ىذه التفضيلات تعد ىذه 

 ات١نتجات الأعلى جودة .

إف تفضيلات الزبوف متعددة ومن 
الصعب أف تتجمع ىذه التفضيلات  

منتج واحد حتى يكوف لو كلها في 
قبوؿ عاـ وعلى وفق ىذا ات١دخل قد 
ت٭دث عدـ تطابق بتُ ورضا 

 ات١ستهلك .
 

إف إدراؾ الزبوف للجودة يتساوى  -تعرؼ بأنها التوافق مع ات١واصفات وات١تطلبات . إذ أف مبتٍ على أساس 

             
 . 20، ص مرجع سابقبهجت راضي ، ىشاـ يوسف العربي ،   1
 . 21، ص مرجع سابقأتٛد ببن عيشاوي،   2
وزيع ، عماف، الأردف، الطبعة العربية، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتنظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية يوسف حجيم الطائي،   3

 . 57، ص 2009



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

171 

 

ات١واصفات تكوف متعلقة بات١مارسات التصنيعية  التصنيع 
والتشغيلية وات٢ندسية ويتم تٖديد ات١واصفات في 

 ؿ التصميم .خلا

مع التوافق ومع ات١واصفات ومن ىنا 
 يكوف موجها داخليا .

عادة تعتمد عملية التصميم  -
والتصنيع على التعامل مع تٗفيض 
التكلفة على أنو ىدؼ يتم التوصل 

 الاستثمارإليو بطريقة ت٤ددة ، وىي 
في تٖستُ عملية التصميم والتصنيع 

تتساوى ىذه التكاليف وحتى 
الإضافية مع التكاليف الناتٕة عن رواد 

 اتٞودة . 
تعرؼ بأنها درجة الإمتياز بالسعر ات١قبوؿ والسيطرة  - مبتٍ على أساس القيمة 

 على ات١تغتَات بالكلفة ات١ناسبة للمنتوج .
يعتمد قرار الشراء للزبوف على اتٞودة والقيمة  -

 الأفضل .

 عتٍ عادة ات١نج الأعلى جودة لا
الأفضل قيمة . وىذا اللقب الأفضل 
قيمة يصف ات١نتج أو ات٠دمة ) 

 الأحسن شراء ( .
، دار اليازوري نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدميةيوسف حجيم الطائي، وآخروف، المصدر : 

 .58ػ  57، ص ص 2009العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة العربية 

يبدو جليا ت٦ا تقدـ أف تعاريف اتٞودة كلها تعطينا رؤية للكيفية التي تٯكن من خلات٢ا جعل ثانيا: تطور مفهوم الجودة: 
ات١نتج أو ات٠دمة تٖضى برضى العميل وىكذا فإف تطور مفهوـ اتٞودة وبلورة أفكاره وصولا إلى فلسفة اتٞودة الشاملة لم 

الفكري والتطبيقي ، وت٘يز أغلب الأدبيات الإدارية  يأتي دفعة واحدة بل كاف نتيجة لإضافة عملية كبتَة على ات١ستويتُ
 :1بتُ أربعة مراحل تارتٮية لتطور اتٞودة ، إذ توجي ات١رحلة الأختَة بإدارة اتٞودة الشاملة وذلك من خلاؿ ما يلي 

فقط فحص اتٞودة: كانت تٖليلات اتٞودة خلاؿ تلك اتٟقبة التي ميزت بداية القرف العشرين تركز  المرحلة الأولى: -1
على فحص ) تفتيش ( اتٞودة وىو نظاـ مستعمل لاكتشاؼ الأخطاء الناتٚة عن عدـ مطابقة ات١نتج للمعايتَ الفنية 

 ات١وضوعة.

             
 .22 -21، ص ص مرجع سابقأتٛد ببن عيشاوي،   1
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مراقبة اتٞودة: تشمل مراقبة اتٞودة كافة النشاطات والأساليب الإحصائية التي تضمن المحافظة على  المرحلة الثانية: -2
 ذ مطلع العشرينيات من القرف ات١اضي وإستمرت إلى غاية ات٠مسينات منو . ضبط مواصفات ات١نتج والتي ظهرت من

ضماف ) تأكيد ( اتٞودة: ترتكز ىذه ات١رحلة على توجيو كافة اتٞهود للوقاية من حدوث الأخطاء  المرحلة الثالثة: -3
لانتهاء من إنتاج ات١نتج، وىي تعتمد على منع وقوع ات٠طأ منذ البداية أصلا، بدلا من عملية التفتيش التي تأتي بعد ا

 حيث إستمرت ىذه ات١رحلة إلى غاية السبعينات من القرف ات١اضي .
إدارة اتٞودة الشاملة: بدأ مفهوـ إدارة اتٞودة الشاملة يسيطر منذ تٙانينيات القرف العشرين، وىذا  المرحلة الرابعة: -4

لا للقيادة والتشغيل للمؤسسة ككل، ويعتمد بعد بزوغ معات١و بأكثر من عقدين في الياباف، وىو يعتٍ نظاما شام
أساسا على مشاركة تٚيع العاملتُ واندماجهم، بالإضافة إلى التًكيز على العملاء ت١شاركة ات١وردين من أجل 

 التحستُ ات١ستمر للجودة.    
ثلاثة جوانب للجودة تكوف   Dilwovth 1996 &  Bounds 1994حدد كل من  :: جوانب الجودةثالثا
 1 ، وىي:تقدمها ات١نظمة ذات جودة معتمدة يظهر في تطبيقها أف ات١نتجات التي إذبطة فيما بينها، متًا
إذ ت٬ب على كل منظمة أف تقوـ بصياغة ات١نتج وتصميمو وفق مواصفات معينة، وعلى أساس جودة التصميم:  -1

ورغباتهم. إذ يقصد بالتصميم "  اتهم أي تنشئ ات١واصفات بنا يلتقي مع حاجات العملاءاىتمامتعينها لزبائنها و 
تٚيع القرارات التي تتعلق بتحديد خصائص السلعة أو ات٠دمة. ويسمى الأسلوب ات١ستخدـ في تٖويل متطلبات 
الزبوف إلى مصطلحات ىندسية وفنية نشر اتٞودة، وت٬ب أف يأخذ قرار التصميم متطلبات الزبوف في اتٟسباف زيادة 

 يعتٍ إعتماد مبدأ الدقة في التصميم من أجل الوصوؿ إلى مستوى الإتقاف ات١طلق.على القدرات الإنتاجية، وىذا 
وىي تعتٍ إمكانية تٖقيق التصميم الذي يرغب بو الزبوف وتنفيذه، وىي ت٘ثل تٖديا لأنو يتطلب جودة المطابقة:  -2

خدمة تتوافق مع ات١واصفات تٔعتٍ أف جودة مطابقة إنتاج سلعة أو  الصحيح وات١تطور لتكنولوجيا الإنتاج. الاستخداـ
المحددة في التصميم ويتم ىذا بالتأكد من ات١نتج النهائي الذي يقابل مواصفات التصميم، حيث إف مطابقة 
ات١واصفات تعد مهمة لكي يكوف ات١نتج جيدا. ولكن ذلك أيضا لا يكفي، لوجود عوامل تؤثر فيها مثل القدرات 

وحده لا  ت وات١عدات، مهارات العاملتُ، التدريب والتحفيز( فالتصميمالإنتاجية والتسهيلات ات١ستخدمة )كالآلا

             
 ،1، دار اتٟامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طإدارة الجودة الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيقت٤مود حستُ الوادي، وآخروف،   1

 .21 -20، ص ص 2012
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يكفي لتحقيق مستوى مناسب من اتٞودة أي يكوف التصميم جيدا ولكن إنتاج السلعة أو ات٠دمة يكوف رديئا، 
 نتيجة الآلات وات١عدات أو تلف ات١واد بعد تسلمها، أو يرتكب عماؿ الإنتاج بعض الأخطاء في التنفيذ.

تعتٍ قدرة ات١نتج على تٖقيق الغرض الذي صنع من أجلو في ظل ظروؼ عمل معينة، وفي خلاؿ مدة جودة الأداء:  -3
و وبالشكل ات١ناسب. تْيث يلتقي بشكل آمن مع حاجات الزبوف استخدامزمنية ت٤ددة وتوجيو الزبوف إلى كيفية 

بحث بصورة مستمرة للتأكد من قدرة ات١نتج على وت١دة مناسبة، وبناء على ذلك يتطلب من ات١دراء كافة القياـ بال
 تٖقيق الفائدة للزبوف ومن اتٞوانب تٚيعها. 

أنشطتها أو  اختلاؼللجودة أت٫ية كبتَة سواء على مستوى ات١ستهلكتُ أو مستوى ات١نظمات على رابعا: أىمية الجودة: 
دد حجم الطلب على منتجات ات١نظمة ، وتٯكن على ات١ستوى القومي، حيث انها ت٘ثل أحد أىم العوامل الأساسية التي تٖ

 تناوؿ ىذه الأت٫ية من عدة جوانب:
تستمد ات١نظمة تٝعتها من مستوى جودة منتجاتها ، ويتبتُ ىذا من خلاؿ العلاقات التي تربط سمعة المنظمة :   -1

وحاجات عملاء الشركة أو  ات١نظمة مع ات١وردين وخبرة العاملتُ ومهاراتهم، وت٤اولة تقدنً منتجات تلبي وتشبع رغبات
ات١نظمة أي أف مفهوـ اتٞودة لا يقتصر على السلعة ولكن تٯتد ليشمل ت٦ارسات موظفيها، أو في علاقتها بات١وردين. 
فمن ات١مكن بفضل تٖستُ  اتٞودة أف تٖقق ات١نظمة الشهرة والسمعة الطيبة الواسعة، وبالتالي إمكانية منافستها 

  1طاع الذي تعمل في ت٣الو؛للمنظمات ات١ماثلة في الق
إف ات١نظمات التي تقوـ بتصميم منتجات معينة وإنتاجها، تكوف مسؤولة قانونا  المسؤولية القانونية عن الجودة:  -2

ات١نتج، وعليو لابد من أف تنتج وتوزع منتجات خالية من العيوب والأخطاء قدر  استخداـعن كل أذى ت٭صل نتيجة 
 انونية ات١تًتبة على ذلك؛الإمكاف لتجنب ات١سائلة الق

 الاىتماـ: من اجل اف تكوف ات١نظمة ات١نتجة في وضع تنافسي على ات١ستوى الدولي، فإف عليها التطبيقات الدولية  -3
تٔستوى اتٞودة ، فات١نتج ت٬ب أف يتوافق وينسجم مع ات١تطلبات العات١ية ، حتى تضمن ات١نظمة بقائها في بيئة الأعماؿ، 

يتطلب ذلك من ات١نظمة الإلتزاـ بات١واصفات المحددة وات١تفق عليها  ISO9000فمثلا، عند اتٟصوؿ على شهادة 
الشهادة لا يعتٍ توقف ات١نظمة عن تطوير مستواىا بل ت٬ب أف دوليا في ت٣اؿ اتٞودة، كما أف حصوؿ ات١نظمة على 

 2تعمل على التحستُ ات١ستمر تٞودة إنتاجها؛

             
، ص 2013، 1ع، عماف، الأردف، ط، دار اسامة للنشر والتوزيمعايير الجودة الشاملة ) الإدارة ، الإحصاء ، الإقتصاد (مصطفى كماؿ السيد طايل،   1

53. 
الكتاب اتٟديث، ، دار تطبيق المعايير العالمية في إدارة الشركات إستراتيجية المنظمة في ظل إدارة الجودة الشاملةصلاح الدين حسن السيسى،   2

 .34 -33، ص ص 2011، 1القاىرة، مصر، ط
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يساىم تطبيق اتٞودة في أنشطة ات١نظمة ووضع مواصفات قياسية ت٤ددة حماية المستهلك وتقليص شكاويهم:   -4
ات١نظمة. وفي ات١قابل عندما يكوف مستوى ات١عالم، في تٛاية ات١ستهلك من الغش التجاري ويعزز الثقة في منتجات 

اتٞودة منخفضا، فإف ذلك يؤدي إلى إحجاـ ات١ستهلك عن الشراء، تٔا يعتٍ في النهاية أف عدـ رضا ات١ستهلك ىو 
فشل ات١نتج الذي يقوـ بشرائو  من القياـ بالوظيفة التي يتوقعها ات١ستهلك منو، وفي اغلب الأحياف يتًتب على ذلك 

. كما تقلص الشكاوي من خلاؿ الفهم الكامل تٟاجاتهم ورغباتهم والعمل على 1ستهلك تكلفة إضافيةأف يتحمل ات١
 . 2تٖقيقها ، وبالتالي زيادة كفاءة ات١نظمة في تٖقيق رضا الزبائن من خلاؿ تٖقيق منتجات ذات جودة مقبولة

ومراحل الإنتاج، يساىم بصورة واضحة في إف تنفيذ اتٞودة ات١طلوبة في تٚيع عمليات التكاليف والحصة السوق:   -5
وبالتالي زيادة الرتْية   3إتاحة الفرصة لإكتشاؼ الأخطاء وتلافيها من أجل التقليل من تٖمل أعباء وتكاليف إضافية،

والقدرة على ات١نافسة من خلاؿ التحستُ ات١ستمر الذي يتحقق في اتٞودة وتٯكن من البيع بأسعار أعلى ويقلل من 
 وىذا ما يوضحو الشكل التالي :  4نوعية من خلاؿ عمل الأشياء الصحيحة من أوؿ مرة.تكاليف ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

             
 .، بتصرؼ55، ص مرجع سابقمصطفى كماؿ السيد طايل،   1
 .بتصرؼ 33، ص 2014، 1ف، الأردف، ط، الأكادتٯيوف للنشر والتوزيع، عماإدارة الجودة الشاملةأتٛد يوسف دودين،   2
 .55، ص  مرجع سابقمصطفى كماؿ السيد طايل ،   3
 ، بتصرؼ.33، ص مرجع سابقأتٛد يوسف دودين،   4
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 تأثتَ اتٞودة على التكاليف واتٟصة السوقية( : 14الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

، دار أسامة للنشر (معايير الجودة الشاملة ) الإدارة، الإحصاء، الإقتصاد، مصطفى كماؿ السيد طايل: المصدر
 .56، ص 2013 1يع، عماف، الأردف، طوالتوز 

من خلاؿ التغلب على العقبات التي تعوؽ أداء العنصر البشري ت٨و تقدنً منتج ذي رفع مستوى الرضا الوظيفي:  -6
جودة عالية. و تنمية الشعور بوحدة المجموعة وعمل الفريق والإعتماد ات١تبادؿ بتُ الأفراد والشعور بالإنتماء وبالتالي 

 1العاملتُ بات١نظمة ومنتجاتها وأىدافها. ارتباطزيادة 

             
 ، بتصرؼ.43، ص مرجع سابقبهجت راضي، ىشاـ يوسف العربي،   1

تٗفيض 
 التكلفة 

زيادة 
 الإنتاجية 

تقليل 
 التكلفة

 تقليل العمل

 زيادة الرتْية
 زيادة اتٞودة

أسعار زيادة تقليل  
 تكلفة 

 تٖستُ تٝعة زيادة اتٟصة

  ات١نظمة

تٖستُ 
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 جودة الخدمة السياحيةماىية المطلب الرابع: 
ىناؾ صعوبة في تعريف جودة ات٠دمة وىذا راجع للخصائص العامة ات١ميزة للخدمات قياسا أولا: تعريف جودة الخدمة: 

أنها "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع على السلع ات١ادية. وت٘يل غالبية التعريفات اتٟديثة تٞودة ات٠دمة على 
. أف جودة ات٠دمة Berry1و  Zeithamlو  Parasuramanويرى كل من  1.توقعات العملاء ت٢ذه ات٠دمة "

ىي الفرؽ بتُ توقعات العميل من حيث الأداء وتقييم أدائو الذي يقوـ بو مزود ات٠دمة. وتٔعتٌ آخر، ستكوف جودة 
أف  Lewis and Boomsفي حتُ يرى كل من  2بتُ اتٞودة ات١توقعة واتٞودة التي يدركها العميل. ات٠دمة ىي الفرؽ

 .  3جودة ات٠دمة ىي "مفهوـ يعكس مدى ملائمة ات٠دمة ات١قدمة بالفعل لتوقعات ات١ستفيد منها "
الذي يشتَ إلى جودة ات٠دمة وعلى الرغم من وجود تعريفات متعددة تٞودة ات٠دمة إلا أف أكثر التعريفات قبولا ىو ذلك 

) معيار لدرجة التطابق بتُ الأداء الفعلي للخدمة وتوقعات العملاء ت٢ا (. ويعتٍ ذلك التعريف أف ، العميل ىو  باعتبارىا
الطرؼ الأساسي في تقييم مستوى ات٠دمة، وأف جودة ات٠دمة ىي نتاج ات١قارنة بتُ توقعات العميل للخدمة و إدراكاتو 

 وذلك على النحو الذي يعرضو الشكل التالي : 4داء لتلك ات٠دمة.ت١ستويات الأ
 : مفهوـ جودة ات٠دمة(15الشكل )

 

 

 

 

 
، دار الكتاب اتٟديث، المصرفي والخدمات المصرفيةالتسويق إستراتيجيات التسويق اتٟداد عوض،  المصدر :

 .237، ص 2009القاىرة، مصر، 

             
 .336، ص 2009دط، ، دار الكتاب اتٟديث، القاىرة، مصر، التسويق إستراتيجيات التسويق المصرفي والخدمات المصرفيةاتٟداد عوض،   1

2 Patrick Gabriel, et d'autres, Marketing des services, Dunod, Paris, 2014, P 74. 
، رسالة ماجستتَ،  ـ CNMAأثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ـ مزياف عبد القادر،   3

 .41، ص 2012/  2011جامعة تلمساف  كلية العلوـ الإقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية،
 .94 - 93، ص ص 2013 دط، ، الدار اتٞامعية، الإسكندرية، مصر،تسويق الخدمات رؤية إستراتيجية لخدمة العميلمصطفى ت٤مود أبو بكر،   4
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ويتضح من الشكل أنو إذا توافقت إدراكات العملاء للنتائج مع توقعاتهم ت٢ا فإنهم سيكونوف راضتُ عن ات٠دمة . أما إذا 
العكس وىو أف الناتج لم يرقى ت١ستوى فاؽ الناتج التوقعات أو تٕاوزىا فإف ات٠دمة تعتبر متميزة ، وأختَا إذا تٖقق 

التوقعات أو جاوزت التوقعات الإدراكات الفعلية أو ناتج ات٠دمة فإنها تصبح رديئة ، ومن ثم فإف العميل يصبح غتَ راض 
عنها . وات٠لاصة أف جودة ات٠دمة مفهوـ يعكس تقييم العميل لدرجة الإمتياز أو التفوؽ الكلي في أداء ات٠دمة ، وىو 

،  Cronin & Taylorوزملائو  Parassuramanهوـ الذي تبناه العديد من الكتاب في ت٣اؿ اتٞودة مثل ات١ف
 :2. والذي تٯكن التعبتَ عنو بالعلاقة التالية  1وآخروف

 

 

 اتٞودة ات١دركة ، اتٞودة المجربة ، ومن الضروري ىنا التمييز بتُ ثلاثة مصطلحات متعلقة باتٞودة  وىي : اتٞودة ات١توقعة 
ويؤثر على توقعات ات١ستفيد من ات٠دمة 3وتعتٍ ما يتوقعو العملاء عن جودة ات٠دمة ات١قدمة إليهم. الجودة المتوقعة: -1

 أربعة عوامل رئيسية وىي كالتالي:
وتتمثل في اتٟاجات وات١طالب الشخصية للمستفيد والتي تٖدد عن طريق العوامل  الحاجات والتفضيلات الشخصية: -

ومثاؿ ذلك كأف يرى أو يعتقد ات١ستفيد في أف يرتدي القائموف على تقدنً  4والشخصية للفرد، الاجتماعيةالنفسية، 
 5ات٠دمة زيا موحدا ، وىل ىذا الزي مهم وحيوي في رأيو؛

 تتمثل في تٕربة ات١ستفيد للخدمة من قبل ودرجة معرفتو بطبيعتها؛ لتجارب السابقة :ا -
وىي تلك الأحاديث والأقاويل التي تقاؿ عن ات١نظمة وخدماتها من قبل أي شخص لا ينتمي إلى  الكلمة المنطوقة: -

 ات١نظمة، مثل أراء الأصدقاء أو ات٠براء والتي تؤثر على ات١ستفيد؛
العديد من أدوات  استخداـوىي تلك الإعلانات أو الوعود ات١صرح بها من قبل مقدـ ات٠دمة ب الخارجي: الاتصال -

 6.ؼ يتلقاىا، في ذلك ات١وعد المحددالتًويج ت٦ا ت٬عل الزبوف يكوف إنطباعات عن جودة ات٠دمة التي سو 

             
 .337 - 336، ص ص مرجع سابقاتٟداد عوض،   1
 .94، صمرجع سابقمصطفى ت٤مود أبو بكر،   2
 ،2002 /2001 الإسكندرية، امعية للطباعة والنشر والتوزيع،، الدار اتٞالخدمية المفاىيم والإستراتيجياتإدارة وتسويق الأنشطة سعيد ت٤مد ات١صري،   3

 .33ص 
 .151، صمرجع سابقبشتَ بودية، طارؽ قندوز،  4
 . 248، ص مرجع سابقتٛيد عبد النبي الطائي، بشتَ عباس العلاؽ،   5
 .152، ص مرجع سابقبشتَ بودية، طارؽ قندو،  6

توقعاث العميل لمستوى الأداء  –إدراك العميل للأداء الفعلي للخذمت  =جودة الخذمت 

 الواجب أن تؤدى بو الخذمت 



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

178 

 

 وىي اتٞودة التي يشعر بها العميل أثناء تٕربة حصولو الفعلي على ات٠دمة؛  الجودة المجربة:  -2
 1فتعرؼ بأنها اتٞودة التي يقدرىا العميل عند قيامو بات١قارنة بتُ اتٞودة ات١توقعة، واتٞودة المجربة. الجودة المدركة:  -3

 :2لية ترجع أت٫ية جودة ات٠دمة للأسباب الأربعة التا ثانيا : أىمية جودة الخدمة :

إذ تزايدت أعداد ات١نظمات التجارية التي تقد ات٠دمات أكثر من أي وقت مضى، فعلى سبيل  نمو مجال الخدمة: -1
ات١ثاؿ نصف شركات الأعماؿ التجارية الأمريكية يتعلق نشاطها بات٠دمات، إضافة إلى أف ت٪و ات١نظمات ات١تصلة 

 بات٠دمات ما زاؿ مستمرا بالتوسع؛
ذ من ات١علوـ أف بقاء الشركات وات١شاريع يعتمد على حصوت٢ا على القدر الكافي من ات١نافسة. إ ازدياد المنافسة: -2

 لذلك فإف توفر جودة ات٠دمة في منتجات ىذه ات١شاريع وات٠دمات يوفر ت٢ا العديد من ات١زايا التنافسية؛
ات التي تركز فقط على ات٠دمة، أف تتم معاملتهم بصورة جيدة ويكرىوف التعامل مع ات١نظم الفهم الأكبر للعملاء: -3

 فلا يكفي تقدنً منتجات ذات جودة وسعر معقوؿ بدوف توفر ات١عاملة اتٞيدة والفهم الأكبر للعملاء؛
أصبحت الشركات تٖرص في الوقت اتٟالي على ضرورة إستمرار  المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل: -4

ف الشركات ت٬ب أف لا تسعى فقط إلى إجتذاب عملاء جدد، التعامل معها وتوسيع قاعدة عملائها، وىذا يعتٍ أ
ولكنو ت٬ب عليها أيضا أف تٖافظ على العملاء اتٟاليتُ، ومن ىنا تظهر الأت٫ية القصوى تٞودة خدمة العميل من 

 أجل ضماف ذلك.
للخدمة السياحية إلى ات١ستوى  ارتفاعتعرؼ اتٞودة في ت٣اؿ السياحية بأنها " ثالثا: تعريف جودة الخدمات السياحية: 

، وىي السبيل ات١ؤكد لرفع حالة رضاء العملاء والعاملتُ معاات١توقع من السائحتُ ، وأنو ت٬ب النظر إلى اتٞودة على أنها 
 3الإنتاجية وزيادة الدخل في ات١نشآت السياحية بوجو عاـ "

تلبية تٚيع احتياجات ات١ستهلك ومتطلباتو وتوقعاتو  كما عرفتها منظمة السياحة العات١ية بأنها "نتيجة لعملية تتضمن
ات١شروعة من ات١نتجات وات٠دمات بسعر مقبوؿ، تْيث تكوف مطابقة مع الشروط التعاقدية ات١تفق عليها وت٤ددات اتٞودة 

             
 .35 - 34، ص ص مرجع سابقسعيد ت٤مد ات١صري،   1
 . 194، ص 2015 ،2، دار صفاء للنشر والتوزيع ، عماف، الأردف، ط إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء مأموف سليماف الدرادكة،   2
، مقاؿ تٔجلة دراسات وأتْاث اقتصادية في الطاقات تحليل جودة الخدمات الفندقية السياحية بالجزائر ـ دراسة حالة فندق الإخوة بوعزةأتٛد ت٤مودي،   3

  . 71، ص 2016ات١تجددة، العدد ات٠امس، ديسمبر 
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انس ات١شمولة بذلك، مثل السلامة والأمن والصحة والنظافة العامتتُ ، وسهولة الوصوؿ ، والشفافية، والأصالة، وتٕ
    1النشاط السياحي ات١عتٍ مع بيئتو البشرية والطبيعية "

عرفت على أنها "العملية الإدارية التي تضمن مطابقة ات٠دمة السياحية مع متطلبات وتوقعات الزبائن بالسعر ات١قبوؿ، 
 2ما ىو مصمم من قيم وفعاليات " الاعتباروىذه ات١طابقة تأخذ بعتُ 

النظاـ بصورة أحسن ت١قابلة  استخداـبية حاجات السياح والوفاء بتوقعاتهم بشكل مستمر و كما عرفت على أنها "مدى تل
  3تلك الاحتياجات".

وعرفت على أنها " ملائمة ما يتوقعو العملاء من ات٠دمة السياحية ات١قدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة التي ت٭صل 
ت٠دمة اتٞيدة من وجهة نظر العملاء ىي التي تتفق وتتطابق مع عليها العملاء نتيجة حصوت٢م على ات٠دمة، لذا فا

  4توقعاتهم".
 رابعا : معايير تحقيق الجودة في السياحة:

ىناؾ ت٣موعة من ات١عايتَ والتي تضمن اتٟد الأدنى من اتٟماية للسائح، تْيث يستحيل في غيابها تٖقيق اتٞودة السياحية، 
  5 وتتمثل ىذه ات١عايتَ في التالي:

ت٬ب أف لا يشكل الناتج السياحي أو ات٠دمة السياحية خطرا على اتٟياة أو يتسبب بضرر على  الأمن والسلامة: -1
الصحة أو على أي من الأمور الضرورية لسلامة ات١ستهلك، وذلك في تٚيع الأنشطة السياحية )تٔا في ذلك سياحية 

مة وقوانتُ )مثل قوانتُ اتٟماية من اتٟريق( وتلك ت٬ب ات١غامرات(، إف معايتَ الأمن والسلامة تٖدد عادة تٔوجب أنظ
 معايتَ للجودة في حد ذاتها؛

ت٬ب على تٚيع أماكن الإيواء والطعاـ والشراب أف تٖافظ على النظافة والسلامة، وت٬ب أف لا  الصحة العامة: -2
على ات١نظمات السياحية يقتصر تطبيق معايتَ سلامة الأغذية )التي غالبا ما تٖدد أيضا تٔوجب أنظمة وقوانتُ( 

الكبتَة، بل ت٬ب أف يشمل تٚيع أنواع مواقع بيع الأغذية، من ت٤لات بيع الأغذية الصغتَة في الشوارع إلى ات١طاعم 
 ذات ات١ستويات العالية حتى ات٠دمات ات١قدمة في الطائرة؛

             
  . 71، ص  نفس المرجعأتٛد ت٤مودي ،   1
ات١عيار، المجلد ، مقاؿ تٔجلة تقييم جودة الخدمات السياحية بالوكالات السياحية ومستوى رضا الزبائن عنها دراسة حالةت٭ياوي إت٢اـ، بوحديد ليلى،   2
 .390، ص 2018تاسع، العدد الثاني، ال

 .390، ص نفس المرجعت٭ياوي إت٢اـ، بوحديد ليلى،   3
 .62، ص 2017، 1، ألفا للوثائق، طالتنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   4
 .261 - 260، ص ص 2010، 1والتوزيع، عماف، الأردف، ط، دار أسامة للنشر الإدارة الفندقية والسياحيةعبد الكرنً حافظ،   5
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تلك ات١نتجات  استخداـيز وإتاحة ية وات٠دمية دوف تٖالاتصالوتعتٍ إزالة تٚيع اتٟواجز الطبيعية و  سهولة الوصول: -3
 اتهم الطبيعية أو ات١كتسبة، تٔا في ذلك ذوي الإحتياجات ات٠اصة؛اختلافوات٠دمات للجميع، بغض النظر عن 

الشفافية عنصر أساسي لتوفتَ ات١شروعية لتوقعات ات١ستهلك وتٛاية حقوقو، وىي مرتبطة بتوفتَ ات١علومات  الشفافية: -4
نتج وما يشتمل عليو وكلفتو الإتٚالية وما يغطيو السعر، وتوصيل تلك ات١علومات الصحيحة حوؿ مواصفات ات١

 بشكل فعاؿ للمستهلك؛
الأصالة تعبر عن حضارة أو تراث معتُ تٕعل أي منتج سياحي تٮتلف ويتميز عن بقية ات١نتجات ات١ماثلة  الأصالة: -5

لك، إذ أف ات١نتج يتناقص وينتهي عند فقدانو لو في أماكن أخرى، مع ضرورة أف تستجيب الأصالة لتطلعات ات١سته
لأصالتو وروابطو مع بيئتو المحلية، فات٠دمة ذات الأصالة النابعة من تقاليد ات١وطن نفسو تٗتلف فيما لو تم نقلها إلى 

 موقع آخر، وذلك فإف ات٠دمة بإمكانها أف تٗلق أصالة ذات جودة خاصة بها؛
ط الطبيعي والإنساني ت٭افظ على السياحة ات١ستدامة، وىذا يستلزـ إدارة فعالة التوافق والإنسجاـ مع المحي التجانس: -6

بغية تأسيس مؤشرات تٞودة ات١نتجات السياحية، لذا فإف تٖقيق اتٞودة  الاجتماعيةو  الاقتصاديةللمؤثرات البيئية و 
  السياحية يستوجب أف تعمل وحدات النشاط السياحي على تٖقيق الأىداؼ العامة للسياحة.

 خامسا : أبعاد ونماذج قياس جودة الخدمة السياحية :
تعرضت بعض الكتابات في ت٣اؿ تسويق ات٠دمات للمكونات أو الابعاد التي تشتمل عليها أبعاد جودة الخدمة :  -1

جودة ات٠دمة، إلا أنها لم تتفق فيما بينها حوؿ ماىية تلك الأبعاد أو ات١كونات على وجو التحديد. حيث يرى 
الكتاب أنو توجد ثلاثة أبعاد تٞودة ات٠دمة وىي: النواحي ات١ادية والتسهيلات والأفراد. بينما يرى البعض بعض 

الآخر أف جودة ات٠دمة تنطوي على ثلاثة أبعاد رئيسية ىي اتٞودة ات١ادية والتي تتعلق بالبيئة المحيطة لتقدنً ات٠دمة، 
الإنطباع العاـ عنها، واتٞودة التفاعلية والتي ت٘ثل نتاج عمليات وجودة ات١نظمة والتي تتعلق بصورة منظمة ات٠دمة و 

التفاعل بتُ قوة العمل داخل ات١نظمة وبتُ العملاء. وفي تصنيف آخر لنفس الباحثتُ فقد تم التمييز بتُ جودة 
ملاء بعد الأداء العمليات والتي ت٭كم عليها العملاء أثناء تأدية ات٠دمة، وبتُ جودة ات١خرجات والتي ت٭كم عليها الع

الفعلي للخدمة. ومن ناحية أخرى تٯيز البعض بتُ ثلاثة أبعاد ت٥تلفة للجودة ىي اتٞودة الفنية والتي تٯكن التعبتَ 
عنها بالسؤاؿ: ما الذي يتم تقدتٯو ؟ واتٞودة الوظيفية والتي تٯكن التعبتَ عنها بالسؤاؿ: كيف تتم عملية تقدنً 

ن أبعاد جودة ات٠دمة فيطلق عليها الصورة الذىنية للمنظمة، والذي يعكس إنطباعات ات٠دمة ؟ أما اتٞانب الأختَ م
  1العملاء عن ات١نظمة، والتي تتوقف بدورىا على تقييم العملاء للجوانب الفنية والوظيفية للخدمة.

             
 .342 - 341، ص ص مرجع سابقاتٟداد عوض،   1
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  Servqualبتصميم مقياس ات١عروؼ بإسم  Ziethamlو  Berryو   Parasuramanوقد قاـ كل من 
الذي يعتمد على مقارنة التوقعات والإدراكات تْيث إعتبروا أف تقييم الزبوف للخدمة يعتمد على الفجوة بتُ توقعات و 

 :لى أبعاد أساسية تٞودة ات٠دمة ىيإدراكات مستويات الأداء الفعلي التي تٖدد بناءا ع
عتٍ قدرة مورد ات٠دمة على أداء وإت٧از ات٠دمة بشكل تٯكن الإعتماد عليها وبدرجة عالية من الصحة تو  الإعتمادية: -

والدقة، فات١ستفيد يتوقع أف تقدـ خدمة دقيقة من حيث الوقت والأداء ت٘اما مثلما تم وعده وأف يعتمد على ات١ورد في 
 ىذا المجاؿ بالذات؛ 

ت١عرفة توفر ات٠دمة من حيث الزماف وات١كاف ت٬ب على ات١نظمة ت٤اولة  مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة: -
الإجابة على الأسئلة التالية و معرفة مدى أت٫يتها من وجهة نظر العملاء ات١ستفيدين وات١ستهدفتُ )ىل ات٠دمة متوفرة 

عميل سيحصل على في الوقت الذي يريده ات١ستفيد؟، ىل ات٠دمة متوفرة في ات١كاف الذي يرغبو العميل؟، ىل ال
 ات٠دمة متى طلبها وماىي مدة إنتظاره كي ت٭صل عليها؟، ىل يسهل الوصوؿ ت١كاف تلقي ات٠دمة؟.(

وىذا ات١عيار يستخدـ كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأماف والثقة في ات٠دمة ات١قدمة ومن يقدمها، أي  الأمان : -
الصراؼ  استخداـالأماف ات١تًتبة على قياـ ات١ستفيد ب ىل ات٠دمة خالية من ات١خاطر ومثاؿ على ذلك ما ىي درجة

 الآلي؛  
وتعتٍ صدؽ مورد ات٠دمة وإلتزامو بوعوده وما يقولو وتتمثل كذلك بدرجة الثقة تٔقدـ ات٠دمة ومثاؿ  المصداقية: -

 على ذلك ىل الطبيب مؤىل للقياـ بإجراء عملية جراحية دوف أف يلحق الأذى بات١ستفيد؟
ويعبر ىذا ات١عيار على مدى قدرة مورد ات٠دمة على تٖديد وفهم إحتياجات  لخدمة للمستفيد:درجة فهم مورد ا -

العملاء وتزويدىم بات٠دمات اللازمة أي كم من الوقت واتٞهد ت٭تاج مورد ات٠دمة لكي يفهم العميل؟ ىل يفهم 
اعر ات١ستفيد وىل يقدر ىذه مورد ات٠دمة ات١تطلبات ات٠اصة للمستفيد ويدركها؟ ما مدى معرفة مورد ات٠دمة مش

 ات١شاعر؟
وتتمثل في مدى قدرة ورغبة وإستعداد مورد ات٠دمة على تقدنً ات١ساعدة للمستفيد أو حل مشاكلو  الإستجابة: -

المحددة، أي ىل يشعر مقدـ ات٠دمة بالسعادة واتٟماس في خدمة العميل؟ مثاؿ على ذلك ىل المحاسب قادر 
 عاجلة تتطلب مساعدة المحاسب وتدخلو تٟل ىذه ات١شكلة ؟ وراغب في لقاء عميل لديو مشكلة

يتعلق تٔستوى الكفاءة التي يتمتع بها القائموف على تقدنً ات٠دمة، من حيث ات١هارات، القدرات التحليلية  الكفاءة: -
اتهم والإستنتاجية وات١عارؼ التي ت٘كنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل، تْيث قد يفضل بعض ات١ستفيدين تلقي خدم

 من أفراد ذوي مستويات تعليمية عالية خاصة في حالة التعامل مع مقدـ ات٠دمة لأوؿ مرة؛
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تٯكن تقييم جودة ات٠دمة غالبا من قبل ات١ستفيد من خلاؿ مظهر التسهيلات ات١ادية ات١تاحة  الأشياء الملموسة: -
في تقدنً ات٠دمة أو ات١ظهر الداخلي  ، فالتكنولوجيات ات١ستخدمةالاتصاؿمثل ات١عدات، الأجهزة الأفراد ووسائل 

 وتصميم المحل مثل ىذه الأشياء مرتبطة بالتوقعات ات١وجودة في ذىن ات١ستفيد والتي بها يقيم جودة ات٠دمة؛ 
وتتمثل في القدرة على شرح طبيعة ات٠دمة ات١قدمة وإظهار خصائصها للمستفيد والدور الذي يلعبو  ت :الاتصالا -

ت إعلاـ وتثقيف ات١ستفيد عن الأخطار، العراقيل الاتصالاالعميل للحصوؿ على ات٠دمة ات١طلوبة، ومن بتُ ىذه 
التأكد من الفهم اتٞيد للعميل تٔا  وات١شاكل التي تٯكن أف تٖدث عند تقدنً ات٠دمة وكيف تٯكن تٖسينها. كذلك

ىو مطلوب منو الإلتزاـ بو لغرض تقليل الأضرار، وكمثاؿ على ذلك كأف يتم الطلب من ات١ريض إتباع ت٣موعة من 
 الإجراءات قبل إجراء العملية اتٞراحية.

و  Berryو  Parasuramanوتم فيما بعد إختصار ىذه ات١عايتَ إلى تٜسة أبعاد أساسية حسب كل من 
Ziethaml 1  وىي الأبعاد التي سنعتمد عليها في قياس جودة ات٠دمة السياحية في تْثنا إذ تتمثل ىذه الأبعاد ات٠مسة

 :  2في كل من الآتي
 ات٠صائص الفيزيائية، وات١ظهر من الأفراد وات١عدات؛ الملموسية )البيئة المادية(: -
 ات١نظمة؛القدرة على الوفاء بالوعود التي تقطعها  الإعتمادية: -
 الطوعية ت١ساعدة الزبائن وتقدنً ات٠دمة الفورية؛ الإستجابة: -
 اللطف وات١عرفة من ات١وظفتُ وقدرتهم على بث الثقة؛ الأمان )الضمان أو التأكيد(: -
   3الرعاية الفردية التي توفرىا ات١نظمة لزبائنها. ولتوضيح أكثرنورد شرحا ت٥تصرا ت٢ذه الأبعاد كالتالي: التعاطف: -
 :)لكافة التسهيلات ووسائل الراحة ات١ادية لعملائها بكل  ات١نظمةوتتمثل في مدى توفتَ  الملموسية )البيئة المادية

  ؛ما يتضمنو ذلك من نظافة وتنظيم وتصميم داخلي وقاعات
 :اؼ وموظفيها ونظمها في تأدية ات٠دمة بإحتً  ات١نظمةويتمثل في إدراؾ العميل ت١دى الاعتماد على  الإعتمادية

وموظفيها تٔا يقطعوف من وعود للعملاء والمحافظة على ات١صداقية في  ات١نظمةوجدارة . كما يشتَ إلى مدى وفاء إدارة 
 ؛العمل والدقة عند إت٧از ات٠دمةالقوؿ و 

             
 . 149 :147، ص ص مرجع سابقيشتَ بودية، طارؽ قندوز،   1
محافظة النجف دراسة بعض أبعاد جودة الخدمة ودورىا في رضا الزبون دراسة تطبيقية في مصرف بابل الأىلي في عدناف طو كرفوع، وآخروف،  2

 .204، ص 2017، 120، ت٣لة الإدارة و الاقتصاد السنة الأربعوف العدد الاشرف
 .، بتصرؼ198 - 197، ص ص 2010 ،1، زمزـ ناشروف وموزعوف ، عماف، الأردف، طي سلوكي متكاملاتصالخدمة العملاء مدخل ناجي معلا،   3
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 :لإت٧از خدماتها ومدى استعداد ورغبة موظفيها في مساعدة العملاء ،   ات١نظمةوتتمثل في مدى جاىزية  الإستجابة
 في كل وقت يكوف فيو العميل تْاجة إليهم؛ ات١نظمةيعبر ىذا البعد عن مدى تواجد موظفي كما 

 :)من جهود لغرس الثقة لدى العملاء من خلاؿ ما  ات١نظمةويتمثل فيما يبذلو موظفو  الأمان )التأكيد أو الضمان
 ؛ ائباكاف صللمنظمة  ه اختيار يبدونو من استعدادات وسلوكيات تعطي العميل إنطباع بأف 

  :وموظفوىا تْاجات العملاء وحرصهم على إعطاء  ات١نظمةالذي تبديو إدارة  الاىتماـويتمثل في مدى التعاطف
ساس ات١علومات الكافية والصحيحة عن كل ما ت٬وؿ في نفوسهم من أسئلة واستفسارات بدرجة عالية من الإح

بقدر تٟاجات العميل والعمل على تلبيتها  وظفتُات١. كما يشتَ ىذا البعد إلى مدى تفهم بات١سؤولية والإلتزاـ بالعمل
قدير ظروؼ العميل والشعور تٔا يواجهو من مشكلات واتٟرص على فتحتًاـ وتقدير.معاملتو بإالإمكاف وضرورة 

 بعاد جودة ات٠دمة كالتالي: وفيما يلي شكل يوضح أافظة عليو وتٖقيق الراحة لو. لمحىم متطلبات اأ تٯثلمعاتٞتها 
 ( : الأبعاد الأساسية لجودة الخدمة16شكل رفم )
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من الطرؽ الشائعة لقياس جودة ات٠دمات السياحية من قياس جودة الخدمات السياحية من منظور السائح:  -2
منظور السائح تتعلق تٔدى مطابقة جودة ات٠دمة ات١قدمة لإحتياجات وتوقعات ىذا السائح. وعموما ىناؾ طرؽ 

 :ة من ىذه الزاوية وأت٫ها ما يلية ات٠دمات السياحيشائعة لقياس جود
ويعتبر من أسهل الطرؽ وأبسطها لقياس جودة ات٠دمات السياحية. إذ يتمثل في حصر مقياس عدد الشكاوي:  -

عدد الشكاوي خلاؿ فتًة معينة وتصنيفها حسب نوع الشكوى. وتتميز ىذه الطريقة في إعطاء مؤشر ت٨و إدراؾ 
 السياحية؛ ات١نظمةت١قدمة ت٢م من السائحتُ للخدمات ا

ا لقياس إتٕاىات السائحتُ ت٨و اتٞودة ويتم بتوجيو الأسئلة التي استخداموىو من أكثر الطرؽ  مقياس الرضا: -
تقيس درجة أت٫ية عناصر ات٠دمة السياحية من وجهة نظر السائح، وذلك بعد حصولو على ات٠دمة من خلاؿ قائمة 

بأنها تقدـ معلومات ىامة ت١قدـ ات٠دمة السياحية تتعلق بشعور السائح ت٨و ات٠دمة  إستبياف. وتتميز ىذه الطريقة
ات١قدمة وجوانب القوة والضعف بشكل تٯكن ات١نشأة السياحية من تبتٍ الإستًاتيجية التي تتلائم مع إحتياجات 

   1السائحتُ بشكل أفضل؛
 مدخل تحليل الفجوات: -
 التقليدي( )مقياس( مدخل تحليل الفجوات SERVQUAL :) لقد طور بتَي وزملائو ت٪وذج يدعى

و في تٖليل وتٖديد مصادر مشاكل اتٞودة ومساعدة ات١ديرين في كيفية استخدامبتحليل الفجوات، وذلك بهدؼ 
تٖستُ اتٞودة. في البداية يوضح النموذج كيف تظهر جودة ات٠دمة، حيث يتعلق اتٞزء العلوي بالعميل بينما اتٞزء 

 قدـ ات٠دمة.السفلي تٮتص تٔ
عند تٖليل وتٗطيط جودة ات٠دمة وتفحص مصادر ات١شاكل  الاعتبارإف بناء النموذج ت٭دد ات٠طوات التي ت٬ب أخذىا ب

اتٞودة. وقد حدد ت٪وذج ات٠دمة الفجوات التي تسبب عدـ النجاح في تقدنً اتٞودة ات١طلوبة تٓمسة فجوات بالمحتملة 
 2ىي:
  :ترى توقعات اتٞودة بنظرة غتَ  ات١نظمة: ت٧د أف ات١نظمةفجوة بتُ توقعات العميل وإدراؾ إدارة الفجوة الأولى

 صحيحة ، فقد لا تدرؾ دائما بدقة رغبات العملاء وكيفية حكم العميل على مكونات ات٠دمة؛

             
 . 151 -150، ص ص مرجع سابقماىر عبد ات٠الق السيسي،   1
 507:  505، ص ص2009، 5مانن، الأردف، ط ، دار وائل للنشر والتوزيع، عتسويق الخدماتىاني حامد الضمور،   2
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  :وتٖديد درجة دقة مواصفات اتٞودة، وىي تعتٍ أف مواصفات اتٞودة لا  ات١نظمةفجوة بتُ إدراؾ إدارة الفجوة الثانية
على وضع مستويات واضحة للجودة وقد لا ترتقي ت١ستويات توقعات  ات١نظمةعدـ قدرة ل،ع توقعات الإدارةتتطابق م
 العملاء؛

 :لعوامل التي تؤثر على فجوة بتُ تٖديد مستوى جودة ات٠دمة والتسليم الفعلي للخدمة بسبب كثرة ا الفجوة الثالثة
أداء ات٠دمة كأف تكوف ات١واصفات معقدة جدا وغتَ مرنة أو عدـ إقتناع العاملتُ بات١واصفات ات١طلوبة أو نقص 

 ذلك عن ات١ستوى ات١رغوب والمحدد سابقا؛ اختلاؼتدريبهم ت٦ا يؤثر على مستوى جودة ات٠دمة ات١ؤداة و 
 : بالسوؽ ، وات١قصود بها أف الوعود ات١عطاة من خلاؿ أنشطة التًويج  تصاؿالافجوة بتُ أداء ات٠دمة و  الفجوة الرابعة

 لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة بسبب عدـ التنسيق أو ضعفو بتُ العمليات والتسويق ات٠ارجي ؛   الاتصاؿو 
 :فجوة بتُ ات٠دمة ات١ؤداة وات١توقعة: وىذا يعتٍ أف ات٠دمة ات١دركة لا تتطابق مع ات٠دمة الفعلية وقد  الفجوة الخامسة

 يكوف ذلك تٟدوث أكثر من فجوة في آف واحد. والشكل التالي يوضح ىذا النموذج: 
  ت٪وذج تٖليل الفجوات( 17)الشكل رقم:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .506، ص 2009 5، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، ط تسويق الخدماتات١صدر : ىاني حامد الضمور، 
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ت بالكلمة الاتصالا الحاجات الشخصية الخبرة السابقة
 المنطوقة

 الخدمة المتوقعة

 الخدمة المدركة

 التسويق والأداء الفعلي

 ترجمة الادراكات إلى مواصفات

الإدراك الحسي لتوقعات 
 العميل

ت الخارجية بالسوقالاتصالا  
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 :سبعة فجوات بدلا من تٜسة فجوات التي يقدمها النموذج ىذا النموذج دد ت٭ نموذج الفجوات المطور
 & Lovelockمن قبل كل من ) عرضو (  Lovelock 1994التقليدي. وقد وضع النموذج من قبل )

Wirtz .2004 .)الشكل كما في . على مؤشرات لم تكن موجودة سابقايعتبر أكثر تفصيلا لإحتوائو  تْيث
 : 1التالي

 ت٪وذج الفجوات تٞودة ات٠دمة ات١طور (:18م)قشكل  ر 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، دار ات١ستَة للنشر والتوزيع والطباعة، تسويق الخدماتت٤مد جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  المصدر:
 103، ص 2014 ،2 طعماف، الأردف، 

             
 .103 -102، ص ص مرجع سالقت٤مود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،   1
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 :بتُ ما يعتقد ت٣هزو ات٠دمة حوؿ ما يتوقع أف ت٭صل عليو ات١ستفيد من ات٠دمات  الاختلاؼت٘ثل  فجوة المعرفة
 وحاجاتو وتوقعاتو الفعلية؛ 

 :بتُ إدراؾ الإدارة لتوقعات الزبوف ومعايتَ اتٞودة ات١عتمدة لتسليم ات٠دمة؛ الاختلاؼت٘ثل  فجوة المعايير القياسية 
 :بتُ ات١عايتَ المحددة لتسليم ات٠دمة والأداء الفعلي لمجهز ات٠دمة ضمن ىذه ات١عايتَ؛  الاختلاؼت٘ثل  فجوة التسليم 
  بتُ ما تعلن ات١نظمة ات٠دمية عن جدارة خدماتها وت٘يزىا وبتُ ما يعتقد  الاختلاؼت٘ثل  ت الداخلية:الاتصالافجوة

 المجهزوف )رجاؿ البيع( حوؿ جدارة ات٠دمة ومستوى اتٞودة وماذا تستطيع ات١نظمة فعلا أف تقدمو؛
 :ى تقييم بتُ ما يسلم فعلا وما يدركوف الزبائن بأنهم استلموا )لأف الزبائن غتَ قادرين عل الاختلاؼ فجوة الإدراك

 نوعية ات٠دمة بدقة(؛
 :من قبل ت٣هزين ات٠دمة )قبل تسليم ات٠دمة( والوعود التي تقطع، وما  الاتصاؿبتُ جهود  الاختلاؼ فجوة التفسير

 يعتقد الزبائن بأنهم وعدوا بأف ت٭صلوا عليو؛
 :بتُ ما يتوقع الزبائن أف ت٭صلوا عليو وإدراكهم للخدمة ات١ستلمة الاختلاؼ فجوة الخدمة . 

إف الفجوة الأولى، ات٠امسة، السادسة والسابعة ت٘ثل فجوات خارجية ما بتُ الزبوف وات١نظمة. أما الفجوات الثانية، الثالثة 
   1والرابعة، ت٘ثل فجوات داخلية ما بتُ الوظائف والإدارات في ات١نظمة.

بذولة عات١يا للتوصل إلى ت٪وذج استمرارا للجهود ات١(:  Servperfمقياس الأداء الفعلي للخدمات السياحية )  -
علمي وعملي لقياس جودة ات٠دمة ويتمتع بدرجة عالية من الثقة وات١صداقية وإمكانية التطبيق ، فقد توصل كل من 

 (Gronin and taylor  إلى ىذا ات١قياس الذي يركز على الأداء الفعلي للخدمة ات١قدمة )أف جودة  باعتبار
ىذه ات٠دمة تٯكن اتٟكم عليها مباشرة من خلاؿ اتٕاىات الزبائن وأنو تٯكن التعبتَ عن ذلك بات١عادلة التالية : 

 جودة الخدمة = الأداء الفعلي .
، الاستخداـولم تٮتلف ىذا الأسلوب عن مقياس الفجوات في الأبعاد ات١ستخدمة. إلا أنو يتميز بالبساطة وسهولة 

ة درجة ات١صداقية والواقعية غتَ انو يعجز عن مساعدة الإدارة في الكشف عن ت٣الات القوة والضعف في وكذلك بزياد
      2ات٠دمة ات١قدمة والتي تتعلق تّوانب متعددة، وليس فقط بإدراكات الزبوف للخدمة.

             
 . 104، ص مرجع سالقت٤مود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،   1
، رسالة ماجستتَ، ـ  CNMAأثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء دراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي ـ مزياف عبد القادر،   2

 .47، ص 2012ػ  2011جامعة تلمساف  كلية العلوـ الإقتصادية والتسيتَ والعلوـ التجارية،
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في السوؽ  يعتبر من أحدث مقاييس جودة ات٠دمات لتحقيق ميزة تنافسية مقياس السائح الموجو بالقيمة: -
السياحي بقياس التكلفة ات١دفوعة بات٠دمة أو القيمة من منظور السائح. إذ كلما زادت مستويات ات١نفعة ات٠اصة 
بات٠دمات قياسا بسعرىا، زادت القيمة ات١قدمة للسائحتُ و يزادد أيضا إقبات٢م على طلب خدمات ات١نظمات 

صبح قيمة ات٠دمات ات١قدمة دوف ات١ستوى وتدفع السائح إلىى السياحية. عند زيادة السعر ات١طلوب على ات١نفعة فت
عدـ التعامل مع ات١نشأة السياحية والتحوؿ إلى منشأة أخرى تقدـ خدمة أفضل . تصبح مهمة ات١نظمة السياحية في 

عر ات٠طوات الكفيلة من أجل زيادة ات١نفعة ات١توقعة من السائح ت٠دماتها بالشكل الذي يؤدي إلى تٗفيض س اتٗاذ
حصولو عليو وللوصوؿ إلى ىذه ات١قاييس يقتًح إستقصاء السائحتُ للمنشأة ات١عينة للحكم على تكلفة اتٟصوؿ 

 1على ات٠دمات ات١قدمة وذلك قياسا بات٠دمات التي يقدمها ات١نافسوف
 مستدامةالسياحية التنمية لللتخطيط ل التأصيل النظري: المبحث الثالث

فإنها لا تٗلو من الآثار السلبية ات١دمرة، إلى درجة أف منهم من وصفها بالصناعة التي سياحة آثارا إت٬ابية للكما 
الآثار من خلاؿ تٖلي   سياحة. غتَ أنو تٯكن اتٟد من ىذهتقتل نفسها بنفسها وىذا بسبب الآثار السلبية التي تٗلفها ال

الدوؿ ات١ضيفة للسياح، بات١سؤولية ب ليتُالمحسكاف الو  ،ومنظمات ،كل من اتٞهات الفاعلة بالقطاع السياحي من سياح
تٕاه البيئة والثقافات المحلية وكل ما من شأنو أف يساىم في إستدامة السياحة حتى تتمكن من أف تلبي طلبات الأجياؿ 

مية إلا من خلاؿ التخطيط السليم للتنمية السياحية وات١بتٍ على أسس عل ،اتٟالية وات١ستقبلية. وىو ما لا تٯكن أف يتاتى
والبيئية. ت٦ا ت٭قق تنمية سياحية مستدامة. وفي ىذا ات١بحث  الاجتماعية ،الاقتصاديةتْيث يأخذ باتٟسباف اتٞوانب 

 سنتطرؽ من خلاؿ مطالبو ت١ختلف ات١فاىيم ات١تعلقة بالتنمية السياحية ات١ستدامة وأت٫يتها وسبل تٖقيقها.      
 المستدامةالمطلب الأول: مفاىيم أساسية للسياحة 

مع توجو العالم إلى القرف اتٟادي والعشرين ظهر مفهوماف رئيسياف في ت٣اؿ ترشيد أولا : تعريف السياحة المستدامة: 
 السياحة :

يدعو إلى مسؤولية أكبر تٕاه إحتًاـ سكاف ات١قصد وثقافتهم، وىذا ات١طلب جاء نتيجة ت٪و ظاىرة الآثار السلبية  :الأوؿ
يدعو إلى مسؤولية أكبر على السياح من ات١سافروف، وذلك  والثاني:من قبل السياحة والسياح على ات١ضيفتُ وبيئتهم. 

 تعليم وتطوير الذات كدافع لسفرىم.السياح وخاصة الأفراد إلى ال جاء نتيجة ت٪و ت٪اذج جديدة من الإستهلاؾ ت٦ا دفع
فالاستدامة تشتمل بالضرورة على 2وقد كانت تلك القوتاف البداية لنشوء مفهوـ السياحة ات١ستدامة وبلورة أسسها.

             
 . 152، ص مرجع سابقماىر عبد ات٠الق السيسي،   1
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الأمثل للموارد الطبيعية تٔا في ذلك مصادر التنوع اتٟيوي  الاستخداـالإستمرارية وعليو فإف السياحة ات١ستدامة تتضمن 
وقد عرفت ات١نظمة  1وتٗفيف آثار السياحة على البيئة والثقافة ، وتعظيم الفوائد من تٛاية البيئة والمجتمعات المحلية .

اجات السياح وات١واقع ات١ضيفة بأنها " التنمية ات١ستدامة للسياحة ىي التي تلبي إحتي العات١ية للسياحة "السياحة ات١ستدامة"
إلى جانب تٛاية وتوفتَ الفرص للمستقبل، إنها القواعد ات١رشدة في ت٣اؿ إدارة ات١وارد بطريقة تتحقق فيها متطلبات ات١سائل 

 2والثقافية، ويتحقق معها التكامل الثقافي والعوامل البيئية والتنوع اتٟيوي ودعم نظم اتٟياة " الاجتماعية، الاقتصادية
أما اتٞمعية الدولية للسياحة البيئية فقد عرفت السياحة ات١ستدامة على أنها "السفر ات١سئوؿ إلى ات١ناطق الطبيعية الذي 

 3يؤدي إلى حفظ البيئة ، وتٖستُ رفاه السكاف المحليتُ "
طبيعية لم يلحق بها فيحتُ أف الصندوؽ العات١ي للبيئة قد أعطى تعريفا للسياحة ات١ستدامة بأنها " السفر إلى مناطق 

، وذلك للإستمتاع تٔناظرىا ونباتاتها وحيوناتها البرية وحضارتها في ات١اضي يتعرض توازنها الطبيعي إلى ات٠للالتلوث ولم 
والبيئية اتٟالية وات١ستقبلية  الاجتماعيةو  الاقتصاديةكامل آثارىا   الاعتبارالسياحة التي تأخذ في وعرفت بأنها "4واتٟاضر " 

 5، وتلبي احتياجات الزوار والصناعة والبيئة والمجتمعات ات١ضيفة".
السياحة ات١ستدامة بأنها "السياحة التي تنمو في منطقة ما أو ت٣تمع ما ويتم تٛايتها وصيانتها  Butlerويعرؼ بتلر 

لا تتسبب في إىدار البيئة أو إحداث أي تغتَ فيها سواء  بأسلوب ت٬علها قابلة للحياة والنمو لفتًات غتَ ت٤ددة وتْيث
أكانت ىذه التغتَات إنسانية أو طبيعية حتى ولو وصل الأمر إلى منع أي تنمية أخرى ناجحة في ت٣الات أنشطة 

  7:وتتجلى الإستدامة السياحية في ات١ظاىر الثلاثة ات١تداخلة التالية 6أخرى"
 :الاقتصاديةالاستدامة  -1
 الثروة؛خلق  -

             
(، دليل مفهوـ السياحة ات١ستدامة 1جامعة الدوؿ العربية، برنامج الأمم ات١تحدة للبيئة، الدليل الإرشادي للسياحة ات١ستدامة في الوطن العربي  سلسة )  1

 .  8، ص 2005يسمبر وتطبيقاتها، د
، 2014 ، دار مؤسسة رسلاف للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سورية،السياحة البيئية المستدامة تحدياتها وآفاقها المستقبليةمصطفى يوسف كافي،  2
 .86ص
 . 103، ص 2017 ،1، ط، مؤسسة يسطروف للطباعة والنشر والتوزيعالتنمية المستدامة بين النظرية والتطبيقمهندس وليد الأشواح،  3
 . 103ص ،نفس المرجعمهندس وليد الأشواح،  4

5 Carol Patterson, Sustainable tourism : business development, operations, and management, Human 

Kinetics, United States, 2016, P5. 
 .   208، ص2007 ،1الإسكندرية، مصر،  ط، دار الفكر اتٞامعي، السياحة والبيئةت٤مد الصتَفى،   6
، أطروحة تخدام نموذج المعادلات التمييزيةدراسة محددات السياحة المستدامة وأثرىا على تحسين الجاذبية السياحية للؤقاليم بإس بن بوزياف ت٤مد،  7

 . 89 -88ص  ، ص2015/  2014امعة تلمساف دكتوراه، كلية العلوـ الاقتصادية التجارية وعلوـ التسيتَ ج
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 جديدة؛ استثماراتبعث  -
 تنويع العائد الاقتصادي ومصادر الدخل القومي؛ -
 تٖستُ البنية التحتية. -
 الاستدامة البيئية: -2
 المحافظة على التوازف البيئي؛ -
 وضع ضوابط التًشيد السلوكي في استهلاؾ ات١وارد أ في استعمات٢ا أو استخراجها. -
 والثقافية: الاجتماعيةالاستدامة  -3
 العادؿ للمداخيل المحققة )الوكالات اتٟكومية، ات١نظمات ات٠اصة، وات١واطنتُ...إلخ(؛ التقسيم -
 خلق مناصب شغل؛  -
 إحتًاـ ات١كتسبات الثقافية والديانات؛ -
 وتٖديث المجتمعات ات١نعزلة. الاجتماعيةتنمية العالقات  -

 مفهوـ فلسفة الاستدامة ( :19الشكل رقم )

 

 

 

 

 

دراسة محددات السياحة المستدامة وأثرىا على تحسين الجاذبية السياحية للؤقاليم : بن بوزياف ت٤مد،  المصدر
التجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة تلمساف  الاقتصادية، أطروحة دكتوراه كلية العلوـ نموذج المعادلات التمييزية استخدامب

 .89، ص 2015/  2014

 

 الاستدامة الاقتصادية 

الاستدامة الاجتماعية 

 والثقافية 

 الاستدامة البيئية 
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توجد عدة أنواع ) أشكاؿ ( للسياحة ات١ستدامة . وتتميز ىذه الأشكاؿ بنقط  :: أشكال السياحة المستدامةثانيا
 نذكر منها الآتي :  1 ) فورؽ صغتَة جدا ( الاختلاؼمشتًكة إلا أنها تتضمن أيضا بعض نقط 

ا وثيقًا بات١ستشار ات١كسيكي ىيكتور ارتباطيرتبط ظهور السياحة البيئية في منتصف الثمانينيات السياحة البيئية :  -1
سيبالوس لاسكوراين، الذي عرفّها بأنها تشمل السفر إلى مناطق طبيعية غتَ مضطربة نسبيًا أو غتَ ملوثة بهدؼ 

بيعية وما فيها من النباتات واتٟيوانات البرية، بالإضافة إلى أي ت٤دد ىو الدراسة والإعجاب والاستمتاع بات١ناظر الط
جوانب ثقافية موجودة في ىذه ات١ناطق. ويشتَ ىذا التعريف إلى معيارين ت٫ا عوامل اتٞذب القائمة على الطبيعة 

والتاريخ  م الثقافةوالدوافع التعليمية وتعُرّؼ السياحة البيئية أيضا بأنها "السفر ات٢ادؼ إلى ات١ناطق الطبيعية لفه
 التي تٕعل اتٟفاظ على الاقتصاديةالنظاـ البيئي مع إتاحة الفرص  الطبيعي للبيئة، مع اتٟرص على عدـ تغيتَ سلامة

ات١وارد الطبيعية ات١فيدة مالياً للمواطنتُ المحليتُ  كما تعتبر السياحة البيئية "شكلًا مستدامًا من السياحة القائمة على 
أف تكوف منخفضة على  يركز في ات١قاـ الأوؿ على التجربة والتعلم عن الطبيعة وىو أمر أخلاقي ية التيات١وارد الطبيع

 2التأثتَ وغتَ استهلاكية وموجهة ت٤ليًا.
ىي واحدة من اتٟلوؿ الأكثر ت٧اعة في ات١وائمة بتُ الطلب السياحي وتٛاية البيئة وقواعد التنمية السياحة الريفية:  -2

تٌ أوسع فالسياحة الريفية أو الزراعية ىي سياحة تتم في ات١ناطق الريفية الزراعية ولكن يعاب على ىذا ات١ستدامة. وتٔع
التعريف كونو تعريف غتَ دقيق حيث يتباين من الإقامة البسيطة للسائح في ات١ناطق الريفية إلى ضرورة إحتًاـ معايتَ 

اؿ الزراعة وتربية اتٟيوانات والقياـ تٔشاركة القرويتُ صارمة تتعلق بسلوؾ السائح حيث يقوـ السياح تٔمارسة أعم
نشاطاتهم اليومية . وقد إنتشر ىذا النوع من السياحة في دوؿ أوروبية كثتَة منها برسطانيا وفرنسا وكذلك في الدوؿ 

  3النامية.
ل من أشكاؿ : حسب التحالف الدولي للسياحة ات١سؤولة "أف السياحة ات١سؤولة تٖدد كل شكالسياحة المسؤولة -3

 الاجتماعيةة و التنمية والتهيئة والأنشطة السياحية التي تٖتـً وتٖافظ على الامد الطويل على ات١وارد الطبيعية والثقافي
 ، بشكل إت٬ابي وعادؿ في تنمية وإزدىار الأفراد الذين يعيشوف ويقيموف بهذه الفضاءات".التي تساىم بدورىا

ت٤ركا للإزدىار الفردي  باعتبارىافي خلق التفاىم والإحتًاـ ات١تبادؿ بتُ الناس . و كما تساىم السياحة ات١سؤولة كذلك 
 غتَ اتٞائر للموارد الطبيعية. الاستخداـ، و ة ولقاء السياح بالسكاف المحليتُ، ترتكز السياحة ات١سؤولة على الأصالواتٞماعي

             
، ص 2016، جانفي 07رة، العدد ، مقاؿ بالمجلة اتٞزائرية للإقتصاد والإداالبديل الأنجع " من السياحة التقليدية إلى السياحة المستدامة "ملاؿ ربيعة،   1

213. 
2 David Weaver, Sustainable Tourism, Elsevier Butterworth-Heinemann, OXFORD, 1 edition, 2006, P 192.  

 .213، ص مرجع سابقملاؿ ربيعة،   3
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ت بتُ ات١ستهلكتُ في الشماؿ ات١تقدـ، يستعمل ات١صطلح "عادؿ" أساسا في سياؽ التعاملاالسياحة العادلة:  -4
وات١زودين في اتٞنوب النامي. وتعرؼ السياحة العادلة بأنها ت٣موع أنشطة ات٠دمات السياحية التي يقدمها الفاعلوف 

والثقافية  الاجتماعيةالسياحيوف ت١سافرين مسؤولتُ، ويتم إعدادىا من قبل السكاف المحليتُ. وت٬ب أف تكوف الفوائد 
 ة ت٢ذه الأنشطة ملموسة ت٤ليا، وموزعة بشكل متساو بتُ السكاف المحليتُ.وات١الي

تٕمع السياحة التضامنية بتُ أشكاؿ السياحة "البديلة" التي تعطي أولوية وأت٫ية قصوى للناس السياحة التضامنية:  -5
ليتُ في ت٥تلف واللقاء خلاؿ السفر وتندرج في إطار تنمية اتٞهات. ومن أسس ىذه السياحة إشراؾ السكاف المح

مراحل ات١شروع السياحي، واحتًاـ الأفراد والثقافات والطبيعة، والتوزيع العادؿ للثروات المحصلة. كما تهدؼ السياحة 
التضامنية إلى جعل كل من السياح والسكاف المحليتُ في آف واحد كمتعهد ومستهلك للنشاط السياحي. ويتطلب 

 ثة أطراؼ معنية: تٚعيات الشماؿ، ومنظمات اتٞنوب الأساسية، والسياح.بالتالي إنتاج السياحة التضامنية ثلا
ىي تٙرة ضرورة أخلاقية بغية جعل السياحة للجميع، وىي تولي أت٫ية  الاجتماعيةإف السياحة : الاجتماعيةالسياحة  -6

حتياجات خاصة لفئات السكاف ذات الدخل المحدود مثل الشباب وفئة ات١تقاعدين على وجو ات٠صوص وذوي الا
دوليا،  الاجتماعيةالذي يهدؼ إلى تشجيع تنمية السياحة  الاجتماعيةات٠اصة. وحسب ات١كتب الدولي للسياحة 

ىي "ت٣موعة التقارير والظواىر الناتٕة عن ات١شاركة في السياحة، خصوصا مشاركة الطبقات  الاجتماعيةفالسياحة 
 1".اجتماعيذات الدخل المحدود. وتٯكن تٖقيق ىذه ات١شاركة أو تسهيلها عبر إجراءات ذات طابع  الاجتماعية

رغم تنوع الإلتزامات وت٤اور ات١فهوـ التنموي ات١ستداـ للسياحة إلا أنو تٯكن ثالثا: مكونات السياحة المستدامة: 
حة ات١ستدامة بأنو يعمل على توريث الطاقة حصرىا في مكونتُ أساسيتُ مادي ومعنوي ويتجلى ات١كوف ات١ادي للسيا

الإنتاجية للأجياؿ القادمة بنفس قوتها أو بقوة أعضم تْيث نضمن أف إستهلاؾ الكميات اليوـ لا يعوؽ الكميات 
 ات١طلوب إستهلاكها غدا.

ليست ت٤ايدة فهي تؤدي والثقافية  الاجتماعيةأما ات١كوف ات١عنوي للسياحة ات١ستدامة فيعزي إلى كوف السياحة من الناحية  
ت٦ا تٮلق تواصل  ات بتُ نوعتُ من الثقافات ) ثقافة الدولة ات١ضيفة وثقافة دولة السائح(احتكاكإلى حدوث تقلبات و 

 وتواصل بيئي. اجتماعي
ترمي إلى تعظيم سياحة ذات وجو بشري يتفادى ات١شكلات التي قد تثتَىا  الاجتماعيفالسياحة ات١ستدامة من ات١نظور  

 وموروث الذمة الثقافية للأمة ت٦ا يتعتُ معو الإستجابة تٟاجات ورغبات ثلاث أطراؼ . الاجتماعيالنسيج  في

             
القانوف والسياحة، جامعة طنطا، ، مداخلة بات١ؤت٘ر العلمي الدولي الثالث دراسة لفرص وتحديات التنمية السياحية المستدامة في مصرصلاح زين الدين،   1
 . 16 -15، ص ص 2016أفريل  27ػ  26، صرم
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 بتقدنً ما يتلاءـ ورغباتهم وإحتياجاتهم وىو ما يستوجب تنويع سياحة الغد؛ السياح: -1
 ات١تواصل ت٢م؛إذ يتعتُ تٖستُ ظروؼ عمل العاملتُ بقطاع السياحة وإتاحة فرص التأىيل موظفو السياحة:  -2
بأف تأخذ السياحة شكل يتلاءـ والثقافة المحلية لسكاف ات١قصد وأف تساىم بطريقة  سكان المقصد السياحي: -3

 ملحوظة في رفع مستوى الدخل وات١عيشة وإلا تعرضت لظواىر الرفض المحلي.
تطلبات وتطلعات سكاف ات١قصد إلى تٖقيق التوائم مع ثقافة وم الاجتماعيت٢ذا تٖتاج السياحة ات١ستدامة وفق ات١كوف 

 السياحي .
التواصل البيئي : فهي تقضي المحافظة على ات١وارد الطبيعية ) ات٢واء ، ات١اء ، التًبة ، وت٥تلف الأحياء ( حتى تٖافظ على 

فظ تٟالقدرات التنموية للأجياؿ القادمة وىذا يتعتُ تبتٍ سياسة للتنمية السياحية تنسجم ومتطلبات البيئة من خلاؿ ا
  1.لحفاظ على كفاءة ات١وارد البيئية، أي الإستغلاؿ العقلاني ومضاعفة الإجراءات ات٢ادفة لوالوقاية

 2 :تتميز السياحة ات١ستدامة بات٠صائص التالية :رابعا: خصائص السياحة المستدامة
يقصدونها وإت٪ا أيضا للمساعدة في نها تقدـ ات١علومة للسياح وات١سافرين ليتعلمو ليس فقط عن ات١واقع السياحية التي أ -1

 المحافظة على ات٠صائص وات١عطيات البيئية ت٢ا؛
 أنها تٖافظ على ات١يزات المحلية للمواقع السياحية وات١تمثلة بالنواحي ات١عمارية والتًاثية والإيكولوجية؛ -2
ائف والتدريب للسكاف أنها تكوف موجهة بشكل رئيسي ت١نفعة السكاف المحليتُ، تْيث يتم إعطاء الأولوية للوظ -3

 المحليتُ؛ 
أنها تٖافظ على ات١وارد الطبيعية، وخاصة الغتَ متجددة منها، وعلى التقليل من سلبيات التلوث والنفايات، واتٟد من  -4

 الطاقات وات١ياه ، وات١واد الكيماوية، وحتى الإضاءات الليلية غتَ الضرورية؛ استخداـ
مل بإحتًاـ مع عادات وتقاليد السكاف وقيمهم الثقافية. كما تؤدي إلى زيادة أنها تعلم السياح والزوار كيفية التعا -5

الوعي بتُ السكاف المحليتُ بأت٫ية التعامل مع تطلعات وسلوكيات الزوار والسياح لتحقيق التناغم والتجانس بتُ 
 السكاف المحليتُ والسياح والزوار؛

النجاح لا يعتمد على أعداد السياح والزوار، وإت٪ا على  أنها تعمل جاىدة للمحافظة على اتٞودة، ذلك أف مقياس -6
 مدة إقامتهم والأمواؿ التي ينفقونها في مواقع الإستدامة السياحية؛

             
 .163 -162، ص ص 2017 ،1، ألفا للوثائق، قسنطينة اتٞزائر، طالسياحةمدخل إلى علم مصطفى يوسف كافي،   1

، 2014 ، دار مؤسسة رسلاف للطباعة والنشر والتوزيع دمشق، سورية،السياحة البيئية المستدامة تحدياتها وآفاقها المستقبليةمصطفى يوسف كافي،  2 2
 . 94 -93ص ص 
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تٖقيق أعلى درجات الرضا بتُ الزوار للمواقع السياحية تْيث يشجع ىؤلاء أصدقاء على الإستمتاع بات٠برات  -7
 زيد من الزوار والسياح ت٢ذه ات١واقع، وذلك لإدامة النشاط السياحي فيها.   والتجارب التي إكتسبوىا، وبالتالي إرساؿ ات١

 : مبادئ السياحة المستدامةخامسا
 ISOلا بد من الإشارة إلى توجيهات ات١نظمات الدولية في ت٣اؿ تٛاية البيئة ات١تمثلة بإصدار ات١واصفة القياسية 

حوؿ البيئة  1992ات١واصفة تٙرة جهود مؤت٘ر ابودي جانتَو عاـ ات١تعلقة بإدارة اتٞودة البيئية وتعتبر ىذه  14001
من أجل تٖستُ الأداء البيئي  ISO 14001والتنمية وعلى إثرىا صدر عن ات١نظمة العات١ية للتفتيش والسيطرة ات١واصفة 

وعند ت٤اولة ISO 90001وفق مبادئ وقيم إدارة اتٞودة الشاملة وعلى أساس ات١واصفة  1996والتي تم صياغتها عاـ 
 الاعتباردمج رؤى وقضايا السياحة ات١ستدامة لاسيما تلك ات١تعلقة بالسياسات وات١مارسات المحلية ت٬ب أف تؤخذ بعتُ 

 :2ات١بادئ الأساسية التالية
 أف يكوف التخطيط للسياحة وتنميتها وإدارتها جزءا من إستًاتيجيات اتٟماية أو التنمية ات١ستدامة للإقليم أو الدولة، -1

 وأف يتم في ذلك إشراؾ وكالات حكومية ومنظمات خاصة وكذلك السكاف المحليتُ لتوفتَ أكبر قدر من ات١نافع؛
أف تتبع ىذه الوكالات وات١نظمات واتٞماعات والأفراد مبادئ احتًاـ ثقافة وبيئة واقتصاد ات١نطقة ات١ضيفة والطريقة   -2

 السياسية؛ التقليدية تٟياة وسلوؾ المجتمع تٔا في ذلك الأت٪اط
بالتوزيع العادؿ للعوائد السياحية بتُ العاملتُ في القطاع السياحي، وأفراد المجتمع ات١ضيف، وسكاف  الاىتماـأف يتم   -3

 ات١نطقة السياحية؛
ت٬ب أف تتوفر الدراسات والبحوث وات١علومات عن طبيعة السياحة وتأثتَاتها على السكاف والبيئة الثقافية قبل وبعد   -4

خاصة بالنسبة للمجتمع المحلي، حتى يتمكن السكاف المحليوف من ات١شاركة والتأثتَ على إتٕاىات التنمية التنمية. 
 الشاملة؛

والاقتصادي قبل ات١باشرة بأي تنمية سياحية أو أي مشاريع  الاجتماعيأف يتم عمل تٖليل متداخل للتخطيط البيئي و   -5
 أخرى تْيث يتم الأخذ تٔتطلبات البيئة والمجتمع؛

أف يتم تنفيذ برنات٣ا للرقابة والتدقيق والتصحيح أثناء تٚيع مراحل تنمية وإدارة السياحة تٔا يسمح للسكاف المحليتُ   -6
 وغتَىم من الإنتفاع من الفرص ات١توفرة والتكيف مع التغيتَات التي ستطرأ على حياتهم . 

             
 .111، ص مرجع سابقتٛزة عبد اتٟليم درادكو، وآخروف،   1
 .109 - 108، ص ص مرجع سابقمهندس وليد الأشوح،  2
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  1:في الآتيتكمن أت٫ية السياحة ات١ستدامة  :سادسا : أىمية السياحة المستدامة
 تشجع السياحة ات١ستدامة على فهم أفضل لواقع السياحة على البيئة الطبيعية والثقافية والإنسانية؛ -1
الداعمة تولد السياحة وظائف ت٤لية بشكل مباشر في قطاع السياحة وبشكل غتَ مباشر في عدد من القطاعات   -2

 والكلف؛، وتتضمن توزيع عادؿ للفوائد وات١عنية بإدارة ات١وارد
، كما تدمج بتُ التخطيط وتقسيم ات١ناطق القرارات اتٗاذشرائح المجتمع في تسعى السياحة ات١ستدامة إلى إشراؾ كل  -3

 ت٦ا يضمن تنمية سياحية ملائمة لقدرة تٖمل النظاـ البيئي؛
 تشجع على المحافظة على ات١واقع الأثرية وات١باني وات١ناطق التارتٮية؛ -4
التقدير الذاتي للجماعات المحلية وتسمح بفهم أكبر وتواصل أفضل بتُ شعوب من خلفيات  تعزز السياحة الثقافية -5

 ت٥تلفة؛
للجماعة وتساعد  الاجتماعيتظهر السياحة ات١ستدامة أت٫ية ات١وارد الطبيعية والثقافية بالنسبة إلى الرفاه الإقتصادي و  -6

 في اتٟفاظ على ىذه ات١وارد؛ 
 ، كما أنها تطور أساليب موثوقة وتتصدى لأي أثر سلبي.لسياحة وتقيمو وتديرهتراقب السياحة ات١ستدامة وقع ا -7

 التنمية السياحية ماىية  :المطلب الثاني
إف التنمية السياحية ىي أحدث ما ظهر من أنواع التنمية العديدة، وىي بدورىا متغلغلة : تعريف التنمية السياحية: أولا

في كل عناصر التنمية ات١ختلفة، وتكاد تكوف متطابقة مع التنمية الشاملة، فكل مقومات التنمية الشاملة ىي مقومات 
لعالم، من القضايا ات١عاصرة، كونها تهدؼ إلى التنمية السياحية. لذلك تعتبر قضية التنمية السياحية عند الكثتَ من دوؿ ا

الإسهاـ في زيادة الدخل الفردي اتٟقيقي، وبالتالي تعتبر أحد الروافد الرئيسية للدخل القومي ، وكذلك تٔا تتضمنو من 
نمية تنمية حضارية شاملة لكافة ات١قومات الطبيعية والإنسانية وات١ادية. ومن ىنا تكوف التنمية السياحية وسيلة للت

 .2الاقتصادية
وتعرؼ التنمية السياحية على أنها "توفتَ التسهيلات وات٠دمات لإشباع حاجات ورغبات السياح، وتشمل كذلك بعض 

 3التأثتَات مثل إت٬اد فرصة عمل جديدة ودخوؿ جديدة".

             
،مداخلة ضمن ات١نتدى  تعزيز دور الإعلام في تحقيق تنمية سياحية مستدامة ـ الدراما التركية كنموذج إعلامي للتنمية السياحيةـعبود زرقتُ، إتٯاف العلمي، 1

 الاتصاؿية للإعلاـ و السنوي السابع حوؿ الإعلاـ والإقتصاد تكامل الأدوار في خدمة التنمية ات١نظم من طرؼ ات١نتدى الإعلامي السنوي السابع للجمعية السعود
 بتصرؼ. 13، ص2016أفريل  11/12يومي 

 .151 - 150، ص ص مرجع سابقعلاء إبراىيم العسالي،   2
 .12، ص مرجع سابقعبود زرقتُ ، إتٯاف العلمي ،  3
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اتٟضاري والطبيعي"  وفي تعريف آخر للتنمية السياحية "يقصد بها تنمية مكونات ات١نتج السياحي وبوجو خاص في إطاره
 . وىناؾ وجهات نظر ت٥تلفة للباحثتُ حوؿ مصطلح التنمية السياحية.1
فمنهم من يرى بأف مصطلح التنمية السياحية يعبر عن ت٥تلف البرامج التي تهدؼ إلى تٖقيق الزيادة ات١ستمرة ات١توازنة في  

ات١وارد السياحية وتعميق وترشيد الإنتاجية في القطاع السياحي، وىي عملية مركبة ومتشعبة تضم عدة عناصر متصلة 
ى ت٤اولة علمية وتطبيقية للوصوؿ إلى الإستغلاؿ الأمثل لعناصر الإنتاج ببعضها ومتداخلة بعضها مع البعض، تقوـ عل

السياحي الأولية من إطار طبيعي وإطار حضاري وات١رافق الأساسية العامة والسياحية من خلاؿ التقدـ العلمي 
ية للقياـ بدورىا ات الطاقة ات١تجددة وتنمية مصادر الثروة البشر استخداموالتكنولوجي وربط كل ذلك بعناصر البيئة و 

 ات١رسوـ في برامج التنمية.

وىناؾ من يعتقد بأف التنمية السياحية لا تٯكن أف تقتصر على تنمية العرض السياحي فقط أو أجزاء منو، ببناء فنادؽ 
وقرى سياحية تنتشر في مناطق ت٥تلفة، وإت٪ا ت٬ب أف تٯتد معتٌ التنمية السياحية ليشمل تنمية كل من العرض والطلب 
لتحقيق التلاقي بينهم لإشباع رغبات السائحتُ والوصوؿ إلى أىداؼ ت٤ددة قومية وقطاعية وإقليمية موضوعة سلفا 

 لتكوف معيار لقياس درجات التنمية ات١طلوبة .
والبعض الآخر يرى بأف التنمية السياحية تأخذ طابع التصنيع ات١تكامل، والذي يعتٍ إقامة وتشييد مراكز سياحية تتضمن 

التي ت٭تاج إليها السائح أثناء إقامتو بها، وبالشكل الذي يتلائم مع القدرات ات١الية للفئات ات١ختلفة من  تلف ات٠دماتت٥
  2السائحتُ.

كما تشمل التنمية السياحية تٚيع اتٞوانب ات١تعلقة بالأت٪اط ات١كانية للعرض والطلب السياحيتُ، التوزيع اتٞغرافي 
 .    3واتٟركة السياحية، تأثتَات السياحة ات١ختلفة للمنتجات السياحية، التدفق

وتٕدر الإشارة ىنا إلى ضرورة التمييز بتُ مفهومي: النمو السياحي والتنمية السياحية فنمو النشاط السياحي يتحقق 
بعا لزيادة طبيعيا تبعا لتدفق العناصر الإنتاجية من رأتٝاؿ في شكل منظمات سياحية أو موارد بشرية أو طبيعية، وكذلك ت

إنتاجية ىذه العناصر، أما التنمية السياحية فلا بد من أف تتضمن تدخلا إت٬ابيا من ات٢يئات الرتٝية ات١سئولة لإعطاء 
، ات١وارد البشرية، دفع عملية التقدـ التقتٍ، إجراء تعديلات الاستثمارالأت٫ية اللازمة ت٢ذا القطاع، من حيث معدلات 

             
، عالم الكتب نشر توزيع طباعة، القاىرة، مصر، التنمية السياحية في مصر والعالم العربي الإستراتيجيات ـ الأىداف ـ الأولوياتفؤادة عبد ات١نعم البكرى،   1
 . 62، ص 2004، 1ط
 .171 -170، ص ص مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   2
 .99، ص 2016، 1، دار أت٣د للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالإعلام السياحي والعلاقات العامةت٤مد خطاب،   3



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

197 

 

لخ، ويضاؼ إلى ىذه العناصر تٚيعها اتٞهات ات١نفذة للتنمية، فالتنمية السياحية تنفذ عادة ىيكلية في القطاع نفسو...إ
     1من قبل القطاع العاـ أو ات٠اص أو كلات٫ا.

   2إف للتنمية السياحية عدد من العناصر نذكر أت٫ها كالتالي:ثانيا: عناصر التنمية السياحية: 
وتشمل العناصر الطبيعية مثل أشكاؿ السطح وات١ناخ واتٟياة والغابات وعناصر من  عناصر الجذب السياحي: -1

 صنع الإنساف كات١تنزىات وات١تاحف وات١واقع الأثرية التارتٮية؛
 بأنواعو ات١ختلفة البري البحري واتٞوي؛  النقل : -2
ات٠اصة مثل بيوت الضيافة وشقق  سواء التجارية منها كالفنادؽ وات١وتيلات وأماكن النوـ أماكن الإقامة )النوم(: -3

 الإت٬ار؛
 تّميع أنواعها كالإعلاف السياحي والإدارة السياحية والأشغاؿ اليدوية والبنوؾ...إلخ؛ التسهيلات المساندة: -4
 ت...إلخ.الاتصالاكات١ياه والكهرباء و   خدمات البنية التحتية: -5

مية السياحية تنفذ عادة من القطاع العاـ أو ات٠اص أو  ويضاؼ إلى ىذه العناصر تٚيعها اتٞهات ات١نفذة للتنمية، فالتن
 كلات٫ا.

  ة نذكرىا كالتالي:يالسياح أشكاؿ وأنواع التنميةىناؾ العديد من : نواع التنمية السياحية وأشكالها: أثالثا
 ىناؾ أنواع عديدة للتنمية السياحية والتي يرى الباحثوف أنها تتمثل في: :أنواع التنمية السياحية -1
، الثقافية، الاجتماعية، الاقتصاديةوىي تنمية شاملة للنهوض تّميع اتٞوانب السياحية التنمية السياحية الشاملة:   -

البيئية، اتٟضارية والسكانية ات١وجودة في البلاد وىي التنمية ات١نشودة التي تهدؼ إليها كثتَ من الدوؿ وتسعى للوصوؿ 
 لأمواؿ؛إليها وتتطلب الكثتَ من اتٞهد والعمل وا

وقد تسمى التنمية البيئية التي تٖوؿ دوف تدىور عناصر اتٞذب السياحية الطبيعية التنمية السياحية المستدامة:   -
والتارتٮية، وتعمل على توفتَ الإجراءات اللازمة لصيانتها بشكل مستمر يضمن المحافظة عليها لأطوؿ فتًة زمنية ت٦كنة 

 وللأجياؿ القادمة؛
 والتي يقسمها بعض الباحثتُ على أساس ات١ستوى ات١كاني لتشمل؛التنمية المكانية:   -

             
، أطروحة دكتًاه كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التنمية السياحية المستدامة بين الإمكانات والآفاق دراسة حالة ولاية قالمةخدت٬ة عزوزي،   1

 .53، ص 2015/  2014ة قات١ة التسيتَ، جامع
 .153 -152ص ص مرجع سابق، علاء إبراىيم العسالي،  2
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 وتكوف التنمية في ىذا ات١ستوى متخصصة واكثر تفصيلا من ات١ستويات الأخرى وتتضمن  :التنمية السياحية المحلية
 توزيع ات٠دمات. ، شبكات ونظاـ النقل، مناطق اتٞذب السياحي، خدمات البنية التحتية التنمية :

وتركز على جوانب عديدة كطرؽ العبور الإقليمية وكافة ات٠دمات السياحية والسياسات  التنمية السياحية الإقليمية: -
ية والتشريعية وىياكل التنظيم السياحية الإقليمية. وتعتمد ىذه التنمية على حجم الدولة أو الاستثمار السياحية و 

 الإقليم والدولة الصغتَة قد لا تٖتاج ت٢ذه التنمية؛ 
وقد تقتصر على خدمات النقل وتطوير عناصر اتٞذب السياحي بتُ ت٣موعة من الدوؿ  التنمية السياحية الدولية:  -

الإتفاقات والتبادلات السياحية وتيستَ قدوـ الأفواج وما يتًتب عليها من إجراءات وترتيبات ات١تقاربة وقد تشمل 
وتشارؾ في ىذه التنمية أيضا ات٢يئات السياحية الدولية لتقدنً الدعم ات١عنوي وتيستَ قياـ الرحلات والزيارات وتنظيم 

  1الأوقات وغتَىا من الإعداد والتنظيم.
حتى تكوف التنمية السياحية متوازنة، ت٬ب أف تكوف متوازنة مع غتَىا من ت٣الات وازنة: التنمية السياحية المت  -

نوعية السائحتُ الذي من  اختيارالتنمية في الدولة، ومتوازنة كذلك في البعد الزمتٍ ات١عقوؿ، إلى جانب توازنها مع قرار 
وى القومي والإقليمي بإعتماد أسلوب تسويق ة، وبيئية ونفسية على ات١ستاجتماعي، و اقتصاديةشأنها تٖقيق أىداؼ 

وتقوـ التنمية السياحية ات١توازنة على دراسة كاملة داخل الدولة الواحدة ككل أو داخل  يراعي كل أشكاؿ التوازنات.
إقليم من الدولة تٕمع فيو أسباب التنمية ات١تناسبة مع ت٨و العرض والطلب وترمي لتحقيق التوازف بتُ ات١تغتَات 

  2الأخرى. الاقتصاديةات١ختلفة داخل القطاع والتوازف مع القطاعات  صاديةالاقت
  3ىناؾ أشكاؿ عديدة للتنمية السياحية نذكر منها:: أشكال التنمية السياحية -2
وىذا النوع من التنمية يركز على سياحة الإجازات والعطل، وتعرؼ ات١نتجعات على تطوير المنتجعات السياحية:  -

التي توفر الإكتفاء الذاتي وتتوفر فيها أنشطة سياحية ت٥تلفة وخدمات متعددة لأغراض التًفيو والإستًاحة أنها ات١واقع 
 والإستجماـ؛

وىي شكل من أشكاؿ السياحة ات١نتشرة جدا في أوروبا كما تنتشر في العديد من دوؿ العالم. اتٟياة القرى السياحية:  -
ويعتمد قياـ القرى  ، وتستهوي سكاف ات١دف حبا في التغيتَ والبساطة. في القرية ت٪وذج تٮتلف عن اتٟياة في ات١دف

             
 .68 - 67، ص ص مرجع سابقفؤادة عبد ات١نعم البكرى،   1
 .184، صمرجع سابقفؤاد بن غضباف،   2
 . 222 - 220، ص ص 2017 ،1ط ، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر،التنمية والتسويق السياحيمصطفى يوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،   3
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، مواقع طبيعية، التزفً، اتٞباؿ، اتٟدائق العامةالسياحية على وجود عنصر ات١اء )الشاطئ(، مناطق ات١وانئ، أنشطة 
 مواقع تارتٮية أثرية، مواقع علاجية، أنشطة رياضية، وترفيهية أخرى؛

ىذا النوع من ات١نتجعات دمج برامج إستعمالات الأراضي ات١خصصة للمنتجعات وبرامج يتطلب منتجعات المدن:  -
ي للمشاريع )فنادؽ، الاستثمار ات١نتظرة، مع عدـ إت٫اؿ البعد الإقتصادي الذي يوفر فرص اتٞذب  الاجتماعيةالتنمية 

سياحي ت٦يز أو رئيسي في ات١وقع  إستًاحات،...إلخ( في ات١نطقة، وتٖتاج إقامة ىذا النوع من ات١نتجعات وجود نشاط
 مثل: التزفً على اتٞليد ، وجود شاطئ، أنشطة سياحية علاجية، مواقع أثرية أو دينية؛

أصبح ىذا النوع من ات١نتجعات من ات١ناطق السياحية ات١فضلة في تٚيع أت٨اء العالم، وتتميز ىذه منتجعات العزل:  -
مواقعها في مناطق بعيدة عن ات١ناطق ات١أىولة  اختيارا. وعادة يتم ات١نتجعات بصغر حجمها ودقة تٗطيطها وشموليته

 مثل اتٞزر الصغتَة أو اتٞباؿ، والوصوؿ إليها يتم بواسطة القوارب، ات١طارات الصغتَة أو الطرؽ البرية الضيقة؛
حيث يكوف وىي نوع من السياحة الدارجة وات١عروفة، وتوجد في الأماكن اتٟضرية الكبتَة، السياحة الحضرية:  -

وتشكل مرافق الإقامة والسياحة جزءا لا  للسياحة أت٫ية بالغة، لكنها لا تكوف النشاط الاقتصادي الوحيد في ات١نطقة.
يتجزأ من الإطار اتٟضاري العاـ للمدينة، وتٗدـ سكاف ات١دينة أو ات١نطقة وكذلك السياح القادمتُ إليها. وقد أخذت 

قها تطوير وتنمية السياحة في ات١ناطق اتٟضرية التي تتوفر فيها ات١وارد وات١عطيات الكثتَ من اتٟكومات حاليا على عات
السياحية والتي تٯكن تطويرىا مثل: ات١واقع التارتٮية والأثرية وذلك من أجل إشباع رغبات السكاف المحليتُ من ناحية 

 وجلب الزوار والسياح إلى ات١دينة من ناحية أخرى؛
يعتمد ىذا النوع من السياحة على وجود ات١اء )البحار أو البحتَات(، حيث تتفاوت ات١دة  سياحة الرياضة البحرية: -

التي يقضيها السائح في ت٦ارسة الرياضات البحرية ات١ختلفة مثل: الغوص، التزفً على ات١اء، السباحة، وسباؽ 
 القوارب...إلخ.   

مستوى الدخل  1ة للنمو السياحي والتي من أت٫ها:فضلا عن المحددات الأساسيرابعا: محددات التنمية السياحية: 
فإف المحددات الأساسية للتنمية السياحية  والإجازات. الاجتماعيات٢يكل ، و درجة التحضر، مستويات التعليم ،وتوزيعو

 تتمثل في الآتي : 
يشكل ات١وقع اتٞغرافي لدوؿ ات١قصد السياحي أىم العوامل الأساسية ات١سات٫ة في التدفق الموقع الجغرافي:  -1

السياحي، ويعتبر ات١وقع ات١ناسب الذي يكوف قريبا من الأسواؽ الرئيسية ات١صدرة للسياح عاملا مهما في صناعة 
في نفقات السائح، لذلك يأتي السياحة الناجحة، حيث ت٘ثل نفقات النقل من وإلى ات١قصد السياحي أت٫ية كبتَة 
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التكلفة، بالإضافة إلى تنوع وسائل  ات٩فاضتوفتَ الوقت و  اعتباراتات١وقع بالنسبة للسائح ت٤ددا ىاما وضمن 
 1ات١واصلات؛

 الاتصاؿوفضلا عن مشروعات البنية الأساسية مثل توفتَ وسائل توفير التسهيلات السياحية بأسعار مناسبة:  -2
وكفاءة خدمات ات١رافق من مياه وكهرباء وصرؼ صحي وتوفتَ الأمن، فإنو من الضروري توفتَ التسهيلات ات١تعلقة 
بالإقامة والطعاـ والشراب وخدمات النقل السياحي وبيع ات٢دايا والتذكارات ودور اللهو تْيث تكوف جيدة من 

سياحية الأخرى. وإذا استهدفت الدولة ات١ضيفة سياحة حيث النوعية وتنافسية من حيث السعر بات١قارنة بات١ناطق ال
 2المجموعات من خلاؿ الطتَاف ات١ؤجر فيجب أف تكوف ىذه التسهيلات قادرة على استيعاب ىذه المجموعات؛

إف النشاط السياحي يتطلب موارد كبتَة لإنشاء ات١رافق السياحية في السوق السياحي:  الاستثمارطبيعة ومصدر  -3
نشآت السياحية )فنادؽ و مراكز سياحية...إلخ( وغتَىا من ات١شروعات التي تٗدـ القطاع السياحي الأساسية وات١

في الفنادؽ( تتطلب حجم كبتَ من  الاستثماراتالتي تٗدـ السياحة مباشرة )مثل  الاستثماراتوالفندقي. ونظرا لأف 
 التمويل.

تضخمية فضلا على أنها  استثمارات الدوؿ النامية، تعتبر في القطاع السياحي، ولا سيما في الاستثمارونظرا لأف طبيعة 
تتطلب قروضا طويلة الأجل فإف بعض الدوؿ حاولت التغلب على ىذه ات١شكلة من خلاؿ تقدنً قروض طويلة الأجل،  

لافيا، كما أسهمت ات١نظمات ات١الية الدولية )البنك الدولي( في تقدنً قروض ت٢ذا الغرض في دوؿ نامية كثتَة مثل )يوغس
طويل الأجل  الاستثمارتونس، ات١غرب، ات١كسيك، ودوؿ شرؽ آسيا(. ومن الطبيعي أف يكوف تٖويل مثل ىذا النوع من 

ليعطي فرصة لأنشطة ات١ستثمرين المحليتُ مع بفاء الأرباح في الأسواؽ السياحية في الدوؿ ات١صدرة )الدوؿ ات١ضيفة( لإعادة 
 في القطاع السياحي. ىا من خلاؿ التمويل الذاتياستثمار 

ومن جهة أخرى قد تعتمد بعض ات١نظمات الدولية )متعددة اتٞنسيات( والتي ت٘تلك سلاسل من ات١نشآت السياحية 
و  holiday Innوت٦ارسة الأنشطة في الأسواؽ النامية، ومن أمثلة ذلك سلاسل فنادؽ الاستثماروالفندقية إلى 
Sheraton  وسلاسل مطاعمWimpy  وMcdonald  وشركات تأجتَ السيارات السياحيةAvis وHertz  

تعمل على توليد أنشطة سياحية في الاقتصاديات النامية ات١ضيفة. ومن ىنا فإنو  الاستثماراتولا شك أف مثل ىذه 
 :الاستثماراتيكوف ملائما، أف تتوخى الدولة النامية تٖقيق التوازف بتُ نوعتُ من 

             
 .181، صمرجع سابقفؤاد بن غضباف،   1
 .44، ص 2008، ات١كتب اتٞامعي اتٟديث، الإسكندرية، مصر، الإتجاىات الحديثة في السياحةت٤يي ت٤مد مسعد،   2



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

201 

 

القطاع ات٠اص، من أجل تنمية صناعة السياحة وإنعاشها. فيجب ألا تعوؽ  اتاستثمار القطاع العاـ و  استثمارات -
كل من القطاعتُ العاـ   استثماراتالأنشطة الأنشطة اتٟكومية أنشطة القطاع ات٠اص. وبالتالي إت٬اد التوازف بتُ 

 وات٠اص في المحاؿ السياحي؛
الأجنبية تلقى ترحيبا من الدوؿ النامية للحصوؿ  ماراتالاستثالأجنبية، وإذا كانت  الاستثماراتالمحلية و  الاستثمارات -

على رؤوس الأمواؿ وات٠برة والتكنولوجية الأجنبية فإنو ت٬ب أف يراعى ألا يفضي إلى أف تٖصل ات١شروعات السياحية 
 والفندقية الأجنبية على معظم ات١كاسب السياحية.

سيطر عليها وإلا أصبحت عائدات النمو السياحي ت٣رد الأجنبي ت٬ب أف لا يطغى على صناعة السياحة وي الاستثمارف
 عائدات ىامشية .

وت٧د من الضروري أف نشتَ ىنا أف الدوؿ النامية تفتقر إلى تطبيق نظاـ "التأجتَ التمويلي" ات١عموؿ بو في الدوؿ ات١تقدمة. 
ية كبتَة في ىذا السبيل، فإنو استثمار فبدلا من أف يقوـ ات١شروع بشراء ات١عدات والآلات والتجهيزات وتٖمل نفقات 

تٔقتضى "نظاـ التأجتَ التمويلي" يتم تأجتَ ىذه ات١عدات ولآلات والتجهيزات. وفي تطبيق ىذا النظاـ تٗفيف للأعباء 
 1على ات١ستثمرين في ت٣اؿ السياحة والفندقة.

من الضروري أف تستهدؼ سياسة تقرير اتٟوافز في الدوؿ النامية تشجيع : تقديم حوافز للمشروعات السياحية -4
في ات١شروعات السياحية والفندقية لأنو قد يكوف غتَ راغب في ىذا النوع من  الاستثمارالقطاع ات٠اص على 

 . وتتنوع صور ات١ساعدات ات١الية للمستثمرين في القطاع السياحي والفندقي إلى ما يلي: الاستثمار
 وىي تنقسم إلى إعانات نقدية وإعانات عينية : ع الأول : الإعانات :النو  -
 :وىي عبارة عن مبالغ نقدية تقدمها اتٟكومة للمستثمرين للمساعدة على إقامة ات١شروعات  الإعانات النقدية

تكاليف السياحية والفندقية في ات١ناطق التي تستهدؼ تنميتها سياحيا، وتكوف ىذه الإعانات في شكل نسبة من ال
 ية؛   الاستثمار 

 :وتتمثل ىذه الإعانات في الأراضي التي تقاـ عليها ات١شروعات ىي تتخذ عدة أشكاؿ، منها تقدنً  الإعانات العينية
 الأرض دوف مقابل أو تقدتٯها بأسعار ت٥فضة أو قد تكوف في شكل حق الإنتفاع ت١دة معينة وبشروط مقبولة .

ت٢ذا النوع من ات١ساعدات أت٫ية خاصة في الدوؿ جل وبأسعار فائدة مخفضة: النوع الثاني: القروض الطويلة الأ -
إلى  20وح آجاؿ القروض من كبتَة. وتتًا  استثماراتأف ات١شروعات السياحية والفندقية تتطلب  اعتبارالنامية على 

 %. 3إلى  2، كما يتًاوح سعر الفائدة من سنة 25
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تقرر بعض الدوؿ النامية إعفاءات ضريبية كاملة )ضرائب الدخل النوع الثالث: الإعفاءات الضريبية والجمركية:  -
و  10والضرائب العقارية( ت١دة تبلغ تٜسة سنوات وأحيانا تقرر إعفاءات جزئية في السنوات التالية )ت١دة تتًاوح مابتُ 

إعفاءات تٚركية على الواردات من ات١عدات اللازمة لإنشاء أو  عاما(. ومن جهة أخرى تقرر بعض الدوؿ النامية 15
 تٕهيز ات١نشآت السياحية والفندقية.

تقوـ بعض اتٟكومات بتقدنً ات١ساعدات الفنية إلى مستثمري القطاع ات٠اص من النوع الرابع: المساعدات الفنية:  -
سياحية والفندقية، وتدريب العاملتُ في المجاؿ والفنية للمشروعات ال الاقتصاديةخلاؿ مساعدتهم في دراسات اتٞدوى 

  1السياحي والفندقي في ات١عاىد ات٠اصة ومراكز التدريب التي تعد ت٢ذا الغرض من أجل رفع كفائتهم ات١هنية.
الأجنبي في النشاط السياحي لتحقيق التنمية  الاستثمارمن أجل تشجيع الأجنبية:  ستثماراتتقديم مزايا للا -5

 ستثماراب رؤوس الأمواؿ الأجنبية، لا بد من تقدنً حوافز متنوعة، وذلك بتوفتَ ات١ناخ ات١ناسب للاالسياحية وإجتذ
الاقتصادي والسياحي فيها، وتٛاية رؤوس الأمواؿ الأجنبية من التأميم وات١صادرة  الاستقرار  الأجنبي، وإرساء عوامل 

  2مع وضع القواعد التي تكفل تٖويل الأرباح بسهولة.
 من أجل تٖقيق التنمية السياحية لابد من تٖقيق متطلباتها وات١تمثلة في الآتي: متطلبات التنمية السياحية:  خامسا:

وىي التي تتعلق بالعوامل التنظيمية والإدارية التي تٖدد القواعد والضوابط التي تهم النشاط متطلبات تنظيمية:  -1
ياحي بأكملو من تٖديد الاختصاصات وات١سؤوليات بتُ السياحي سواء وزارات أو أجهزة الثقافة أو القطاع الس

 الأجهزة ات١عنية ات١ختلفة؛
وىي التي تٗتص تْماية البيئة واتٟفاظ عليها لكي يكوف ات١ناخ ملائما للنشاط السياحي واستقباؿ متطلبات بيئية:  -2

فعاؿ في عملية اتٞذب السياحي  ا وثيقا ت١ا ت٢ا من دورارتباطالسياح، فالتنمية البيئية مرتبطة بالتنمية السياحية 
 متضمنة تٛاية الآثار وات١وارد السياحية الطبيعية من أخطار تلوث البيئة؛

وتتضمن ات٠دمات التي تقدمها الدولة وتضعها في خطتها العامة مثل: ات٠دمات التي تقدـ لتنمية متطلبات عامة:  -3
ت وتشريعات وقوانتُ وتسهيلات للمشروعات السياحية اتٟركة السياحية في الدولة ولتنمية صناعة السياحة ت٦ن قرارا

  وتٞمركية وغتَىا.
 وىي ات١تعلقة بإدارة النشاط السياحي والعاملتُ في المجاؿ السياحي من عمالو ومهندستُ وإداريتُ متطلبات إدارية:  -4

مل السياحي ككل وخاصة حيث ت٬ب أف تتوافر فيهم الكفاءة والفاعلية والإت١اـ بالعوىم من تٯثلوف ات١وارد البشرية 
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إذ تٯكننا تبياف أت٫ية العنصر بالشري وإدارتو 1تٔا يتعلق بالفنادؽ والإقامة والتنقل ومواصفاتها التي ت٬ب أف تتوافر فيها؛
 من خلاؿ إدارة ات١وارد البشرية بداية من اتٟصوؿ عليو مرورا بتنميتو وتطوير ادائو في ات١نظمات السياحة كما يلي: 

إف إستقباؿ السياح في ات١واقع السياحية يتطلب الإت١اـ الكبتَ بالدور أىمية العنصر البشري في النشاط السياحية:  -
ات١طلوب من العنصر البشري عند بدء العملية السياحية وحتى نهايتها، كما تٯتد دور العنصر البشري ليشمل فهم 

ة لإشباعها على أكمل وجو وتٔا ت٭قق إت٧از الأىداؼ السياحية حاجات ورغبات السياح وتهيئة البيئة السياحية المحيط
ات١نشودة. فالزائر لإحدى ات١واقع السياحية لابد أف يلاحظ أف ىناؾ تعاونا وتنسيقا بتُ الأفراد الذين يقوموف بتقدنً 

تُ الدليل والإدارة ات٠دمات ات١باشرة للسياح وبتُ من يديروف ىذه ات١واقع، بل أف الأمر يتعدى وجود تعاوف وتنسيق ب
ات١ركزية للموقع إلى تكامل عمل الدليل أو ات١وظف إلى مدير ات١طعم وات١وظفتُ فيو وحتى السائق الذي أحضر ت٣موعة 

 السياح للموقع بل إلى اتٞمهور المحيط بهم من أىالي ات١نطقة ات١تواجد بها ات١قصد السياحي.
إذ  2وظفتُ والأدلاء عليهم تٚيعا تقع مسؤولية إت٧اح الأىداؼ ات١نشودة.خلاصة الأمر، أف كافة العاملتُ من ات١دراء وات١

يتميز نشاط ات١نظمات ات٠دمية السياحية بالإستخداـ ات١كثف للأيدي العاملة. إذ تقدـ خدمات غتَ منفصلة عن 
ت٠دمات السياحية ات١قدمة. منتجها، بالإضافة إلى صعوبة الإلتزاـ تٔعايتَ ثابتة وىذا ت٠اصية اللاملموسية التي تتمتع بها ا

وىو ما يتطلب مهارات متميزة من قبل ات١وارد البشرية العاملة في ات١نظمات السياحية والإدارة معا، لأجل تقدنً أفضل 
ات٠دمات للسياح الذين تٯثلوف مصدر ت٧اح وت٪و ىذه ات١نظمات على ات١دى البعيد. وتٔا أف السياحة تتضمن تقدنً 

ات١وظفتُ بهذه ات١نظمات، فإنو يتوجب على إدارتها فهم ىذا الدور في تسويق ات٠دمات السياحية خدمات للسياح من قبل 
بشكل فعاؿ باعتبار كل موظف مسؤوؿ عن ذلك، وأيضا من خلاؿ توضيح دور ومسات٫ة ات١وارد البشرية العاملة 

تضع ت٣موعة من ات١عايتَ في إختيار وتعيتُ  . وت٢ذا على إدارة ات١وارد البشرية بات١نظمات أف3بات١نظمات ات٠دمية السياحية
 مواردىا البشرية والتي تتمثل في: 

 :إذ ىنالك نوعاف من الشخصية لدى كثتَ من الأشخاص، فمنهم من لو شخصية قيادية،  الصفات الشخصية
التي تتطلبها وىناؾ من شخصيتو إنطوائية، لذا عند إختيار وتعيتُ ات١وظفتُ بات١نظمات السياحية ت٬ب معرفة الصفات 

 الوظائف الشاغرة.
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3
، أطروحت دكتوراه، جامعت الحاج لخضر باتنت، دور إدارة الموارد البشريت في صناعت السياحت دراست ميذانيت بوكالاث السياحت لولايت باتنتحذة متلف،   

 . 171، ص 2016/  2015



  الفصل الثاني : جودة الخذماث السياحيت في ظل التنميت المستذامت

204 

 

  :يوجد عدة شروط صحية وجسمية لشاغر تلك الوظيفة منها ما يتطلب اتٟركة الصفات الجسمية والصحية
 باستمرار، أو الوقوؼ لفتًات طويلة في نفس ات١وقع وىذا ما يتطلب صحة بدنية عالية.

  :لب من إدارة ات١وارد البشرية وضع قائمة للمؤىل عند الإعلاف عن الوظائف الشاغرة، فإنو يتم الطمستوى التعليم
 العلمي والتخصص الواجب توفرىا لدى طالب التوظيف.

  :وقد يشتًط للمتقدـ للوظيفة وجود دورات تدريبية خضع إليها في بعض ات١واضيعدورات تدريبية 
  :و في ت٣الات مشابهة، وىو ما قد يكوف ات١تقدـ للوظيفة قد مارس من قبل أعمالا في نفس المجاؿ أالخبرات السابقة

 1يعطيو القدرة على التصرؼ والتكيف في تٚيع الظروؼ ت١ا يتمتع بو من خبرات سابقة.
 من أجل تطوير ات١وارد البشرية في قطاع السياحة فلابد من:تنمية الموارد البشرية العاملة في القطاع السياحي:  -
 ت ات١وظفتُ بقطاع السياحة من خلاؿ التعليم والتدريب تطوير التعليم السياحي، حيث يتم بناء قدرات ومهارا

  ؛والتأىيل لتوفتَ ات١وظف ات١تميز بالوعي في أداء وظيفتو
 ؛إت٬اد تعليم سياحي يضمن ت٥رجات مطابقة للمعايتَ الدولية 
 ُ؛ضماف اتٟقوؽ الوظيفية للموظفت 
  ؛السياحيزيادة عدد الكوادر البشرية ات١ؤىلة وات١دربة للعمل في القطاع 
 2.توسيع الاستثمار في الكفاءات وتٖفيز ات١وظفتُ على تطوير قدراتهم 
إف اختيار ات١وارد البشرية التي ت٘لك ات١عارؼ والقدرات وات١هارات اللازمة، أىمية تنمية الموارد البشرية السياحية:  -

شآت السياحية وتٖقيق لأداء الأعماؿ والوظائف في القطاع السياحي، شرط أساسي وضروري لنجاح عمل ات١ن
أىدافها. لكن وفي ظل التغتَات السريعة بكافة المجالات، فإف معارؼ ومهارات التي تٯتلكها ات١وظفتُ غتَ كافية 
لضماف إستدامة النجاح، وبلوغ رضا السياح. ومن ىنا لابد من التدريب ات١ستمر والتكيف مع التغتَات ات١ستمرة. 

 وائد كبتَة على ات١نظمات السياحية، ومن أت٫ها:حيث أف التدريب والتأىيل يعود بف
 .زيادة إنتاجية ات١وظفتُ وتطوير قدراتهم، وتٖستُ جودة ات٠دمات ات١قدمة 
  زيادة الرضا الوظيفي للعاملتُ، إذ يساعد التدريب في زيادة ثقة ات١وظفتُ بأنفسهم وزيادة قدرتهم على تٖمل ات١سؤولية 
 الغياب والتأخر قدر الإمكاف تٗفيض معدلات دوراف العمل، وتقليل 
 .تٖستُ تٝعة ات١نظمة السياحية وزيادة قدرتها التنافسية 

             
1
 .169 - 168، ص نفس المرجعحذة متلف،   

2
، مذاخلت بالمؤتمر العلمي الذولي حول عولمت الإدارة في عصر تحذياث إدارة الموارد البشريت الفنذقيت في إطار العولمتماضي بلقاسم، حنان برجم،   

 ، بتصرف.2012ديسمبر  17ـ  15المعرفت، جامعت الجنان طرابلس، لبنان، 
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يهدؼ التدريب السياحي إلى تزويد ات١تدربتُ بات١علومات وات١هارات والأساليب ات١ختلفة وات١تجددة عن طبيعة الأعماؿ و 
كهم واتٕاىهم على ت٨و إت٬ابي، وبالتالي رفع مستوى ات١وكلة إليهم، وتٖستُ وتطوير مهاراتهم وقدراتهم، وت٤اولة تغيتَ سلو 

 1الأداء والكفاءة الإنتاجية.
  2ىناؾ ت٪وذجاف مهماف وأساسياف ت٭دداف مراحل التنمية السياحية، وت٫ا:سادسا: مراحل التنمية السياحية: 

( مراحل 4يتضمن ت٪وذج ميوسك أربعة )": MIOSSECمراحل التنمية السياحية في نموذج "ميوسك  -1
اء ت٥تلفة من العديد من الدراسات ات١تعلقة بات١نطقة السياحية في أت٨ الاستفادةلتجسيد التنمية السياحية، وذلك بعد 

 ، وذلك كما يلي: من العالم خاصة فرنسا
كانات السياحية في حيث يتم في ىذه ات١رحلة الكشف عن ت٥تلف ات١وارد والإم مرحلة الإكتشاف والتشخيص: -

 ات١نطقة ات١راد تنميتها، إذ تتضمن ىذه ات١رحلة تشخيص الوضع القائم في النشاط السياحي؛
وفي ىذه ات١رحلة يشرع في تطوير ات١وارد السياحية من خلاؿ تصميم خطة خاصة بها، بشكل تدرت٬ي  مرحلة النمو: -

 ومنتظم؛
 سياحية وفق مبدأ التخطيط السياحي؛ حيث يتم تٕسيد ت٥تلف ات١شاريع ال مرحلة الإنطلاق: -
وفيها يكتمل إت٧از ت٥تلف ات١شاريع السياحية المحددة في ات٠طة، وتظهر بعدىا ات١نطقة على ات٠ريطة  مرحلة النضوج: -

السياحية، وت٭دث التكامل بتُ ت٥تلف مكونات النشاط السياحي بات١نطقة من خلاؿ توافر عناصر اتٞذب السياحي 
 ة.والتسهيلات ات١سخر 

ات١صاحب للنمو السياحي، والذي قد  الاجتماعيو باتٞانب اىتمامومن الإنتقادات التي وجهت ت٢ذا النموذج، ىو عدـ 
للمنطقة السياحية، كما توقفت مراحل ىذا النموذج عند مرحلة النضج  الاجتماعييستلزـ وجود مرحلة تتناوؿ التكيف 

 السياحي، وعدـ تٖليلو للعوامل السلبية التي من ات١مكن أف تؤدي إلى عدـ إستمرار النمو السياحي. 
حدد ىذا النموذج ستة مراحل للتنمية السياحية وىي :  Butlerمراحل التنمية السياحية وفق نموذج بتلر -2

)الإكتشاؼ، ات١شاركة، التطور، النضوج، الثبات أو الركود، التجديد أو التطور( والشكل التالي يوضح ىذه 
  3ات١راحل:

             
1
مجلذ  107، مقال بمجلت تنميت الرافذيه، العذد العاملت في القطاع السياحي على التنميت السياحيت في سوريت أثر تنميت الموارد البشريتمحمذ الشيخ أحمذ،   

 ، بتصرف.156، ص 2012سنت  34
 .186 -185، ص مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   2
 .29ص  ،2017، 1ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، ط ،التنمية السياحيةمصطفى يوسف كافي،   3
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 ت٪وذج بتلر ت١راحل التنمية السياحية  :(20رفم ) الشكل

 أعداد              التجديد                                                                                         

 السائحتُ                    النمو ات١قتًح                                                                            

 الثبات                                                                 

 النضوج                                                      الاستقرار    

 التدىور                                                              

 التطور                                     الشديد                      التدىور         

                                                          

 ات١شاركة الإكتشاؼ                                                                                

 الزمن                

 .30، ص 2017، 1للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، ط، ألفا التنمية السياحيةمصطفى يوسف كافي،  المصدر :

وفق ىذا النموذج فإف مراحل التنمية السياحية تتشابو مع دورة حياة ات١نتج، فات١رحلة الأولى تبدأ بإكتشاؼ ت٣موعة من 
دمات السائحتُ ت١نطقة سياحية جديدة، ومع تزايد إقباؿ السياح على ات١نطقة تبدأ مرحلة ات١شاركة وتظهر ت٣موعة من ات٠

والتسهيلات، ثم بعد ذلك تبدأ مرحلة الإطلاؽ حيث يتم توفتَ ات٠دمات والتسهيلات بشكل مكثف للسياح ت٠دمة 
أعدادىم ات١تزايدة ويطلق على ىذه ات١رحلة مرحلة النمو، وتعتبر أخطر ات١راحل من حيث تأثتَ السياحة على ات١نطقة 

دمتَ لعناصر اتٞذب السياحي بات١نطقة سواء كانت طبيعية أو من صنع وخاصة التأثتَ البيئي وما تٯكن أف ينتج عنو من ت
 الإنساف، أو أف يصيب التدىور ات١رافق الأساسية أو السياحية.

وإذا إستمر النمو مع تٖقيق مبدأ التوازف تصل ات١نطقة ت١رحلة النضوج، ويلي ىذه ات١رحلة مرحلة التجمد، وىي ات١رحلة التي 
 دا متزايدة من السائحتُ، حيث يتوقف النمو والتدفق السياحي إليها عند معتُ لا يزيد عنو.تشهد فيها ات١نطقة أعدا

وفي ىذا النموذج ىناؾ إحتماؿ ت١ا أتٝاه مرحلة الإت٨دار وىذا ما أغفلو ت٪وذج ميوسك وتبدأ حينما ندخل ات١نطقة في 
فسة يتوافر فيها كافة ات١قومات السياحية التي تشبع مرحلة التدىور أو الإت٨دار نتيجة لتوجو السياح إلى مناطق سياحية منا
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رغباتهم، ودوافغهم ومع ذلك قد يظهر إتٕاه آخر ت٨و التجديد في ىذه ات١رحلة تٔعتٌ أف تقوـ بات١نطقة تنمية سياحية 
   1جديدة تعتمد على مقومات سياحية جديدة تشبع اتٟاجات والرغبات ات١تجددة للسائحتُ.

مية االر  الاقتصاديةتتنوع أىداؼ التنمية السياحية، فمنها ما ىو عاـ كالأىداؼ سابعا: أىداف التنمية السياحية : 
ة وبيئية وثقافية، وكلها تٕتمع في كونها تساىم في اجتماعيلتحستُ الوضع الاقتصادي للدوؿ، كما أف ىناؾ أىداؼ 

ياحية وتدعيم الآثار الإت٬ابية. ىذا بالإضافة إلى الأىداؼ المحددة التقليل من الآثار السلبية الناتٕة عن النشاط الس
وات٠اصة بصناعة السياحة من أجل تطويرىا لزيادة أعداد السياح الوفدين وجعلها وجهت سياحية تنافسية. وعموما تٯكن 

 تقسيم أىداؼ التنمية السياحية إلى الآتي:    
 أىداف عامة: -1
 على الصعيد الإقتصادي : -
  ُ؛وضع ميزاف ات١دفوعاتتٖست  
 ؛تٖقيق التنمية الإقليمية خصوصا إت٬اد فرص عمل جديدة في ات١ناطق الريفية 
 ؛توفتَ خدمات البنية التحتية 
 ؛زيادة مستوى الدخل 
 ؛زيادة إيرادات الدولة من الضرائب 
 2.خلق فرص عمل جديدة     
 :الاجتماعيةمن الناحية  -
 وتفادي النشاطات التي تؤدي إلى تدىور القيم اتٟضارية وثقافات الآخرينلتعرؼ على عادات عارؼ وازيادة ات١ ،

 ؛الاجتماعيةو 
 ُ؛توفتَ تسهيلات ترفيهية للسكاف المحليت 
  ؛للأفراد واتٞماعات الاجتماعيةتٛاية الرغبات 
 توسيع الآفاؽ وات١دارؾ للأفراد. 
 من الناحية البيئية :   -
 ؛المحافظة على تٚاؿ البيئة، ومنع تدىورىا 

             
 .31-30، ص ص 2017، 1طينة، اتٞزائر، ط، ألفا للوثائق ، قسنالتنمية السياحيةمصطفى يوسف كافي،   1
 154، ص مرجع سابق، علاء إبراىيم العسالي 2
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 ؛الأمثل للموارد الطبيعية الاستخداـ 
 ؛اتٟفاظ على التًاث القومي وإحياء فن العمارة 
  .وضع إجراءات تٛاية دائمة للبيئة وتطويرىا كسبيل رئيئي من سبل التنمية ات١تواصلة 
 من الناحية الثقافية والسياسية:  -
 ؛التعرؼ على الثقافات وزيادة التواصل بتُ الشعوب وبعضها 
  ؛العلاقات السياسية بتُ اتٟكومات في الدوؿ السياحية ات١ختلفةتطوير 
 ؛زيادة التفهم لأوضاع الآخرين وظروفهم ات١عيشية واتٟياتية 
 ؛رفع مستوى الوعي الشعبي بالسياحة 
  ؛اتو بالتنمية السياحية ات١توازنة وات١تواصلةاىتمامتشجيع القطاع ات٠اص بشتى اتٟوافز لتوسيع دائرة 
  1.التشريعات اللازمة لتنظيم السياحة ورفع مستوى خدماتهاإصدار 
وت٘ثل التعريف بات١قومات الأثرية والدينية والتارتٮية التي يزخر بها البلد والتعريف باتٞانب اتٟضاري  :أىداف محددة  -2

ب أف تستَ عليو الذي تٯتلكو البلد . ولبلوغ الأىداؼ ىناؾ ت٣موعة من المحاور التي ت٘ثل الإطار ات١تكامل الذي ت٬
 :الدوؿ وتتمثل في المحاور التاليةسياسات التنمية السياحية تٔختلف 

تسعى الدوؿ من خلاؿ سياسات التنمية السياحية إلى زيادة أعداد السائحتُ الوافدين  :زيادة أعداد السائحين -
قليدية وقصد توسيع حجم إليها سواء أكاف من ات١ناطق التقليدية أو فتح مناطق جديدة ، فبالنسبة للمناطق الت

الطلب بها ت٨و البلد ت٬ب عرض منتجات سياحية جديدة ، أما عن فتح مناطق جديدة فيتم من خلاؿ مد 
 النشاطات التسويقية للدوؿ السياحية إلى ت٥تلف الأسواؽ السياحية اتٞديدة .

وى النشاط السياحي في أي بلد إذ يعد متوسط الإقامة من ات١عايتَ الفعالة في قياس مست تمديد متوسط مدة الإقامة: -
يعبر عن مدى قبوؿ ات١نتج السياحي من قبل السائحتُ، وتٔا أف ات١غريات السياحية لا تقاس بالكم أو باتٟجم بل 
بالكيفية وات١ستوى، فقد حرصت البلداف السياحية إلى زيادة فاعلية عناصر اتٞذب الإت٬ابية للحركة السياحية والتقليل 

صر الطرد السلبية بهدؼ بناء صناعة سياحية متقدمة تٖقق أعلى نسبة رضا من قبل السائحتُ، ويتم ات١ستمر من عنا
ذلك من خلاؿ تٖستُ وتطوير ات١ناطق السياحية التقليدية أولا، ثم التًكيز على خلق مناطق جديدة تكوف مزودة 

             
، 2010، 2، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية، مصر، ط تنمية المبيعات السياحية في ظل الأزمة الاقتصادية العالميةطارؽ عبد الفتاح الشريعى،   1

 . 24 - 23ص ص 
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لرضا النفسي للسائحتُ ت٦ا يرفع من بكافة ات١ستلزمات وبأسعار تنافسية ت١ا يقدمو الآخروف، وبعد ذلك يتحقق ا
 متوسط مدة إقامتهم بدولة العرض السياحي.

إف ت١توسط الإنفاؽ اليومي للسائح دور مهم في تعظيم وتقليل الناتج  زيادة متوسط الإنفاق اليومي للسائح:  -
الاقتصادي من السياحة، ويتوقف متوسط الإنفاؽ اليومي للسائح على عدة عوامل يتعلق بعضها بالسائح نفسو، في 

ؤثر فيو، حتُ يتعلق البعض الآخر تٔدى توافر ت٣الات الإنفاؽ التي تٕذب السائحتُ، فالعرض ىنا تٮلق الطلب وي
وتعمل ت٥تلف الدوؿ إلى الرفع من مستوى إنفاؽ السائح اليومي من خلاؿ التًكيز على إجتذاب السائحتُ ذوي 
الدخل ات١رتفع أو العمل على حث الطلب وذلك عن طريق إعداد ت٥تلف ات١ناطق السياحية وتهيئتها تٔراكز البيع 

    1بكافة ت٣الات إنفاؽ السائحتُ. الاىتماـو 
ا وثقافيا وبيئيا إلا أنها ت٬ب أف تتفق في ت٣موعة اجتماعيرغم من تنوع تلك الأىداؼ سياسيا واقتصاديا و وعلى ال

 خصائص معينة وىي:
تْيث لا يتم وضع أىداؼ للتنمية السياحية يصعب تٖقيقها لعدـ وجود الإمكانات اللازمة للوصوؿ إليها  الواقعية: -1

 مثلا، بل نضع أىداؼ واقعية تتناسب مع الطاقات والإمكانات ات١ادية والبشرية.
 أي تشمل كل ما يراد تٖقيقو من نتائج؛ الشمول : -2
حيث إذا حدث طارئ أثناء تنفيذ خطة التنمية السياحية تٯكن  تْيث تٯكنها مواجهة التغتَات الطارئة المرونة: -3

 التأقلم مع ىذا الطارئ وتنفيذ حلوؿ بديلة للخطة.
ولابد كذلك من تٖديد ىل تهدؼ التنمية السياحية إلى التًكيز على السياحة الداخلية أو الدولية أـ سوؼ تعتمد التنمية 

ية السياحية ت٬ب أف تهتم بالنوعتُ معا، لأف ات٢دؼ الأساسي للتنمية السياحية على ات١زج بتُ نوعي السياحة، فالتنم
في الدولة وتٖقيق الرخاء للمواطنتُ، وىذا بالطبع ينعكس بالإت٬اب على تٖقيق  الاقتصاديةالسياحية ىو تٖقيق التنمية 

ة المحيطة بها والتي تشمل مطاعم للدولة من خلاؿ إنشاء مدارس للتعليم الفتٍ الفندقي التي تٗدـ البيئ الاجتماعيةالتنمية 
 .    2وفنادؽ وقاعات للمنسابات ات١ختلفة

 

             
، ت٣لة كلية بغداد للعلوـ الإقتصادية اتٞامعة ،العدد مساىمة قطاع السياحة في تحقيق التنمية الإقتصادية حالة الجزائر ت٭تِ سعيدي، سليم العمراوي،  1

 .100، ص 2013 ،36
، 2010 ،2، مؤسسة حورس الدولية، الإسكندرية، مصر، ط المبيعات السياحية في ظل الأزمة الاقتصادية العالميةتنمية طارؽ عبد الفتاح الشريعى،   2
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 التخطيط السياحي مفهوملمطلب الثالث : ا
لم يتبلور التخطيط السياحي بشكل واضح وت٤دد غلا بعد اتٟرب العات١ية الثانية ، :أولا : تعريف التخطيط السياحي

حيث تطورت حركة السفر الدولية بشكل سريع وكثيف، وتزايدت أعداد السياح وإلى جانب تنوع أشكاؿ السياحة 
بالسياحة  الاىتماـدة والإستجماـ، وتعددت ات١ناطق السياحية وإختلفت وظائفها وخصائصها ، وقد أدى كل ىذا إلى زيا

والأنشطة السياحية، وظهرت اتٟاجة لضبط وتوجيو ىذه النشاطات من أجل اتٟد من آثارىا السلبية على المجتمع والبيئة، 
وتٖقيق أقصى درجات النفع الاقتصادي. والتخطيط السياحي نوع من أنوع التخطيط التنموي وىو عبارة عن ت٣موعة من 

أمثل لعناصر اتٞذب السياحي  استخداـودة وات١نظمة وات١شروعة التي تهدؼ إلى تٖقيق استغلاؿ و الإجراءات ات١رحلية ات١قص
ات١تاح والكامن وتٖقيق أقصى درجات ات١نفعة ات١مكنة، مع متابعة وتوجيو وضبط ت٢ذا الاستغلاؿ لإبقائو ضمن دائرة 

 ات١رغوب وات١نشود، ومنع حدوث أي نتائج أو آثار سلبية ناتٚة عنو. 
يعرؼ التخطيط السياحي بأنو رسم صورة تقديرية مستقبلية للنشاط السياحي في دولة معينة وفي فتًة زمنية ت٤ددة. و

ويقتضي ذلك حصر ات١وارد السياحية في الدولة من أجل تٖديد أىداؼ ات٠طة السياحية وتٖقيق تنمية سياحية سريعة 
 .1وؿ فروع النشاط السياحي ومناطق الدولة السياحية ومنتظمة من خلاؿ إعداد وتنفيذ برنامج متناسق يتصف بشم

يرمي التخطيط السياحة لتحقيق تٚلة من الأىداؼ كما أنو يكتسي أت٫ية : ا: أىمية وأىداف التخطيط السياحيثاني
 بالغة نذكرت٫ا كالتالي:

 2تنبع أت٫ية التخطيط من الآتي:الأىمية:  -1
تطوير النشاط السياحي، وذلك لكونو منهجا علميا لتنظيم وإدارة يلعب التخطيط السياحي دورا بالغ الأت٫ية في  -

القرارات في إدارة ات١وارد السياحية ويزود  تٗاذالنشاط السياحي تّميع عناصره وأت٪اطو، فهو يوفر إطار عمل مشتًؾ لا
 الضائع؛ اتٞهات ات١سئولة بالأساليب والإتٕاىات التي أف تسلكها، ت٦ا يسهل عملها ويوفر كثتَا من اتٞهد

التخطيط السياحي يساعد توحيد جهود تٚيع الوحدات ات١سئولة عن تنمية القطاع السياحي وتنسيق عملها، ويقلل  -
 من ازدواجية القرارات والانشطة ات١ختلفة، ت٦ا يساعد على إت٧از الأىداؼ العامة وات١وحدة ت٢ذا النشاط.

والطبيعية اكثر من تاثره بعوامل الإنتاج والقوى  الاجتماعيةت٢ذا فإف التخطيط السياحي يتأثر بالتقلبات السياسية و 
 ات١ختلفة .     الاقتصادية

 يهدؼ التخطيط السياحي إلى تٖقيق الآتي:الأىداف:  -2

             
 .145 - 144، ص ص مرجع سابقعلاء إبراىيم العسالي،   1
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 تٖديد أىداؼ التنمية السياحية القصتَة والبعيدة ات١دى، وكذلك رسم السياسات السياحية ووضع إجراءات تنفيذىا؛ -
 احية التلقائية والعشوائية؛ضبط وتنسيق التنمية السي -
 في ت٣اؿ التسهيلات السياحية أينما كاف ذلك ضروريا؛ الاستثمارتشجيع القطاعتُ العاـ وات٠اص على  -
والإدارة لأقل  الاستثمارللنشاطات السياحية لأقصى حد ت٦كن وتقليل كلفة  الاجتماعيةو  الاقتصاديةمضاعفة الفوائد  -

 حد ت٦كن؛
 ارد السياحية وتٛاية النادر منها؛اتٟيلولة دوف تدىور ات١و  -
 ات ات١ناسبة في ات١واقع السياحية؛الاستخدامصنع القرارات ات١ناسبة وتطبيق  -
 تنظيم ات٠دمات العامة وتوفتَىا بالشكل ات١طلوب في ات١ناطق السياحية؛ -
 المحافظة على البيئة من خلاؿ وضع وتنفيذ الإجراءات ات١ناسبة:  -
 وات٠ارج اللازمة لعمليات التنمية السياحية؛توفتَ التمويل من الداخل  -
  1الأخرى بشكل تكاملي؛ الاقتصاديةتنسيق النشاطات السياحية مع الأنشطة  -
 تنويع ات١نتج السياحي وتوفتَ ات٠دمات ات١رتبطة بو لتحستُ وتنمية ات١وارد على مستوى الدولة وفقا لأسلوب موحد؛ -
 مثل للموارد ات١تاحة لتتمشى مع احتياجات الطلب العات١ي أو المحلي؛توفتَ ات١رونة الكاملة وتٖقيق الإستغلاؿ الأ -
  2توفتَ القوى البشرية اللازمة التي تٖتاج إليها ات١نشآت السياحية وغتَىا. -

 يتميز التخطيط السياح اتٞيد تٔجموعة من ات٠صائص وىي: :ا: خصائص التخطيط السياحي الجيدثالث
إجراء أي تعديل إذا ما تطلب الأمر بناء على ات١تابعة ات١ستمرة والتغذية تٗطيط مرف، مستمر، وتدرت٬ي يتقبل  -1

 الراجعة.
 ، الثقافية، البيئية، السكانية...إلخ؛الاجتماعية، الاقتصاديةتٗطيط شامل تٞميع جوانب التنمية السياحية،  -2
الأخرى، وكل عنصر تٗطيط تكاملي، تعامل فيو السياحة على أنها نظاـ متكامل، حيث كل جزء مكمل للأجزاء  -3

 يؤثر ويتأثر ببقية العناصر؛
 تٗطيط ت٣تمعي، تٔعتٌ أنو يسمح تٔشاركة تٚيع اتٞهات ذات العلاقة في عملية التخطيط تٔراحلها ات١ختلفة؛  -4

             
 .148 - 147، ص ص مرجع سابقعلاء إبراىيم العسالي،   1
 .40 - 39، ص ص 2004، 1، عالم الكتب، القاىرة، مصر، طالآفاق التخطيطية لأنماط النقل السياحيأتٛد اتٞلاد،   2
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تٗطيط بيئي ت٭وؿ دوف تدىور عناصر اتٞذب السياحية الطبيعية والتارتٮية، ويعمل على توفتَ الإجراءات اللازمة  -5
 ل مستمر، ويضمن المحافظة عليها لأطوؿ فتًة زمنية ت٦كنة؛لصيانتها بشك

تٗطيط واقعي وقابل للتنفيذ، أي أف لا تتجاوز أىدافو حدود الإمكانيات والطموح ولا تٗرج عن دائرة ما ىو متاح  -6
 وكامن من موارد طبيعية ومالية وبشرية؛

 عة وات١تسلسلة؛تٗطيط مرحلي منظم، يتكوف من ت٣موعة من ات٠طوات والنشاطات ات١تتاب -7
تٗطيط يتعامل مع السياحة على أنها نظاـ لو مدخلات وعمليات وت٥رجات ت٤ددة، وتٯكن التأثتَ في ىذه ات١كونات  -8

 1وتوجيهها.
 ويرى بعض كتاب التخطيط السياحي أف من بتُ عوامل ت٧اح التخطيط السياحي وجوب توفر أربعة علاقات :

ا وثيقا تٔستويات ارتباطاح النشاط السياحي في أي منطقة يرتبط فنجعلاقة التخطيط بالنشاط الاقتصادي:   -1
الأنشطة التي تٯكنها أف تؤدي إلى تٖقيق زيادة متواصلة في الدخوؿ وإمكانية الاقتصاد المحلي على إمتصاص ىذه 

 ها؛استخدامالدخوؿ و 
لتدفق السياحي يرتبط بعوامل أف ا اعتبارت٧د أف السياحة والبيئة ىي نفس الشيء، على علاقة التخطيط بالبيئة:   -2

اتٞذب السياحي ات١تمثلة في ات١ناخ وات١ناظر الطبيعية والشواطئ وغتَىا، أو في عوامل جذب من صنع الإنساف كات١ناطق 
 التارتٮية الأثرية واتٟديثة وغتَىا، وىنا تبدو نقطة ىامة تتعلق بضرورة المحافظة على الأصوؿ البيئية؛ 

يكوف من ات١لائم تهيئة ات١قيمتُ لتزويد السياح بات١علومات التي ن إلى المنطقة السياحية: علاقة التخطيط بالقادمي  -3
تتيح ت٢م ات١تعة الذىنية، فإف تزاوج كل من الإمتاع النفسي والإثراء الذىتٍ، ت٬عل السياح أكثر رغبة في زيارة ات١نطقة مرة 

 أخرى؛  
تخطيط يهدؼ إلى زيادة موارد الدولة من النقد الأجنبي، فإف وإذا كاف العلاقة التخطيط بتدفق النقد الأجنبي:   -4

ت٧اح التخطيط السياحي يقاس، بالنسبة للدوؿ النامية بصفة خاصة تٔدى قدرتو على زيادة تدفق النقد الأجنبي إلى 
  2احي.السي ستثمارالدولة سواء من خلاؿ عائدات السياحة الدولية أو من خلاؿ إنسياب رؤوس الأمواؿ الأجنبية للا

 3 يعتمد ت٧اح التخطيط السياحي على عدة عوامل تشمل ما يلي:رابعا : عوامل نجاح التخطيط السياحي: 
 ؛الاجتماعيةو  الاقتصاديةأف تكوف خطة التنمية السياحية جزءا لا يتجزأ من ات٠طة القومية الشاملة للتنمية  -1

             
1
 .231، ص مرجع سابق حافظ عبد الكرنً،  

 .91 - 90، ص ص 2016، 1، دار أت٣د للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، طالإعلام السياحي والعلاقات العامةت٤مد خطاب،   2
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 ات١ختلفة؛ الاقتصاديةأف يتم تٖقيق التوازف بتُ القطاعات  -2
 ؛الاقتصاديةتنمية القطاع السياحي كأحد ات٠يارات الإستًاتيجية للتنمية  اعتبارأف يتم  -3
 وعلى أف تكوف ىذه الصناعة جزءا من قطاعات الإنتاج في ات٢يكل الاقتصادي للدولة؛  -4
 قياـ الدولة بتحديد مستوى النمو ات١طلوب وحجم التدفق السياحي؛ -5
 وعلى أف يتم تٖديد دور كل من القطاعتُ العاـ وات٠اص في عملية التنمية؛  -6
 التًكيز على علاقة التنمية السياحية بالنشاط الاقتصادي العاـ وتٖديد علاقة ذلك بالمحفاظة على البيئة.  -7

  1:ىناؾ مراحل ت٘ر بها عملية التخطيط السياحي وىي كالتالي :خامسا: مراحل التخطيط السياحي
القرار  اتٗاذوىي ات٠طوة التي تقوـ فيها اتٞهة ات١كلفة بالتخطيط داخل اتٟكومة المحلية أو الإقليمية ب إعداد الدراسة: -1

بالشروع في إعداد خطة للسياحة. ولكن البيئات ات١دنية الكبتَة حيث تقوـ ىيئة ت٤لية وأخرى إقليمية بإعداد خطة 
 جود توجو واحد تٕاه السياحة؛السياحة، من ات١هم أف تتعاونا معا لضماف و 

وىي ات٠طوة التي يتم من خلات٢ا تٖديد أىداؼ ات٠طة )على سبيل ات١ثاؿ، التًكيز على دور قطاع  تحديد الأىداف:  -2
أو السعي إلى التعامل مع ات١شاكل ات١تعلقة بالسياحة اتٞماىتَية والآثار  الاقتصاديةالسياحة في دفع عجلة التنمية 

 ات١تًتبة عنها(؛
تتم في ىذه ات٠طوة دراسة ت٣موعة ات١وارد وات١رافق السياحية إستعراض جميع العناصر المتعلقة بقطاع السياحة:   -3

اتٟالية والقياـ بتجميع بيانات عن حجم العرض والطلب السياحي ومن الضروري ىنا أيضا تٖديد الأطراؼ الفاعلة 
 الأخرى سواء من القطاع العاـ أو ات٠اص؛

ات١علومات والبيانات التي تٚعت للبدء في صياغة ات٠طة. وتٯكن إت٘اـ  استخداـيتم ىنا  والربط بينها:تحليل النتائج   -4
 ىذه ات٠طوة عبر أربعة أساليب ىي كالتالي: تقييم الأصوؿ، تٖليل السوؽ، تٗطيط التنمية وتٖليل الأثر.

البيانات وتصنيفها وتنظيمها وذلك لوضع سيناريوىات لتطوير قطاع  استخداـيتم ىنا  صياغة السياسة والخطة:  -5
السياحة. ويؤدي ىذا إلى إعداد خطة تطوير ت٘هيدية تتضمن خيارات السياسة السياحية ات١تاحة. ويتحتم على أف 

لة في ت٣اؿ تٖضى السياسة ات١نتظرة بثلاثة عناصر تكفل ت٢ا القدرة على الوفاء بات١تطلبات ات١ختلفة للأطراؼ العام
 السياحة وىي رضا الزوار )السياح(، تٛاية البيئة وضماف تٖقيق ارباح للمستثمرين؛

يتم ىنا غرساؿ ات٠طة السياحية بالكامل إلى تٞنة التخطيط التابعة للهيئة ات١وكل إليها وضع  دراسة الاقتراحات:  -6
كافة الأطراؼ ات١عنية قراءة ات٠طة والتعليق ات٠طة. وينبغي عقد حوار عاـ بعد قبوؿ ىذه اللجنة للخطة، ت٦ا يتيح ل
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تصديق على أي تغيتَات عليها. وتٔجرد الإنتهاء من ىذا الإجراء، يتم إرساؿ ات٠طة إلى جهة التخطيط ت١راجعتها وال
 ، وىو ما يسفر في النهاية عن إعداد ات٠طة النهائية؛طرأت عليها

سو على العديد من ات٠طوات. فمن ات١مكن أف تكوف ىناؾ وىي تنطوي في الوقت نف تنفيذ ومراقبة خطة السياحة:  -7
ضرورة لإصدار بعض التشريعات للتحكم في جوانب معينة من التطوير والتي يتحتم تنفيذىا كجزء من ات٠طة. وفي 
الوقت نفسو عندما يتم تنفيذ ات٠طة، فسيكوف من الضروري أف يتم متابعتها وتقييمها وفحصها بصفة دورية من قبل 

قبتُ. وت٭تم على اتٞهة القائمة بالتخطيط بأف تضع تقييما ت١ا تم تٖقيقو من أىداؼ ات٠طة. وفي العادة، يبلغ الإطار ات١را
 الزمتٍ ت٠طة تطوير السياحة تٜس سنوات قبل أف ت٭تُ الوقت ات١ناسب لإعادة النظر فيها؛

لتقدـ في تنفيذ ات٠طة بعد وضعها موضع وىي عملية يتم فيها وضع تقرير تقييمي ت١دى ا المراجعة الدورية للخطة:  -8
التنفيذ. وعند تٖليل مدى ت٧اح ات٠طة في تٖقيق تٚيع الأىداؼ ات١وضوعة أو مدى فشلها، فقد يظهر عدد من 
الأسباب وراء الفشل. فمن ات١مكن أف يكوف ىناؾ نقص في ات١وارد ات١خصصة لتحقيق الأىداؼ أو ضعف في وسائل 

 الاستثماراتلتحتية، أو معارضة شعبية بتُ السكاف المحليتُ على النشاط السياحي، أو ضعف النقل أو ات١رافق والبنية ا
 ات٠اصة؛

 السياحية المستدامة  النظرية للتنمية الأسسالمطلب الرابع : 
التنمية  1993عرؼ الإتٖاد الأوربي للبيئة وات١نتزىات القومية في عاـ  أولا: تعريف التنمية السياحية المستدامة:

  1ويرتقي بالبيئة العمرانية" الاجتماعيالسياحية على أنها "نشاط ت٭افظ على البيئة وت٭قق التكامل الإقتصادي و 
وتعرؼ التنمية السياحية: بأنها ىي "التي تلبي إحتياجات السياح وات١واقع ات١ضيفة إلى جانب تٛاية وتوفتَ الفرص 

 الاجتماعيةو  الاقتصاديةللمستقبل، أنها القواعد ات١رشدة في ت٣اؿ إدارة ات١وارد بطريقة تتحقق فيها متطلبات ات١سائل 
 .2العوامل البيئية ، التنوع اتٟيوي ودعم نظم اتٟياة" والثقافية ، ويتحقق معها التكامل الثقافي و 

وعرفت منظمة السياحة العات١ية التنمية السياحية ات١ستدامة كما يلي " إف التنمية السياحية ات١ستدامة تقضي من جهة أولى 
ة وقاية وتٖستُ فرص إلى تلبية الاحتياجات اتٟالية للسياح وات١ناطق ات١ضيفة )المجتمع المحلي( ، ويستوجب من جهة ثاني

واتٞمالية مع  الاجتماعيةو  الاقتصاديةات١ستقبل، وتستدعي التنمية إدارة شؤوف ات١وارد بطريقة تتيح تلبية الاحتياجات 
 3اتٟفاظ على كل ات١ميزات الثقافية وملامح البيئة الفطرية وتنوع الأحياء ودعم أنظم اتٟياة".

             
 .12، صمرجع سابقعبود زرقتُ ، إتٯاف العلمي،  1
، مداخلة ؤسسات القطاع السياحي في الجزائرالمستدامة في الجزائر دراسة أداء وفعالية مالتنمية السياحية عيسى مرازقة، ت٤مد الشريف شخشاخ،   2

 . 6، ص 2010مارس  10ػ  09ضر بسكرة بات١لتقى الدولي لاقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية ات١ستدامة، جامعة ت٤مد خي
 .274، ص مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   3
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ت٘تاز التنمية السياحية ات١ستدامة تٔجموعة من ات٠صائص، سواء من حيث : خصائص التنمية السياحية المستدامة: ثانيا
 ات١فهوـ أو الإستًاتيجيات وكذلك من حيث مواصفات السائح، مقارنة بالتنمية السياحية التقليدية نذكرىا في الآتي:

تنمية متواصلة ومستمرة، تتم عبر مراحل متكاملة لتحقيق تعتبر التنمية السياحية ات١ستدامة من حيث المفهوم:  -1
أىدافها ، وتتميز تْدودىا ات١كانية أي تغطيتها لوجهة سياحية بيئية معينة تٔعات١ها وحدودىا، الأمر الذي ت٬عل طاقة 

الإستنزاؼ، لذلك استيعابها ت٤دودة وذلك من أجل اتٟفاظ على توازف الأنظمة البيئية وتٛاية ات١وارد البيئية من ات٢در و 
فإف إستًاتيجية تٗطيطها تكوف طويلة ات١دى في عمومها وتتضمن مشاريع تطويرية ذات مدى متوسط وقصتَ، ت٦ا 
ت٬علها تصنف في خانة سياحة الكيف أو النوع ت١سات٫تها الكبتَة في التعريف بكل مكونات الوجهة السياحية البيئية 

في عملية التنمية من حيث توفتَىا لفرص العمل والتًويج للحرؼ وكذا في إدماج المجتمع المحلي )السكاف( 
 والصناعات التقليدية وإحتًاـ العادات والتقاليد وت٥تلف الثقافات لتحقيق الإبداع والإبتكار.

تتجسد التنمية السياحية ات١ستدامة من خلاؿ تبتٍ إستًاتيجية تنموية تعتمد على من حيث الإستراتيجيات:  -2
لأختَ ات١تميز بشموليتو وتكاملو بتُ ت٥تلف مراحل ومضامتُ برامج ات١شاريع التنموية بالوجهة التخطيط، ىذا ا

 الاعتبارالسياحية البيئية، والتنسيق والتوافق بتُ ت٥تلف الفاعلتُ، واتٞدير بالذكر أف إستًاتيجية التخطيط تأخذ في 
.( وتوزيع استعمالات الأرض ات١ختلفة.كما تتميز الشروط البيئية في توقيع ات١شاريع )بتٌ تٖتية، خدمات، مرافق..

ىا لأت٪اط معمارية ت٤لية للحفاظ على العادات والتقاليد والتعريف بالثقافات المحلية، مع الإشارة اتٗاذمباني ات١شاريع ب
 غلى أف الإستدامة ىو مبدأ يندرج في تٚيع برامج ات٠طط التنموية والتطويرية للوجهة السياحية البيئية. 

تنفرد التنمية السياحية ات١ستدامة تٓصائص السياح ات١نتمتُ إليها، فعددىم يعتبر  ن حيث مواصفات السائح:م -3
منخفض مقارنة بالتنمية السياحية التقليدي، وتتم حركتهم ضمن ت٣موعات صغتَة وحتى فردية، ت٦ا ت٬عل مدة 

والثقة، حيث يكسب السياح مستوى عاؿ من  إقامتهم تكوف طويلة، ويتسم أداء النشاط السياحي بات٢دوء والرزانة
الثقافة والتعلم إلى جانب التًفيو والإستجماـ، الأمر الذي ت٬عل من احتماؿ تكرار الزيارة مرة أخرى للوجهة 

 1السياحية البيئية جد وارد.
سياحة التقليدية ومن خلاؿ ما سبق ذكره من خصائص التنمية السياحية ات١ستدامة يتضح الفرؽ بينها وبتُ التنمية  ال

 ونورد في اتٞدوؿ التالي مقارنة بينهما كالآتي:
 

             
 .282ػ - 280ص ص  ،مرجع سابقفؤاد بن غضباف،   1
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 ( : المقارنة بين التنمية السياحية المستدامة والتنمية السياحية التقليدية6الجدول رقم )
 التنمية السياحية ات١ستدامة التنمية السياحية التقليدية

 مفاىيم عامة
 تنمية تتم على مراحل تنمية سريعة

 ت٢ا حدود وطاقة استيعاب معينة حدودليس ت٢ا 
 طويلة الأجل قصتَة الأجل
 سياحة الكيف سياحة الكم

 إدارة عمليات التنمية عن طريق السكاف المحليتُ إدارة عمليات التنمية من ات٠ارج
 إستًاتيجية التنمية

 تٗطيط أولا ثم تنمية بعد ذلك تنمية بدوف تٗطيط
 تٗطيط شامل متكامل تٗطيط جزئي لقطاعات منفصلة

 مراعاة الشروط البيئية في البناء وتٗطيط الأرض التًكيز على إنشاء وحدات لقضاء الإجازات
 أت٪اط معمارية ت٤لية مباني حضرية تقليدية

 برامج خطط مبنية على مفهوـ الإستدامة يرامج خطط ت١شروعات
 مواصفات السائح

 أفراد وت٣موعات صغتَةحركة  ت٣موعات وأعداد كثيفة من السياح
 فتًات الإقامة طويلة فتًات الإقامة قصتَة

 رزانة وىدوء في الأداء ضوضاء وأصوات مزعجة
 إحتماؿ تكرار الزيارة مرة أخرى للمكاف في الغالب زيارة واحدة للمكاف

 مستوى عالي من الثقافة والتعليم مستويات ثقافية ت٥تلفة
أطروحة التنمية السياحية المستدامة بين الإمكانات والآفاق دراسة حالة ولاية ورقلة ، خدت٬ة عزوزي،  المصدر:

 . 84، ص 2015/  2014دكتوراه، جامعة قات١ة، 

تشمل الإستدامة بالضرورة الإستمرارية، وعليو فإف السياحة ات١ستدامة تتضمن ثالثا: مبادئ تنمية السياحة المستدامة :
الطبيعية، تٔا في ذلك مصادر التنوع اتٟيوي، وتٗفيف آثار السياحة السلبية على البيئة والثقافة،  الأمثل للموارد الاستخداـ

وتعظيم الفوائد من تٛاية البيئة والمجتمعات المحلية، وىي كذلك تٖدد ات٢يكل التنظيمي ات١طلوب للوصوؿ إلى الأىداؼ. 
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حة، بدلا من مصطلح السياحة ات١ستدامة، وذلك وتفضل بعض الدراسات أف تطلق مصطلح التطوير ات١ستداـ للسيا
 لسببتُ: 

  1.الأوؿ: لكي تصبح السياحة مستدامة ت٬ب أف يتم دت٣ها مع ت٣الات التطوير كلها
الثاني: بعض أوجو السياحة مثل رحلات الطتَاف الطويلة لا تٯكنها أف تصبح مستدامة لمجرد تطور التكنولوجيا، أو تٖسن 

 الظروؼ ات١رافقة.
على ذلك، ولتحقيق التنمية ات١ستدامة، نورد ىنا بعض ات١بادئ والأنظمة التي لاقت ت٧احا في ات١وائمة بتُ رغبات  بناء

 من جهة أخرى، وذلك بهدؼ تطبيقها، وىي: الاقتصاديةو  الاجتماعيةونشاطات السياح من جهة، وتٛاية ات١وارد البيئية و 
 حركة السياح وتزويدىم بات١علومات الضرورية؛وجود مراكز دخوؿ في ات١واقع السياحية لتنظيم  -1
 كيفية التعامل مع ات١واقع؛لضرورة توفتَ مراكز للزوار تقدـ معلومات شاملة عن ات١وقع وإعطاء الإرشادات الضرورية    -2
 ضرورة وجود قوانتُ وأنظمة تضمن السيطرة على اتٟركة السياحية؛  -3
 شرية في ات١نطقة؛ ضرورة وجود إدارة سليمة للموارد الطبيعية والب  -4
 التوعية والتثقيف البيئي للسكاف والعاملتُ في ات١واقع السياحية؛  -5
 تٖديد القدرة الإستيعابية للمكاف السياحي، والقدرة الإستيعابية تشمل:  -6
 أي قدرة ات١كاف على استيعاب اتٟد الأعلى من السياح؛ الطاقة الإحتمالية المكانية: -
تعتمد على اتٟد الأعلى من الزوار الذين تٯكن استقبات٢م من دوف حدوث تأثتَات سلبية  الطاقة الإحتمالية البيئية: -

 في البيئة واتٟياة الفطرية والسكاف؛
تعتمد على اتٟد الأعلى من السياح الذين يفتًض وجودىم من دوف التأثتَ في  الطاقة الإحتمالية النباتية والحيوانية: -

 ولوجيا ات١نطقة واتٟياة الفطرية وطبيعة الأنشطة السياحية؛اتٟياة الفطرية ، وىي تعتمد على جي
أي اتٟد الأعلى من السياح الذين تٯكن إستقبات٢م في ات١وقع، وتوفتَ ات١تطلبات  الطاقة الإحتمالية للسياحة البيئية: -

 2وات٠دمات كافة ت٢م ومن دوف إزدحاـ.
 دمج السكاف المحليتُ وتوعيتهم وتثقيفهم بيئيا وسياحيا؛  -7

             
، 2012 ،1، ات١ركز العربي للأتْاث ودراسة السياسات، الدوحة، قطر، طالسياحة الصحراوية تنمية الصحراء في الوطن العربيخليف مصطفى غرايبة،   1

 .208ص 
 . 209، ص نفس المرجعخليف مصطفى غرايبة،   2
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وفتَ مشاريع مدرة للدخل للسكاف النحليتُ ، مثل الصناعات اتٟرفية التقليدية ومرافقة الدواب لنقل السياح ت  -8
 وتشجيع الزراعة العضوية فضلا عن العمل كمرشدين سياحيتُ؛

 تضافر كل اتٞهود لنجاح السياحة البيئية من خلاؿ تعاوف كل القطاعات ذات العلاقة بالسياحة، مثل القطاع ات٠اص  -9
  1واتٟكومي وات١نظمات الرتٝية وات٢يئات الغتَ حكومية والسكاف المحليتُ.

ة أو بيئية اجتماعيأو  اقتصاديةتتعدد أىداؼ التنمية السياحية ات١ستدامة من  :أىداف التنمية المستدامة للسياحة: رابعا
  2:نذكر منها التالي

 الاستفادةها مستقبلا مع ت٘كتُ الأجياؿ اتٟاضرة من استخدامصيانة ات١وارد الطبيعية والثقافية وغتَىا لأجل إدامة  -1
منها، وتبدو أت٫ية نهج التنمية ات١ستدامة ىنا في أف بقاء القطاع السياحي يتوقف على بقاء إمكانيات جذب السياح 

إندثرت فإف ذلك  ذات الصلة بالتًاث الطبيعي والبيئي والتارتٮي والثقافي ت١نطقة ما، فإذا ما تردت الأوضاع البيئية أو
يعتٍ فقداف مقومات صناعة السياحة، كما أف اتٟفاظ عل ات١وارد السياحية تٯكن تٖسينو غالبا عن طريق تنمية 
السياحة فإدامة ات١ميزات الثقافية )كالعادات والتقاليد مثلا( من الأمور ات٢امة في اتٟفاظ على التًاث الثقافي ت١نطقة 

ية يعتٍ أف السكاف المحليتُ سيصبحوف أكثر وعيا وإدراكا لقيمة تراثهم ومن ثم ما، كما أف صوف ات١وارد السياح
 دعمهم ت٠طط تٛاية ىذه ات١وارد؛ 

ة أو اجتماعيتبتٍ أسلوب التخطيط العلمي لتنمية وإدارة السياحة في ات١نطقة ات١عنية بطريقة لا تولد مشاكل بيئية أو  -2
النقل كونها وسائل فنية ىامة لتفادي نشوء أو إستفحاؿ ات١شاكل  ، ويفيد التخطيط البيئي ودراسة قدراتاقتصادية

 التي قد تٗلفها السياحة؛والبيئية  الاجتماعية ،الاقتصادية
اتٟرص على إستمرار جودة البيئة بكافة جوانبها وتٖستُ اتٞودة في ات١واقع التي تٖتاج لذلك، وفي ىذا السياؽ فإف  -3

ع ت٘تاز بالطبيعة ات٠لابة والبيئة النظيفة الغتَ ملوثة، والسياحة تٯكنها توفتَ دوافع السياح عادة ما يرغبوف في زيارة مواق
و وسائل لصوف ات١واقع وتٖستُ جودة البيئة عند اتٟاجة، فجودة البيئة توفر متعة كبتَ لأىالي ات١نطقة السياحية وتزيد 

 دة وتٖسينها كلما إقتضى الأمر ذلك؛وعيهم لأت٫ية جودة البيئة وبالتالي دعمهم ت٠طط اتٟفاظ على ىذه اتٞو 

             
، 2014 ، دار مؤسسة رسلاف للطباعة والنشر والتوزيع، دمشق، سورية،وآفاقها المستقبليةالسياحة البيئية المستدامة تحدياتها مصطفى يوسف كافي، 1

 .98ص
 .106 - 105، ص ص مرجع سابقمهندس وليد الأشواح،  2
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إدامة رضى السائح كي يستمر في زيارة ات١وقع، وقد يكوف السائح اتٟالي للموقع بذلك وسيلة للدعاية لو عند  -4
الآخرين ت٦ا يضمن سهولة تسويق ات١وقع ويصوف تٝعتو، فإذا ما فقد أي موقع قدرتو على إرضاء السياح فهو سيفقد 

 ويتلاشى فيو النشاط السياحي؛ حتما الأسواؽ السياحية
تعميم منافع السياحة على فئات المجتمع، ينتج عن تبتٍ مفهوـ التخطيط العلمي والإدارة الرشيدة في إت٪اء السياحة  -5

على كل فئات المجتمع ات١قيمة في ات١وقع السياحي ت٦ا ت٬علهم حريصوف  الاقتصاديةو  الاجتماعيةإلى تعميم ات١نفعة 
 ات١واقف الإت٬لبية حياؿ ذلك. اتٗاذو  على دواـ السياحة

والبيئية للسياحة، وفي  الاقتصاديةو  الاجتماعيةمن أجل رصد الآثار خامسا: مؤشرات التنمية السياحية المستدامة: 
إطار مبادرة ات١نظمة العات١ية للسياحة أستخدمت ت٣موعة من ات١ؤشرات تعتٌ بقياس السياحة ات١ستدامة، إذ شرع في 

   1اختبارىا في عدد من البلداف والوجهات السياحية وىي كالتالي:
 تٕاوزتبيئة في ات١قصد السياحي وإذا النشاط البشري على ال ضغطوينبتٍ ىذا ات١ؤشر على مدى المؤشرات البيئية:  -1

ات١نطقة السياحية الطاقة الإستيعابية بها فإنها تفرز عادة ت٣موعة من ات١ضار تتولى أنواع من ات١ؤشرات البيئية قياسها 
 وىي:

 ؛سواء كانت نفايات صلبة أو سائلة مؤشر معالجة النفايات: -
ة السياح إلى السكاف المحليتُ أو معدؿ ات١نطقة الذي تٖتلو الذي يقيس إما معدؿ كثاف التربة: استخداممؤشر كثافة  -

 البيئة الأساسية للسياحة إلى إتٚالي ات١ساحة؛
السكاف المحليتُ أو  استخداـالسياح للمياه إلى حجم  استخداـوالذي يقيس حجم  المياه: استخداممؤشر كثافة  -

 السياح للمياه إلى اتٟجم الكلي ات١تاح من ات١ياه الصاتٟة للشرب؛ استخداـتْجم 
الذي يقيس مدى تلوث ات٢واء خلاؿ فتًات ت٥تلفة من السنة وات١واسم السياحية،  مؤشر حماية الجو من التلوث: -

عابية معتٌ ذلك أف التنمية السياحية التي تكتسب صفة الاستدامة تستوجب العمل على عدـ تٕاوز الطاقة الاستي
 للموقع السياحي للحفاظ على نوعية البيئة ومستوى الإشباع لدى الزائرين.

للتنمية السياحية ات١ستدامة على واقع الانعكاس ات١تعاظم  الاجتماعيةترتكز ات١ؤشرات : الاجتماعيةالمؤشرات  -2
، وتوجد عدة مؤشرات رئيسية لقياس ات١ؤثرات السياحية على اتٞانب الاجتماعيللنشاط السياحي على الوسط 

 :الاجتماعي
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ي من حيث تقيس تأثتَ السياحة على الظروؼ ات١عيشية لسكاف ات١وقع السياح :الاجتماعيمؤشر الإنعكاس  -
 ؛ التوظيف والتعليم...إلخ

 وىو ت٭دد مستوى الرضى لديهم بات١شاريع السياحية والتجاوب معها؛  مؤشر رضى السكان المحليين: -
إنعكاس تدفق السياح على عنصر الأمن ويقاس تٔدى تطور اتٞرتٯة في وسط سكاف ات١قصد  مؤشر الأمن: -

 السياحي؛
مدى انعكاس تطور النشاط السياحي على مستوى صحة الشعب المحلي، قياس عدد  مؤشر الصحة العامة: -

 وات١مرضتُ إلى عدد السكاف أو عدد ات١صابتُ بالأمراض اتٞنسية إلى عدد السكاف.الأطباء 
للتنمية السياحية ات١ستدامة بقياس تأثتَ النشاط السياحي على  الاقتصاديةتتعلق ات١ؤشرات : الاقتصاديةالمؤشرات  -3

، ونسبة ات١سات٫ة في الناتج الاستثمارالوسط المحلي وأىم ات١ؤشرات مؤشر العمالة، العملة الصعبة ومؤشر الدخل و 
 المحلي وميزاف ات١دفوعات. و فيما يلي جدوؿ يلخص ت٥تلف ات١ؤشرات السابقة الذكر كالآتي :

 ( : مؤشرات التنمية السياحية المستدامة7جدول رقم)

 مؤشر اقتصادي اجتماعيمؤشر  مؤشر بيئي
 العمالة بالقطاعحجم  - الاجتماعيمؤشر الانعكاس  - مؤشر معاتٞة النفايات -
 نسبة ات١سات٫ة في الناتج المحلي - مؤشر الصحة العامة - التًبة استخداـمؤشر كثافة  -
 ات١ياه استخداـمؤشر كثافة  -
 مؤشر تٛاية اتٞو من التلوث -

 مؤشر الصحة العامة -
 مؤشر الأمن -

 الأثر الإت٬ابي على ميزاف ات١دفوعات -
 العملات الصعبة -

، 1، ألفا للوثائق، قسنطينة، اتٞزائر، طالتنمية والتسويق السياحييوسف كافي، ىبة مصطفى كافي،  مصطفى المصدر:
 .232، ص 2017
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 : الثاني خلاصة الفصل
يتضح ت٦ا سبق بأف السياحة والتي تعتبر أحد ظواىر العصر وتٔفهومها اتٟديثة ىي نتاج ت٣موعة من التطورات التي 

 ةافع ثقافيو الد هىذ تع ت٢ا سواء كانتٗتلف تْسب الداف ،كما أف للنشاط السياحي أت٪اط ت٥تلفة  مرت بها على مر الزمن 
 الاقتصاديةوغتَىا من الدوافع. ىذا وتبتُ أف للسياحة تٚلة من التأثتَات على النواحي  اقتصاديةأو تارتٮية أو دينية أو 

 ت٬ابية.والبيئية، والتي تٯكن أف تكوف إما سلبية أو إ الاجتماعيةو 
كما تبتُ من خلاؿ ىذا الفصل أف توفتَ ات٠دمات السياحية وحده لا يكفي لإرضاء السياح وإت٪ا ت٬ب أف تتمتع ىذه 
ات٠دمات تٔستوى مقبوؿ من اتٞودة من وجهة نظر السائح. وتطرقنا أيضا في ىذا الفصل إلى الطرؽ ات١عتمد عليها من 

 دمة للسياح وىذا بهدؼ تٖستُ مستوى جودتها. أجل قياس مستوى جودة ات٠دمات السياحية ات١ق
مفهوـ التنمية السياحة الإدارة الفعالة للموارد البشرية ىي أحد متطلبات التنمية السياحية بالإضافة إلى أف كما إتضح أف 
ضماف  إلى التنمية السياحة التي تلبي إحتياجات السياح والسكاف المحليتُ في آف واحد معفي جوىره ات١ستدامة يشتَ 

لا يتأتى إلا عن طريق إتباع التخطيط العلمي للتنمية  ىذا ما استمرارية ات١وارد السياحية في ات١ستقبل وتٛايتها من الزواؿ. و
التي تعكس مدى وجود تنمية سياحية و ات١ؤشرات أف ىناؾ ت٣موعة من ىذا الفصل  من خلاؿ وقد تبتُالسياحية. ىذا 

 .اقتصاديةة وأخرى اجتماعيتتوزع ما بتُ مؤشرات بيئية و مستدامة من عدمو، وىذه ات١ؤشرات 



 

 

 

 
 
 
 
 

 الفصل الثالث:

 الدراسة التطبيقية
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 تمهيد 
الجغرافي تعتبر الجزائر بدا تزخر بو من موارد سياحية، كالتي بسثل عوامل جاذبة للسياح، سواء كانت طبيعية كموقعها 

البشرية من خلاؿ الدعالد التارلؼية كالحضارية الدقومات بالإضافة إلذ  يالبيئ الدتميز بتوسطو العالد أك التنوع الدناخي ك
. كىو ما دفع بالجزائرم إلؽانا منها بالألعية يسياحال الجذب كالتنوع الثقافي. أحد أىم البلداف التي بستلك لستلف مقومات

حة إلذ رسم خطة لتنمية قطاع السياحة، كالدتمثلة في الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية كالذم كانت التي تكتسيها السيا
. كالذم يركز على عدة جوانب مهمة من ألعها جودة الخدمات السياحية ككذلك التًكيز على 2008بدايتو منذ جانفي 

احي من أجل الإرتقاء بدهارات قدرات يللتدريب السالدوارد البشرية العاملة بقطاع السياحة من خلاؿ تبتٍ خطة كطنية 
 موظفي ىذا القطاع.

الدوارد البشرية على مستول جودة إدارة تأثتَ  كاقعها كمدلكمن أجل معرفة كاقع قطاع السياحة بالجزائر كالوقوؼ على 
. تم تقسيم بالجزائر الدستدامةالسياحية التنمية في برقيق  مسالعتهاالخدمات السياحية الدقدمة للسياح بالإضافة إلذ مدل 

 ىذا الفصل إلذ ثلاثة مباحث كالتالر:
 الدبحث الأكؿ: كاقع السياحة بالجزائر: 

 الدبحث الثالش: جهود التنمية السياحية في الجزائر:
 الدبحث الثالث: الدراسة الديدانية.
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 واقع السياحة بالجزائر :المبحث الأول
شهد  السياحة بالعديد من الدراحل في تاريخ الجزائر الحديث ألعها كاف بعد الإستقلاؿ حيث كانت السياحة عمر قطا 

تو، كيرجع الإىتماـ الذم توليو الجزائر للسياحة إلذ إحتوائها على لستلف مقومات الجذب عدة لسططات لتنمي ىذا القطاع
السياحي بدعتٌ أنو لؽكن للسياحة الجزائرية أف تنافس لستلف الدكؿ السياحية إف لد يكن عالديا فعلى الأقل قاريا. كلأجل 

ساسية للسياحة. كحتى نقف على مثلة في الخدمات الأالسياحة كالدتىذا لغب أف توفتَ البنية التحتية التي تعتمد عليها 
كاقع أداء السياحة بالجزائر فلا بد من التعرؼ على مدل مسالعتها في الإقتصادم كالوطتٍ كلتشخيص أعمق فإنو لابد 

ك مقوماتها ريخ ككذلسنتناكؿ ىذا الدبحث التطور التا من معرفة حصة الجزائر من السياحة العالدية كالإفريقية. كعليو فإننا 
 التي بستلكها الجزائر بالإضافة إلذ الوقوؼ على كاقع الخدمات الأساسية للسياحة كحصتها من السياحة العالدية كالإفريقية.   

 التطور التاريخي للسياحة في الجزائرالأول: مطلب ال
، عشر، خلاؿ الإحتلاؿ الفرنسي يعود ظهور النشاط السياحي في الجزائر إلذ بداية القرف التاسع :أولا قبل الإستقلال

، كبواسطة ستعمر اللجنة الشتوية الجزائريةأسس الد 1897حيث تفطن الدستعمر للقدرات السياحية للجزائر ، ففي سنة 
ذبت الجزائر العديد ، كخلاؿ تلك الدرحلة جحية عديدة من أكركبا إلذ الجزائرالدعاية كالإشهار بسنكن من تنظيم قوافل سيا

لتلبية  ، لشا دفع بالدستعمر إلذ التفكتَ في إنشاء ىياكل قاعديةركبيتُ لإكتشاؼ مناظرىا الطبيعيةك الأمن السياح 
تم تشكيل أخرل  1916سنة تم تشكيل نقابة سياحية بوىراف كفي  1914. كفي سنة حاجيات السياح الأكربيتُ

 رحلات سياحية بإبذاه الجزائر .، إذ بسثلت مهاـ ىذه النقابات في التنسيق فيما بينها لتنظيم بقسنطينة
، كتستفيد ىذه الفيدرالية من نقابة سياحية متواجدة آنذاؾ 20ع تم تشكيل فيدرالية السياحة كالتي بذم 1919كفي عاـ 

. كفي نفس السنة تم تشكيل فيدرالية خاصة بالفنادؽ بالإضافة إلذ مصادقة م مالر مقدـ من الحكومة الفرنسيةدع
 .ت مالية لأصحاب الفنادؽ السياحيةلى تقدلص إعاناالحكومة الفرنسية ع

، كىو بدثابة بنك أنشأ من كض للمستثمرين في المجاؿ السياحيتم إنشاء القرض الفندقي مكلف بدنح قر  1929كفي سنة 
 .أجل تشجيع كبذديد كتوسيع الفنادؽ

( ، ىدفو كاف يتمثل في  OFALACتم إنشاء الديواف الجزائرم للنشاط الاقتصادم كالسياحي )  1931كفي سنة 
 تنمية السياحة ، كالذم أصبح يسمى فيما بعد بدركز تنمية السياحة كإستمر نشاطو حتى بعد الإستقلاؿ.

بسبب  1954ألف سائح كتقلص ىذا العدد في سنة  150،  1950كقد بلغ عدد السياح الذين زاركا الجزائر في سنة 
   1.سرير 5922مباشرة كرثت الجزائر طاقات إيواء تقدر ب  إندلاع الثورة الجزائرية . كبعد الإستقلاؿ

             
 .121، ص مرجع سابقكواشة خالد ،    1
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 :ثانيا بعد الإستقلال
بعد الإستقلاؿ كجدت الجزائر نفسها أماـ ىياكل كمنشآت سياحية ضعيفة : 1966 - 1962الفترة مابين  -1

كمتآكلة لا ترقى إلذ مستول الطلب الدكلر كلا إلذ مستول الإمكانات كالدوارد السياحية الوطنية الدتوفرة لشا دفع 
ء مرافق لسياحة خلاؿ إنشابالسلطات إلذ تسطتَ برنامج يهدؼ إلذ تهيئة مناطق التوسع السياحي لذذه الفتًة من 

الجهة الغربية للجزائر العاصمة: مركب موريتي، سيدم فرج، مركب  -: الأعماؿ، بتحديد ثلاثة مناطق كبرل كىي
 .الجهة الغربية: الأندلسيات بوىراف –شرقية: سرايدم بعنابة، فندؽ بالقالة. الجهة ال –. تيبازة

ها التوجهات سميت ميثاؽ السياحة حددت في ـ 1966مارس  26صدرت أكؿ كثيقة رسمية يوـ  1966كفي سنة 
 :الأساسية للقطاع كىي

 ؛دكلية من أجل جلب العملة الصعبةالتًكيز على السياحة ال -
 ؛توسيع ىياكل كمنشآت القطاع من أجل توفتَ مناصب عمل كإدماج الجزائر في السوؽ الدكلية -
الثلاثي مع القياـ بعملية إصلاح كترميم الدقاىي  ألف سرير عند نهاية الدخطط 11توسيع ىياكل الإيواء كذلك ببرلرة  -

 ؛كالدطاعم ذات الطابع السياحي لتصبح موافقة للطلب
 ؛، ريفية (احية بدختلف أنواعها ) شواطئ، صحراء، جبليةإصلاح كل الدرافق السي -
 ؛سياحية لدل الدواطن إحصاء الدرافق الأثرية كالتارلؼية كبرسينها مع تنمية الجوانب الثقافية كالفنية كإرساء ثقافة -
 ؛الشركع في إنشاء الذياكل اللازمة للتكوين -
تسهيل عملية الدخوؿ عبر الحدكد كالدطارات كإنشاء الوكلات السياحية في الداخل كالخارج بغرض الدعاية كالإشهار  -

 1.للمنتوج الجزائرم
إلصاز كإستغلاؿ الوحدات الدراسات ك بسيزت فيها الاستثمارات السياحية بدركزية  :1978 – 1967الفترة مابين  -2

 :في ىذه العشرية الدخططات التالية، حيث لصد ا في إلصاز الإستثمارات العمومية، كما كاف للدكلة دكرا كبتَ السياحية
أعطت السياسة السياحية أبر إىتمامتها للسياحة الساحلية كالصحراكية  :1969 - 1967: المخطط الثلاثي -

 .من السياحةتليهما الأنواع الأخرل 

             
1
 .263، ص 2010/  2009معة الجزائر، ، أطركحة دكتوراه، جافي الجزائراقتصاد السياحة وسبل ترقيتها قويدر الويزة،   
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ع إىتم بجانب التكوين كالذم من أىدافو إشباع حاجيات القطا :1973 - 1970مخطط الرباعي الأول:ال -
، حيث ظهرة كن من برقيق لستلف برامج التنمية، كتضخيم أعدادىم حتى يتمالسياحي من عماؿ مؤىلتُ كأكفاء

 ، كىراف )بوسعادة(، الجزائر العاصمة ة، الدسيلندقة كالسياحة في كل من تيزم كزكالعديد من الددارس للف
ة  خصص لإبساـ التوجيهات التي كضعت في إطار الدخططات السابق:1977 - 1974: الثاني المخطط الرباعي -

، إلصاز سلسلة من الفنادؽ الحضرية لمجمل التجمعات السكانية التي تلبي الدتطلبات كتوسيع شبكة الفنادؽ الصحراكية
الجديدة بالإضافة إلذ الإىتماـ بالسياحة الداخلية فيما لؼص التًفيو كالتسلية ذات التكلفة الدنخفضة كالدوجهة لذكم 

 الدداخيل الضعيفة 
، أصبح يةالاقتصادية كالسياسية ، الوطنية منها كالدكلكعقب ىذه الدخططات كفي ظل تغتَ الدعطيات الإجتماعية ، 

 ، إذ تبلور ذلك في العشرية الدوالية.  م إعادة النظر في القطاع السياحيمن الضركر 
كر القطاع الخاص بعدما  بسيزت ىذه العشرية بلامركزية الإستثمار، مع بركز د :1989 - 1980الفترة مابين   -3

 . كتم برديد في ىذه العشرية الدخططتُ التاليتُبعض الدشاريع السياحيةريق إلصاز ، كذلك عن طكاف مهمشا
، مليوف د ج 30400لذذه الفتًة لضو بلغت الإستثمارات الدقتًحة : 1984 - 1980 :المخطط الخماسي الأول -

الدداخيل ، الدسالعة في إنعاش السياحة الداخلية كزيادة تبار ىذا الدخطط إحداث مناصب شغلحيث أخذ بعتُ الإع
 :سيد ذلك من خلاؿ العناصر التالية. كلؽكن بذؿ تنمية السياحة الخارجيةمن العملة الصعبة من خلا

حراكية إحداث برامج للفنادؽ الحضرية لسصصة للمدف التي لد تشملها الاستثمارات السابقة كتوسيع الفنادؽ الص -
 ؛كبرنامج للمياه الدعدنية

 ؛العتاد الدتنقلبذديد الدنشآت السياحية كجلب   -
 ؛متابعة سياسة توسيع الدخيمات السياحية  -
 تهيئة لظوذجتُ لبعض مناطق التوسع السياحي ، لتكوف مثالا للجماعات المحلية أك القطاع الخاص . -
، مليوف د ج 30500ة في ىذه الفتًة بلغت الاستثمارات الدخصص :1989 - 1985المخطط الخماسي الثاني  -

 :سياحي خلاؿ ىذه الفتًة ىي ما يليتقرر إلصازىا في المجاؿ الكما أف الاعماؿ التي 
 ؛متابعة سياسة التهيئة السياحية -
 ؛تطوير الدياه الدعدنية كالسياحة الدناخية  -
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 ؛لامركزية الاستمارات كتنويع الدتعاملتُ -
  1.مضاعفة الدساحات الدخصصة للمخيمات لتلبية حاجات الشباب بأقل تكلفة  -
إتسمت ىذه الدرحلة بتدىور صورة الجزائر السياحية على الدستول الداخلي  :1999 - 1990الفترة مابين  -4

، غتَ أف الإصلاحات التالر اتسمت ىذه الدرحلة بالفشلكالخارجي كالراجع بالدرجة الأكلذ إلذ الدشكل الأمتٍ كب
الباب أمم الخوصصة من شأنو أف الاقتصادية التي شرع فيها بالإضافة إلذ الدزايا الدقدمة للمستثمرين ككذلك فتح 

   2.يدفع بالقطاع إلذ الأماـ
في إعداد خطة حوؿ تطوير  2000لقد شرعت كزارت السياحة منذ سنة  :2011 - 2000الفترة مابين  -5

على تهيئة  ركزتث " حي 2010القطاع برت عنواف "لسطط أعماؿ التنمية الدستدامة للسياحة في الجزائر آفاؽ 
فندؽ في  387إذ تم تسجيل  2002% نهاية  75لا أنو في الواقع بلغت نسبة الإلصاز حوالر ، إالعقار السياحي

مشركع  254، كفي نفس الفتًة توقف ما يقارب سرير 38000يواء تقديرية في حدكد طور الإلصاز كبطاقة إ
ة إيواء مشركعا بطاق 671% تضاؼ إلذ ذلك تعطل  50إستثمارم بالرغم من كونها كصلت إلذ نسبة إلصاز 

. كبعد مركر سنتتُ عن تثمار لعدـ حصولذا على قطع أرضيةسرير بسبب تعطل طلبات الإس 50000تقديرية ب 
، فجاء مشركع التطورات الجديدة داخليا كخارجياتنفيذ ىذا الدخطط بات من الضركرم إدخاؿ تعديلات لدسايرة 

، الدعم كترقية الإستثمار السياحي تلتحديد الأىداؼ الكمية كالنوعية كإجراءا 2013جديد سمي آفاؽ 
مليوف  301ككاف ىذا البرنامج يتوقع كصوؿ عدد السياح  2013بالإضافة إلذ الدنتجات الواجب ترقيتها لسنة 

 . 2013سائح في سنة 
، إلا أف ذلك لد يكن مؤشرا على إمكانية برقيق إقلاع 2008النتائج الإلغابية خلاؿ سنة لكن رغم برقيق بعض 

ببعث الدخطط  2008، كالبيئة كالسياحة مع بداية شهر جانفي احة، فقامت كزارة تهيئة الإقليملقطاع السيحقيقي 
 3.رجعي لسياسة السياحة في الجزائركالذم يشكل الإطار الد 2025التوجيهي للتهيئة السياحية لآفاؽ 

 
 

             
1
ـ  1995دور إستراتيجية الترويج في تكييف وتحسين الطلب السياحي الجزائري مع مستوى الخدمات السياحية المتاحة خلال الفترة عميش سمتَة،   

 .117 - 116، ص ص 2015/  2014يف، ، أطركحة دكتوراه، جامعة فرحات عباس سط2015
2
 .264، ص  2010/  2009ة الجزائر ، ، أطركحة دكتوراه ، جامعاقتصاد السياحة وسبل ترقيتها في الجزائر قويدر الويزة ،   

 .202 - 201، ص  مرجع سابقخدلغة عزكزم ،   3
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 مقومات السياحة في الجزائرالمطلب الثاني: 
 12ºغرب غرينتش، ك  9ºتقع الجزائر في كسط شماؿ غرب القارة الإفريقية، بتُ خطي طوؿ الموقع الجغرافي: -1

  1559كلم، كمن الغرب الدملكة الدغربية بػ   982كلم، كليبيا بػ   965شرقو، لػدىا من الشرؽ تونس على طوؿ 
كمن الشماؿ البحر  كلم  1376بػ كلم، كمالر   956كلم، كمن الجنوب النيجر بػ   42كلم، كالصحراء الغربية بػ 

متداد من شمالا، أم أف الإ 37ºإلذ الدائرة جنوبا  19ºبيض الدتوسط. كبستد الجزائر فلكيا من الدائرة العرضية الأ
كلم( كبهذا يصبح   111)مع العلم أف دكائر العرض متوازية تبعد عن بعضها بحوالر  18ºالشماؿ غلى الجنوب ىو 

كلم. أما عرضا فإف الجزائر بستد فلكيا ما   1955إلذ أقصى نقطة في الجنوب ىو  البعد التقريبي من الجزائر العاصمة
كالبعد التقريبي بتُ أقصى الرؽ كأقصى الغرب ىو  21ºشرقا، أم ما لرموعو  12ºغربا ك  9ºبتُ خطي طوؿ 

 كلم.  2100
ريقيا كبتُ الدغرب العربي كالشرؽ كيعد موقع الجزائر ذا ألعية إستًاتيجية فهو جسر اتصاؿ كلزور التقاء بتُ أكركبا كإف

قليمية، يتميز موقع الجزائر كجوا. فمن الناحية الجغرافية الإ الأكسط، كلشرا حيويا للعديد من طرؽ الإتصاؿ العالدية، برا كبحرا
 بأبعاده الفاعلة كالدؤثرة على الصعيد العالدي. 

بسثل الجزائر قلب الدغرب العربي الكبتَ، كمركزه الاقتصادم  فالبعد الأكؿ ىو بعد الذوية كالإنتماء بدحوريو، الدغاربي حيث
كالبشرم، كالمحور العربي الإسلامي كىو لزور الانتماء للحضارة العربية الإسلامية التي صاغت شخصية الجزائر التارلؼية 

 كالحضارية كجعلت منها رافدا للتواصل كالإثراء مع العالد العربي كالإسلامي. 
 و التفاعلات الاقتصادية كالعلاقات الحضارية البشرية، كيتميز بدحورين:كالبعد الثالش ى

حيث كانت الجزائر على مر التاريخ جزءا من الحضارات العالدية في الدنطقة، كلا زالت حليا تستفيد  الأكؿ الدتوسطي:
اكر الرئيسية للتبادؿ الدكلر كالدناطق من كفرة الدزايا الاقتصادية كالإستًاتيجية لدنطقة البحر الأبيض الدتوسط كأحد أىم المح

 الحساسة في السياسة العالدية.
الثالش المحور الإفريقي: حيث يعمل بتوغل الجزائر داخل عمق إفريقيا، على ربطها شمالذا بدنطقة الساحل الإفريقي، 

لصاز طريق الوحدة الإفريقية كعلى دعم كسائل الإتصاؿ كالربط مع دكؿ الجوار الإفريقي كازدادت فعالية ىذا المحور بعد إ
 1 الذم نشط العلاقات التجارية كالبشرية.

 
 

             
 .24، ص 2009 كالنشر كالتوزيع، عتُ مليلة، الجزائر،، دار الذدل للطباعة أطلس الجزائر والعالم طبيعيا ـ بشريا ـ اقتصاديا ـ سياسياالذادم قطش،   1
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 لؽتاز مناخ الجزائر بتنوعو لإتساع الدساحة كإختلاؼ التضاريس كىو ينقسم إلذ ثلاثة أقساـ متمايزة: المناخ: -2
كىو يشمل الساحل الجزائرم طقسو معتدؿ يتميز بفصلتُ متباينتُ، لشطر دافئ  مناخ البحر الأبيض المتوسط:  -

ملم. كىناؾ مناخ متوسطي شبو رطب 2000ملم إلذ أف يصل  1000كطويل شتاءا حيث يزيد معدؿ التساقط عن 
 ملم/ سنة، أما صيفو جاؼ كحار. 700يغطي باقي مناطق التل يبلغ معدؿ التساقط فيو 

مزيج بتُ الدناخ الدتوسطي كالصحراكم كيغطي الذضاب العليا بارد جاؼ شتاءا حار صيفا  فهو مناخ الإستبس:  -
ملم/سنة كىي غتَ منتظمة بالإضافة إلذ كالفوارؽ الحرارية الشهرية  500ك  300تتًاكح كمية أمطاره مابتُ 

ب العليا الوسطى كالغربية فهي متطرفة.فإذا أخذنا الذضاب العليا الشرقية لصدىا شبو جافة، مناخها قارم بينما الذضا
 ملم/ سنة. 400برت الجافة كلا تزيد كمية الأمطار عن 

كينحصر في الجنوب الجزائرم إذ يغطي نسبة ىامة من البلاد فأمطاره قليلة كغتَ منتظمة حيث  المناخ الصحراوي:  -
تأثرة بالدناخ الددارم، حيث الأمطار عالية باستثناء منطقة الذقار الد الحرارةملم / سنة كالجو جاؼ ك  200أنها تقل عن 

تسقط صيفا، كالحرارة أكثر اعتدالا، لكن مسألة الاحتباس الحرارم أثرة نوعا ما في التنوع الدناخي في الجزائر كحتى في 
 .1العالد حيث تداخلت الفصوؿ الأربعة فيما بينها

 الموارد الطبيعية  -3
بن مهيدم ) الحدكد الدغربية ( في الغرب ، إلذ رأس رك )الحدكد  لؽتد الساحل الجزائرم من مرسىالساحل الجزائري:  -

بلدية ذات كاجهة بحرية .  136كلاية ك  14كلم ، التي تضم   1641032التونسية ( في الشرؽ بخط ساحلي طولو 
يقدر كلؽثل الساحل الجزائرم من خلاؿ موقعو الجغرافي على نطاؽ حوض البحر الأبيض الدتوسط تنوعا بيولوجيا مهما 

. كما 2عائلة( كالتي تتوزع على جميع الأنظمة الإيكولوجية البرية كالبحرية 761جنسا ك 950نوعا ) 4150بنحو 
 611لػتوم الساحل الجزائرم شواطئ تعد مصدرا للمتعة للمتنزىتُ كالسياح كلشارسي الرياضات الدائية .كتم إحصاء 

 3شاطئ غتَ مرخص للسباحة فيها 207أف شاطئ مرخص للسباحة في حتُ  404منها  2018شاطئ سنة 
 لؽكن تقسيم الجزائر تضاريسيا إلذ شماؿ كجنوب: السطح: -
  2كلم  381741بستد الدنطقة الشمالية من الأطلس الصحراكم حتى البحر الأبيض الدتوسط، مساحتها تقدر بحوالر  

   2كلم  2381741% فقط من مساحة الجزائر التي تبلغ 16أم 

             
 .26، ص نفس المرجعالذادم قطش،   1
 

2
 .د صباحا 25ك  02على الساعة  2020/  09/  09تاريخ الإطلاع   www.meer:gov/dzالدوقع الرسمي لوزارة البيئة :  

 
3

 . 21:  35على الساعة  2020/  12/  26، تاريخ الإطلاع www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة،  

http://www.meer:gov/dz
http://www.mtatf.gov.dz/
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 84أم حوالر  2مليوف كلم 2سفوح الجنوبية للأطلس الصحراكم حتى أقصى الجنوب بدساحة الجنوب لؽتد من ال %
 من مساحة البلاد.

 لؽكن أف لظيز في الشماؿ التضاريس التالية:تضاريس الشمال: -
 ا عبارة عن سلسلتتُ كبتَتتُ لشتدتتُ من الشرؽ إلذ الغرب كبسيل جنوبا كلما إبذهنا غربا، كىاتتُ السلسلتتُ لع :الجباؿ

 طلس الصحراكم.سلسلة الأطلس التلي كسلسلة الأ
 :يتكوف ىذا الإقليم من سلسلة من السهوؿ الساحلية الدنخفضة كسهوؿ كىراف كمتيجة  سلسلة الأطلس التلي

الداخلية كالدرتفعات، كسهل تلمساف كسيدم بلعباس كالسرسو كقسنطينة كتنحصر ىذه السهوؿ  كعنابة، كالسهوؿ
بتُ الدرتفعات الجبلية التي بستد جباؿ تلمساف عند الحدكد الدغربية حتى جباؿ سوؽ أىراس عند الحدكد التونسية شرقا، 

تفاع لو في جباؿ جرجرة عند قمة لالة خدلغة، كالاطلس التلي أكثر ارتفاعا كاتساعا في الشرؽ منو في الغرب كأعلى إر 
ـ، جباؿ الونشريس أعلى 2308رتفاعها عند قمة لالة خدلغة جباؿ جرجرة التي يبلغ إكمن أىم جباؿ ىذه السلسة، 

ـ، جباؿ الأطلس  1843ـ، جباؿ بابور أعلى قممها 1833ـ، جباؿ تلمساف أعلى قممها 1985قممها 
ـ، جباؿ الظهرة أعلى قممها 1415( أعلى قممها طرم )الدديةـ، جباؿ التي1415بليدم قمة الشريعة ارتفاعها ال

 ـ. 1406ـ، جباؿ سوؽ أىراس أعلى قممها 1415
 :للأطلس التلي لكنها بسيل جنوبا كلما إبذهنا غربا، كىي كتلة جبلية متًابطة  موازيةبستد  سلسلة الأطلس الصحراوي

قدلؽة التكوين، كأقل إلضدارا من السلسلة التلية كما تعتبر الحاجز الطبيعي لرماؿ الصحراء الدتجهة لضو الشماؿ، كمن 
قصور ارتفاعها عند قمة عيسى ـ، جباؿ ال 2326أىم جبالذا، جباؿ الأكراس التي يبلغ إرتفاعها عند قمة الشيليا 

ـ، جباؿ الحضنة التي تصل بتُ الأطلستُ أعل قممها  2008ـ، جباؿ عمور ارتفاعها عند قمة كسل  2236
 ـ. 1338ـ، جباؿ النمامشة يبلغ إرتفاعها عند جبل العنق  1570ـ، جباؿ أكلاد نايل أعلى قممها  1902

 :لأطلس التلي كالبحر الأبيض الدتوسط كألعها سهل عنابة لؽتد من الجزائر ساحلية ضيقة لزصورة بتُ ا سهوؿ السهول
سكيكدة غربا إلذ القالة شرقا، بذرم فيو عدة أكدية ألعها كادم السيبوس، الوادم الكبتَ، كما توجد فيو عدة بحتَات، 

أكسعها سهل بجاية كىو سهل ضيق جدا يقع عند مصب كاد الصوماـ، سهل متيجة كيعتبر من أىم سهوؿ الجزائر ك 
لؽتد من شرشاؿ غربا إلذ بودكاك شرقا كمن البليدة جنوبا إلذ البحر شمالا، سهل كىراف كالذم لؽتد من مستغالز شرقا 

 إلذ الغزاكات غربا كىو سهل ضيق بذرم فيو عدة أكدية ألعها كادم سيق، كادم التافنة، كما تتخللو عدة سبخات.
 :ـ،   800ـ ك  500لعليا الداخلية ك السهوب، يتًاكح إرتفاعها بتُ تعرؼ باسم الذضاب العليا كالسهوؿ ا الهضاب

 كلم في الشرؽ.   50كلم كتتقلص إلذ   150كما أف اتساعها لؼتلف بتُ الشرؽ كالغرب إذ يبلغ اتساعها في الغرب 
تشكل الصحراء أكبر جزء من الأراضي الجزائرية، كأغلب تكويناتو صخور قدلؽة تضاريس الجنوب ) الصحراء(: -

 ركانية، بستاز بالرتابة كالإنبساط.ب
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 :في كتلة الذوقار كالتاسيلي كىي مرتفعات ذات منشأ بركالش صخورىا صلبة، توجد بها أعلى قمم الجزائر  تتمثل الجبال
 ـ. 2918قمة تاىات 

 :راكم، عرؽ ىي كثباف رملية متحركة، أكبرىا العرؽ الشرقي الكبتَ كالعرؽ الغربي الكبتَ، عرؽ إيقدم، عرؽ ال العروق
 ـ. 500ك  260الشاش. كيتًاكح ارتفاعها ما بتُ 

 :كاسعة من الصخور الجتَية على شكل صفائح لؽكن البناء كشق الطرؽ فوقها، كمن أكبرىا  مساحاتىي  الحمادة
 ـ فوؽ سطح البحر، التي تعرؼ باسم ىضبة تادمايت، حمادة الدراع، حمادة الدكاكل. 836حمادة تادمايت 

 :عن مناطق كثتَة الحصى كىي قليلة الارتفاع كتعرؼ باسم السهوؿ الصحراكية، مثل سهل تنزركفت غرب عبارة  الرق
 جباؿ الذقار.

 :بالصحراء عدة أكدية تعرؼ بالودياف الكاذبة بذرم عن سقوط الدطر ثم بذف بعد ذلك لددة طويلة مثل  بذرم الأودية
 كادم جدم، كادم الزغرير، كادم أغرغار، كادم الساكرة.

 :ىي مسطحات مائية مالحة تصب فيها الودياف الصحراكية كأكبرىا على الإطلاؽ في الجزائر ىو شط ملغيغ  الشطوط
 ـ على مستول سطح البحر، كشط مركانة. 35الذم ينخفض بػ 

 :خضراء كسط الصحراء القاحلة كىي غنية ببساتينها كلطيلها، يتمركز معظمها في الشماؿ الشرقي  مساحات الواحات
للصحراء بالقرب من شط ملغيغ كشط مركانة لأف الدنطقة غنية بالدياه الجوفية، من أكبر الواحات كاحة بسكرة، كاحة 

 1طولقة، كاحة أكلاد جلاؿ، كاحة توقرت، كاحة الوادم.
 282برتوم الجزائر على إمكانيات كبتَة فيما لؼص السياحة الحموية ، حيث تزخر بأكثر من : المنابع الحموية -

لزطة حموية لإستقباؿ الدستجمتُ  30منبع حموم ذك خصائص علاجية تم إحصائو في جميع ألضاء البلاد كما تم إدراج 
 ر لأسباب علاجية لزددة.من لستلف ربوع الوطن البعض للإستمتاع بعطل كاللياقة البدنية كالبعض الآخ

تقع غالبية ىذه المحطات في الجزء الشمالر من البلاد فيما يقع البعض الآخر منها في الصحراء ، كما تقوـ الدكلة 
حاليا بتحديث المحطات الدوجودة كتشجيع أصحاب الدشاريع الإستثمارية على إنشاء لزطات جديدة من أجل تلبية 

 ؿ تلخيصي للسياحة الحموية بالجزائر  كفيما يلي جدك 2الطلب الدتزايد 

 

             
 .25 -24، ص مرجع سابقالذادم قطش،   1
 .22:  45الساعة على  2020/  09/  10، تاريخ الإطلاع www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة،  2 
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 :2019ك  2015لسياحة الحموية ما بتُ سنتي ا ( :8جدول رقم )

 السنة

 المؤسسات الناشطة العدد
إجمالي 
المؤسسا

ت 
 الناشطة

نسبة 
إجمالي 

المؤسسات 
الناشطة إلى 

منح 
 الاستغلال

مشاريع 
في طور 
 الإنجاز

مشاريع 
المنابع  متوقفة

 الحموية

منح 
إستغلال 
المياه 
 الحموية

مركز العلاج  مركب حموي
 بمياه البحر

عموم
 خاصة ية

عموم
 خاصة ية

2015 282 55 8 10 1 1 20 36,36% 25 10 

2016 282 62 8 13 1 1 23 37,09% 30 9 

2017 282 74 8 13 2 1 24 32,43% 34 16 

2018 282 79 8 15 2 1 26 32,91% 37 16 

2019 282 92 8 18 2 1 29 31,52% 43 20 
من إعداد الطالب بالإعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي كموقع الوزارة  المصدر:

www.mtatf.gov.dz  22:  45على الساعة  2020/  09/  10تاريخ الإطلاع. 

منبع كىو عدد   282من خلاؿ الجدكؿ السابق يلاحظ أف عدد الدنابع الحموية التي تتوفر عليها الجزائر كالدنتشرة بها ىو 
كبتَ غتَ أف عدد منح الإستغلاؿ ضعيف جدا مقارنتا بعدد الدنابع الحموية، رغم أنها تشهد زيادة من سنة إلذ أخرل 

لا بسثل سول ما نسبتو  2019نسبتها تبقى متواضعة حيث أنها في سنة  كرغم ىذه الزيادات في منح الإستغلاؿ إلذ أف
%. كىذا ما يدؿ على أف ىناؾ موارد سياحية لد 19050مانسبتو  2015% بعد أف كانت بسثل في سنة 32062

تستغل بالكامل. أما فيما لؼص الدؤسسات الناشطة من حيث طابعها القانولش فإنو يتضح من الجدكؿ أنها في سنة 
كانت الدؤسسات الخاصة النشطة لا تزيد بأكثر من مؤسسة عن العمومية، كاخذ ىذا الفرؽ يتزايد من سنة إلذ   2015

، مع زيادة في  أعداد الدؤسسات العمومية 2019أخرل لصالح الدؤسسات الخاصة إلذ أف قارب الضعف في سنة 
لى القطاع الخاص للإستثمار بهذا المجاؿ. كما الناشطة بدؤسسة كاحدة فقط، كىو ما يدؿ على مدل إعتماد الدكلة ع

نلاحظ أيضا من خلاؿ الجدكؿ أف أعداد الدؤسسات الناشطة يتزايد في كل سنة عن سابقتو بفارؽ مؤسسة كاحد إلذ 
ثلاثة على الأكثر، في حتُ  أف نسبة إجمالر الدؤسسات النشطة إلذ عدد منح الإسغلاؿ ىو الآخر ضعيف جيث أنو لد 

%. كىي نسبة 21073أم مانسبتو  20كأف عدد الدشاريع الدتوقفة في نفس السنة ىو  2019% سنة 31052يتجاكز 

http://www.mtatf.gov.dz/
http://www.mtatf.gov.dz/
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معتبرة، ىذا ما يستدعي إلذ إعادة بعثها من جديد سواءا من خلاؿ تقدلص الدعم كالتسهيلات لأصحابها أك سحبها 
 منهم كتقدلؽها لدن لؽكنو الإستثمار.      

 يقصد بالمحمية الطبيعية أم مساحة من محميات الطبيعية ( والمساحات الخضراء :الحظائر الوطنية بالجزائر) ال
، أك ظواىر ن كائنات حية نباتات، حيوانات، أسماؾالأرض أك الدياه الساحلية أك الداخلية التي تتميز بدا تتضمنو م

 طبيعية ذات قيمة ثقافية أك علمية أك سياحية .
الدكلة لحماية التًاث الطبيعي بصوره الدختلفة كللحفاظ أيضا على جميع  كالمحميات الطبيعية ىي مناطق بزصصها

تضع الدقومات الطبيعية كالحضارية الدوجودة بهذه المحميات كضمانا لعدـ الإخلاؿ بدنظومة ىذه الحدائق العامة كالمحميات 
 .ييد حركة كسائل النقلمنع قطع الأشجار أك جمع النباتات، مع تق، ك قواعد كإجراءات صارمة، منها عدـ الصيد

كما تعتبر المحميات الطبيعية من أىم مقومات الجذب السياحي الذامة حيث تتم بها بعض الأنشطة السياحية التي 
إذ تعتمد مواقع السياحة   1، رياضة الدشي ، السياحة الجيولوجية .طسمنها مراقبة الطيور كالحيوانات البرية ، رياضة الغ

، قافية الدميزة للمجتمعات المحليةالحاضر على المحيط الدادم النظيف كالبيئات المحمية كالألظاط الث الأكثر لصاحا في الوقت
ئد أما الدناطق التي لا تقدـ ىذه الدميزات فتعالش من تناقص في أعداد السياح ، كىو ما يؤدم بالتالر إلذ تناقص الفوا

ا يتم تكييفها مع البيئة المحلية، كالمجتمع  بارزا في حماية البيئة عندم، كلؽكن أف السياحة عاملاالاقتصادية للمجتمعات المحلية
مثتَة ، كذلك من خلاؿ التخطيط كالإدارة السليمة ، كيتوفر ىذا عند كجود بيئة ذات جماؿ طبيعي كتضاريس المحلي

لتوفر الجزائر على كل ما كنظرا 2.، كحيات برية كافرة كىواء نقي كماء نظيف لشا يساعد على إجتذاب السياحللإىتماـ 
    3:لزميات طبيعية التي نذكرىا كالآتي 10. فإنو تم إنشاء بألعية إنشاء المحميات الطبيعية سبق ذكره كإلؽانا منها

 : تتًبع 1993مام  12ع تاريخ إنشائها إلذ ىي لزمية طبيعية توجد بتلمساف ، كيرج الحظيرة الوطنية تلمسان ،
 ، كمننوع حيوالش 174نوع نباتي ك  850 ، كيوجد بهابلديات 7شمل أقاليم ىكتار، كت 8825على مساحة 

 . كسيدم بومدين، بالإضافة ك إلذ احتوائها على مناطق أثرية منها الدنصورة ثركاتها النباتية ما يفوؽ القرف
 : تيزم كزك كجزء من ىي لزمية طبيعية تتواجد بجباؿ جرجرة تقع في الدنحدر الشمالر لولاية الحديقة الوطنية جرجرة 

لحمايتها من الإندثار كتتواجد بها مساحات غابية كثيفة  1983، تم تأسيسها عاـ الدنحدر الجنوبي لولاية البويرة

             
 .214 - 213، ص ص  مرجع سابقماىر عبد الخالق السيسي،   1
 .443، ص مرجع سابقإبراىيم خليل بظاظو،   2
السياحة البيئية كوسيلة لحماية الطبيعة والتنمية المستدامة في الجزائر ـ دراسة حالة الحظيرة الوطنية للأرز ثنية الحد بلقاسم ماضي، خدلغة لدرع،   3

 6، ص ص 2012نوفمبر  20 / 19لخضر باتنة، ، مداخلة بالدلتقى الوطتٍ بعنواف فرص كلساطر السياحة الداخلية في الجزائر، جامعة الحاج بولاية تيسمسيلت
- 7. 
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مام . كتبلغ بالإضافة إلذ الودياف كالبحتَات كما أف القمم الدرتفعة بها تكوف مليئة بالثلوج من سبتمبر إلذ غاية 
غتٌ الدناطق بالطيور كبروم أقدـ أشجار الأرز الأطلسي كما أنها تتوفر على ، كتعد أىكتار 18550مساحتها 

 نوع حيوالش . 150نوع نباتي ك  1100
 : ىي لزمية طبيعية تقع في كلاية بجاية ، لػدىا من الشماؿ البحر الأبيض الدتوسط. كتبلغ  الحديقة الوطنية قورايا

 . 2004يسكو لزمية طبيعية عالدية سنة ىكتار كقد تم تصنيفها من قبل اليون 2080مساحتها 
 13. تم إنشائها في كلم  05عد عن كلاية باتنة بحوالر ، تبىكتار 26250تبلغ مساحتها  :الحظيرة الوطنية بلزمة 

 40نوع من الطيور  111نوعا من الثديات ك 18نوعا من الحيونات الدختلفة منها  395، كتظم  1984نوفمبر 
نوعا من اللافقريات إلذ جانب نوعتُ  241أنواع من البرمائيات ك  5لزكاحف إضافة إلذ نوعا من ا 19نوعا لزميا ك

من الأسماؾ بعضها كاف معرضا للإنقراض خلاؿ السنوات التي سبقت إنشاء الحظتَة. كما تعرؼ بغناىا بغطاء نباتي 
 .طلسي كالصنوبر الحلبير الأرز الألزمية خاصة بأشجا 11أنواع من النباتات منها  510متنوع حيث تم إحصاء 

 :كتبلغ مساحتها ما كلم  50ية البليدة عن العاصمة ب تبعد حظتَة الشريعة الواقعة بولا الحظيرة الوطنية الشريعة ،
 ىكتار تتميز بثركة غابية كحيوانية ىامة . 27000يقارب 

 : إذ تتًبع على بشماؿ البلاد ضائر الوطنية مساحةتعد حظتَة القالة بالطارؼ أكبر الح الحظيرة الوطنية القالة ،
مناطق رطبة مصنفة  5ىكتار ، كىي تشكل فسيفساء ايكولوجية بحرية كغابية كتتوفر على  788000مساحة 

ألف رأس  60نوع حيوالش كحوالر  617نوع نباتيا ك  964، كيوجد بها الخاصة باتفاقية الدناطق الرطبة ضمن القائمة
 .لرطبة التي تهاجر إليها الطيورا من البط ، كىي مصنفة ضمن الدناطق

 م كل  9، على إمتداد ك تقع بولاية جيجل. لذا كاجهة تطل على البحر 1985ائها سنة تم إنش :الحظيرة الوطنية تازة
سلة من الأشجار النقية ، كىي تعد الدنطقة الوحيدة المحمية كالدصنفة التي تأكم سلمن السواحل كالشواطئ كالكورنيش

  .من الحيوانات المحمية، كعدد كالدختلطة
  : ىكتار تم  3425تقع حظتَة ثنية الحد بولاية تيسمسيلت كىي تتًبع على مساحة الحظيرة الوطنية بثنية الحد

. كما أنها ثل الحد الجنوبي للمناخ الدتوسطي، كىي بس%87، تكسوىا أشجار الأرز بنسبة 1983تأسيسها سنة
لى حفريات ترجع ، بالغضافة إلذ توفرىا عمتً 1600ار الفلتُ على إرتفاع شجالدنطقة الوحيدة التي ينمو تنمو فيها أ

 .لثمانية آلاؼ عاـ
 ـ عن  2000: ىي سلسلة جباؿ تقع بولاية إليزم كىي ىضبة قاحلة حصوية ترتفع بأكثر من  حظيرة التاسيلي

كلم مربع   12000كلم مشكلة بذلك مساحة تقدر ب   800كلم كطولذا   60إلذ  50سطح البحر عرضها من 
. على كل مساحتها ترتفع من على الرماؿ قمم صخرية متآكلة ـ 2158ية ىي أدرار أفاك ترتفع ب أعلى قمة جبل
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جدا تعرؼ بالغابات الصخرية ك يوجد بها أشجار السرك الدتوطنة كىي مهددة بالإنقراض حيث لد يبقى منها إلا 
 . ألف عاـ 30لتي يرجع تارلؼها إلذ ة إلذ الآثار اسنة بالإضاف 2000شجرة عمر كل كاحدة يتعدل  230حوالر 

 على مساحة قدرىا . تتًيع تارلؼي على عراقة الدنطقة كقدمها، كىي شاىد كالواقعة بأقصى الجنوب :حظيرة الهقار
ألف كمليوف  600لغ عمرىا بتُ ، كما أنها قدلؽة التكوين حيث يبكلم مربع، كىي الأكبر في الجزائر  450000

. كتوجد بجباؿ الذقار أعلى القمم بالجزائر كىي قمة 1987إلذ حظتَة كطنبة لزمية سنة  أدل إلذ ترقيتها، لشا سنة
ـ ككذلك يوجد بها أحد أجمل الدمرات في العالد كىو لشر الأسكراـ كالدعتًؼ بو من قبل  3013تاىات اتاكور 

 اليونيسكو.  
 :رة البيئة كالطاقات . التي شرعت فيها كزاساحات الخضراءفي عملية لجرد، تصنيف كتهيئة الد 1المساحات الخضراء

مساحة خضراء موزعة  3539ف كتصني 2017مليوف متً مربع فضاء أخضر سنة  224، تم إحصاء الدتجددة فقد
غابة  93 -حديقة حضرية  63 -حديقة لسصصة  74 -حديقة جماعية  915 -حديقة عامة  1479 -:كالآتي

 صفوؼ مشجرة  915 -حضرية 
 لموارد الثقافية والتاريخية والدينية :ا -4

 :عرفت الجزائر الحضارة عبر لستلف العصور فقد عثر على بقايا كآثار نشاط  لقد الموارد الثقافية والتاريخية والدينية
إنسالش تعود إلذ لضو سبعة آلاؼ عاـ ؽ.ـ كإحتكت بعدة حضارات سجلها التاريخ كالحضارة الفينيقية التي تعامل 

الامازيغيوف سكاف الجزائر آنذاؾ. خضعت الجزائر في القرف السابع ؽ.ـ لحكم قرطاج ثم إحتلها الركماف سنة معها 
ـ بدأ عصرىا العربي الإسلامي كخضعت لحكم الفاطميتُ كبتٍ عبد الواد كالحفصيتُ كفي  682ؽ.ـ كفي عاـ  42
ث توالت مقاكمة الجزائريتُ لذم إلذ غاية حي 1830خضعت لحكم العثمانيتُ ثم إحتلها الفرنسيوف عاـ  1518سنة 

كنتيجتا لذذا التعاقب الحضارم على الجزائرم فقد كرثة إرثا حضاريا  19622من جويلية عاـ  5إنتزاع إستقلالذا في 
موقع كمعلم ثقافي كتارلؼي مصنف كتًاث  1000كتارلؼيا متنوعا تبرزه الدواقع كالدعالد الحضارية ، إذ ىناؾ حوالر 

 سبعة مصنف ضمن التًاث العالدي من قبل منظمة اليونسكو كتتمثل ىذه الدوارد في الآتي: ك  3كطتٍ
  : ؛ـ كىي تقع بباتنة 100ترجاف عاـ التي تم إنشاءىا من طرؼ الإمبراطور تيمقاد 
  : ؛كىي من الددف الركمانية العتيقة تيبازة  

             
 

1
 .د صباحا 35ك  02على الساعة  2020/  09/  09تاريخ الإطلاع   www.meer:gov/dzالدوقع الرسمي لوزارة البيئة :  

2
 .582، ص مرجع سابقإبراىيم خليل بظاظو،   

 
3

 .د 46ك17الساعة  على  2020/  09/  10تاريخ الإطلاع  www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة كالصناعة التقليدية كالعمل العائلي ،  

http://www.meer:gov/dz
http://www.mtatf.gov.dz/
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  : ؛تقع بولاية سطيف كىي من أقدـ الددف الركمانية بالجزائر جميلة 
  : لوحة تعكس برولات الدناخ كىجرة الحيوانات كتطور الحياة البشرية في  15000كبرتوم على أكثر من  الطاسيلي

 ؛سنة قبل الديلاد 6000صحراء خلاؿ ال
  : ـ ككانت عاصمة للدكلة  1007سنة تقع بوالية الدسيلة كىي من الددف الإسلامية تأسست  قلعة بني حماد

 ؛الحمادية
  : ؛كتم إنشائو من طرؼ الإيباضيتُ قصر ميزاب  
  : 1تقع بالعاصمة كىي مدينة إسلامية. القصبة   
 :تعتبر الدتاحف خزاف لذاكرة الأمم كحاضرىا من التًاث الحضارم كالثقافي، كترصد الجزائر لرموعة  المتاحف الوطنية

 :من الدتاحف نذكر منها 
 جاءت فكرة إنشاء ىذا الدتحف لجمع الأعداد الكبتَة عتبر من أقدـ الدتاحف في الجزائركي :المتحف الوطني سيرتا ،

 ؛من الحفريات التي تم اكتشافها بهذه الدنطقة كعلى مستول منطقة الشرؽ ككل
 : كأخرل تعود ، افيا (يات عن أصل الشعوب )اتنوغر ، كتعرؼ بو حفر يوجد بالجزائر العاصمة متحف باردو الوطني

 ؛لعصور ما قبل التاريخ، إضافة إلذ قطع أثرية إفريقية
 : كعن علوـ الطبيعة كعن ، يشمل حفريات عن عصور ما قبل التاريخ يوجد بددينة كىراف المتحف الوطني زبانة

 ؛أصل الشعوب
 : ؛رة التحريرية، تتمثل معركضاتو في آثار عن الثو يوجد بالجزائر العاصمة المتحف الوطني المجاىد 
 : العصرم كالرسم، ، كتعرض بو ألواف من الفن يوجد بالحامة الجزائر العاصمة المتحف الوطني للفنون الجميلة

 ؛...كغتَىاالتصوير، النحت
 : ؛يوجد بولاية باتنة، يضم قطعا من الفسيفساء كآثار قدلؽة منها نقود كأسلحة قدلؽة كبساثيل متحف تيمقاد 
 2.، لػتوم على آثار قدلؽة تعبر عن تاريخ ىذه الددينة النوميدية الركمانيةيوجد بددينة عنابة :متحف ىيبون  

             
1

، مداخلة التنمية السياحية المستدامة في الجزائر دراسة أداء وفاعلية مؤسسات القطاع السياحي في الجزائرمد الشريف شخشاخ، عيسى مرازقة، لز 
 .10، ص 2010مارس  10/  09بسكرة ، بالدلتقى الدكلر حوؿ اقتصاديات السياحة كدكرىا في التنمية الدستدامة ، جامعة 

2
 .54 - 53، ص ص 2014 / 2013، رسالة ماجستتَ، جامعة كىراف ، التنمية الاقتصادية والاجتماعية في الجزائردور السياحة في سماعيتٍ نسيبة،   
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 :بالإضافة إلذ الدتاحف فهناؾ الدهرجانات  المهرجانات والصالونات الدولية الثقافية والسياحية والأعياد المحلية
الأعياد المحلية التي لػيها الجزائريوف سنويا. كالتي بدكرىا ككذلك  كالصالونات الدكلية الثقافية كالسياحية الدنظمة سنويا 

  :تستقطب الزكار من الجزائر كخارجها. كفيما يلي جدكؿ يبرز أىم ىذه الدقومات للسياحة الثقافية كالآتي
 ( : المهرجانات والصالونات الدولية الثقافية والسياحية والأعياد المحلية9جدول رقم )

 الولاية الأعياد المحلية الولاية كالصالونات الدكلية الثقافية كالسياحيةالدهرجانات 

 بسنراست عيد تافسيت  )الربيع( العاصمة ( SITEVالصالوف الدكلر للسياحة كالأسفار ) 

 تيميموف عيد السبوع لد بردد الدهرجاف الدكلر للسياحة

 باتنة مهرجاف تيمقاد الدكلر
 عيد التمور

 )موسم تاغيت(
 بشار

 تيزم كزك عيد الفخار العاصمة الدهرجاف الدغاربي للموسيقى الاندلسية

 تيزم كزك عيد الفضة قسنطينة الدهرجاف الثقافي الدكلر لدوسيقى الجاز

 غرداية عيد الزربية بسنراست الدهرجاف الثقافي الدكلر ؿ ) أبالة تينا ىيناف ( لفنوف الأحجار

 إيليزم عيد السبيبة تيزم كزك الإفريقي للرقص الفلكلورمالدهرجاف الثقافي العربي ػ 

 النعامة كعدة سيدم أحمد المجدكب سطيف الدهرجاف الثقافي الدكلر لجميلة

 غيليزاف كعدة سيدم لزمد بن عودة قسنطينة الدهراجاف الثقافي الدكلر للموسيقى الأندلسية

 العاصمة الدهرجاف الدكلر للشريط الدرسوـ

 العاصمة الدكلر للكتابالدهرجاف 

 العاصمة الدهرجاف الدكلر للسينما

 العاصمة الدهرجاف الثقافي الدكلر للموسيقى الأندلسية كالدوسيقى القدلؽة

من إعداد الباحث بالإعتماد على الدوقع الرسمي لوزارة السياحة كالصناعة التقليدية كالعمل العائلي،  المصدر :
https://www.mtatf.gov.dz.   :16:44على الساعة 2020/  06/  12تاريخ الإطلاع 
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 :السياحة الدينية 
 ـ بددينة  683ؿ للهجرة الدوافق  63يتصدرىم مقاـ الصحابي عقبة بن نافع الدتوفى سنة : الدساجد كمقامات الصحابة

، حيث يبلغ عدد زاكية 900طريقة بالجزائر ك  33د ، كزكايا الشيوخ منشئي الطرؽ الصوفية بتعداسيدم عقبة ببسكرة
مليوف كمن أشهرىا الطريقة التيجانية في عتُ ماضي  12الزائرين في الدناسبات التي تنظمها الزكايا سنويا ما يفوؽ 
كما لصد الدساجد كمسجد سيدم غالز بددينة ميلة الذم بالأغواط كبوسمغوف كالطريقة القادرية في الوادم ك كرقلة.  

ـ كأكؿ كأقدـ مسجد في الجزائر كالذم يعتبر رمزا  682للهجرة الدوافق ؿ  59ينار عاـ شيده الصحابي أبو الدهاجر د
ـ كأعيد بناؤه في عهد  1463حضاريا كتارلؼيا ذك قيمة فنية عالدية، كمسجد كتشاكة بالجزائر العاصمة الدشيد عاـ 

ف الذم شيده يوسف بن تاشفتُ أكؿ الخلافة العثمانية كالذم يعتبر برفة معمارية، كالدسجد الكبتَ في مدينة تلمسا
ـ. إضافة إلذ الدساجد الدشيدة حديثا كمسجد الأمتَ عبد القادر بقسنطينة  1136خليفة لدكلة الدرابطتُ في 

كمسجد الشيخ إبن باديس بوىراف، كمسجد الزائر الأعظم الذم يصنف كأكبر مسجد في إفريقيا كالثالث عالديا بعد 
ألف مصلي، إضافة إلذ مراكز دينية كإسلامية، لؽكن أف تكوف قبلة للعلماء  120والر الحرمتُ بالسعودية، كيتسع لح

كالطلبة كالباحثتُ، في إطار الدلتقيات كالندكات كالدؤبسرات الإسلامية المحلية كالإقليمية كالدكلية كما يرافقها من قدكـ 
 1الدشايخ كالشخصيات الدينية كأتباعهم

 عاـ، كقد كضع  1500دينة عنابة ، كىو قديس كلد كترعرع في الجزائر قبل أكثر من كاتدرائية القديس أكغستتُ بد
بسثاؿ من البركنز للقديس أكغستتُ. كما تضم الددينة بازليك القديس، كالتي تقع بالددخل الغربي  1886بها سنة 

ود بقايا جثماف القديس متً، كتعتبر من أىم الأماكن الدقدسة للمسيحيتُ لوج 450للمدينة فوؽ ىضبة على إرتفاع 
زائر يقصدكف الدوقع من أكركبا كأمريكا ك إفريقيا  15000أكغستتُ، كىي مقصد للمسيحيتُ إذ تكشف الأرقاـ أف 

 سنويا.
  كبفيت ـ 1899امع النصارل شيدة في جواف الكنيسة القدلؽة بالأغواط كىي كنيسة الآباء البيض كتعرؼ لزليا بج ،

 حتى الإستقلاؿ  تقاـ بها الشعائر الدسيحية
 الرابع كبها معابد بيزنطية مرلشة. كنيسة في ، بنيت في القرف ئية سانت فيليب، بالجزائر العاصمة. ككاتدرائية تبسةكاتدرا

، كالكنيستتُ التاف تعوداف للقرف الرابع يدت في القرف الثالث بعد الديلاد. كمعبد كركلا بسطيف، شقلب مدينة الشلف

             
1
، المجلد 2البليدة  ، مقاؿ بدجلة الأبحاث الاقتصادية جامعةتنويع القطاع السياحي في الجزائرالسياحة الدينية كخيار ل، بشطة بلاؿ، بورمانة عبد القادر  

 .، بتصرؼ84 - 83ص ص ، 2020مام  28، 01العدد  ،15
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ة الدتواجدة بعدة كلايات كورقلة، كىراف، الأثرية . علاكة على العديد من الكنائس القدلؽميلادم بددينة جميلة 
  1...كغتَىا.باتنة

 الخدمات السياحية الأساسيةالثالث: مطلب ال
تعتبر خدمات الإيواء من بتُ أىم الخدمات السياحية كلؽثل تطور الطاقة الإيوائية مؤشرا قويا عن خدمات الإيواء:  -1

السياحة في الدكؿ كفي ما يلي جداكؿ تبتُ تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر حسب لستلفة الدعايتَ من سنة مدل تطور 
 .2019إلذ سنة  2012

 كحسب حسب فئة التصنيف ىناؾ العديد من التصنيفات للطاقة الإيوائية فمنها: تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر ،
 :ذه الأصناؼ في الجداكؿ التالية كالآتيالطابع القانولش كحسب الطابع ك سنتطرؽ لذ

 حسب فئة التصنيف. 2019إلذ سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  (: 10الجدول رقم )
  2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012 السنة
 7234 6734 6734 6734 4242 4242 4242 4242 *5فندق 
 6161 4746 4508 2810 1800 1800 1600 1600 *4فندق 
 6427 5886 5678 7045 5829 5829 5775 5775 *3فندق 
 5381 5185 4565 4425 4605 4605 4605 4605 *2فندق 
 12612 11684 11335 11295 11295 10639 10639 8407 *1فندق 

 9456 8590 8533 8533 8533 8406 8406 6250 فندق غير مصنف
 384 384 384 384 384 384 384 384 *2إقامة سياحية 
 313 313 313 313 313 313 313 313 *1إقامة سياحية 

 93 93 93 93 93 93 93 93 *2موتيل نزل طريق 
 86 30 30 30 30 30 30 30 *1موتيل نزل طريق 

 16 16 16 16 16 16 16 16 *2نزل ريفي 
 20 20 20 20 20 20 20 20 *1نزل ريفي 
 274 274 274 274 274 274 ػ ػ *3قرية عطل 

 205 91 91 91 91 91 91 28 الصنف نزل مفروش"وحيدة
 426 426 426 426 426 426 426 365 نزل عائلي " وحيدة الصنف 
ىياكل أخرى موجهة 

 للفندقة
58483 52613 9381 9381 9381 9381 9786 9984 

             
1
،العدد  09، مقاؿ بدجلة الاقتصاد الصناعي ، المجلد تفعيل السياحة بالجزائر بالتركيز على السياحة الدينية ومقوماتها سمتَة عبد الصمد ، فوزية برسولر ،   

 .  بتصرؼ 93 - 92، ص  2019،  02
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 "وحيدة محطة الاستراحة
 الصنف 

142 170 170 170 170 170 170 170 

مجموع المؤسسات 
 المصنفة

90753 89423 46719 47502 52040 52551 54428 59242 

مؤسسات فندقية في طريق 
 التصنيف

6145 9381 52886 54742 55380 59713 64727 66434 

 125676 119155 112264 107420 102244 99605 98804 96898 المجموع
 5,47 6,13 4,50 5,06 2,64 0,81 1,96 - معدل التطور %

من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كموقع كزارة السياحة  المصدر:
 https://www.mtatf.gov.dzكالصناعات التقليدية كالعمل العائلي 

أخرل حيث سجل أعلى من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف الطاقة الإيوائية بالجزائر في إرتفاع مستمر من سنة إلذ 
%  كعموما فإنو  0081بػ  2014%  في حتُ أف أقل نسبة تطور كانت في سنة  6013بػ  2018معدؿ تطور سنة 

%  كما يلاحظ أف الفئات التي شهدة تطورا في  29069سجل نسبة تطور بػ  2019إلذ سنة  2012منذ سنة 
%  كىذا نفس شأف الفنادؽ 58074بػ  2016طورة في سنة * إذ ت5طاقتها الإيوائية أكثر من غتَىا ىي الفنادؽ فئة 

%، أما الفنادؽ من  60042%  كآخر في السنة التالية بػ  56011بنسبة  2016* التي شهدة تطور في سنة 4من فئة 
%أما  الفنادؽ  19040بػ  2017%  لتنخفض في سنة  20086بػ  2016* فأعلى نسبة تطور كانت في سنة 3فئة 

% ك 26054،  13058* كالغتَ مصنفة فقد شهدة أكبر نسب تطور ككانت على التوالر كما يلي %1* ك 2من فئة 
%. أما باقي الفئات فأغلبها لد تسجل أم تطور في طاقتها الإيوائية كالتي إرتفعت طاقتها الإيوائية كانت نسبة 34049

 الزيادة بها ضعيفة . كلتوضيح أكثر لدا سبق نورد الشكل التالر:
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 2019إلذ سنة  2012التمثيل البيالش لتطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  (:21رقم ) الشكل

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

 حسب الطابع القانولش : 2019إلذ سنة  2012تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  (:11الجدول رقم )

 السنة

 أو مختلطة المحلية الجماعات خاص عمومي

 المجموع
 العدد

معدل 
 التطور
% 

النسبة 
من 

مجموع 
الطاقة 
 الإيوائية

% 

 العدد
معدل 
 التطور
% 

النسبة من 
مجموع 
الطاقة 
 الإيوائية

% 

 العدد
معدل 
 التطور
% 

النسبة 
من 

مجموع 
الطاقة 
 الإيوائية

% 
2012 18613 - 19,20 72407 - 74,72 5878 - 6,61 96898 
2013 18613 0 18,83 74313 2,63 75,21 5878 0 5,94 98804 
2014 18613 0 18,68 74744 0,57 75,04 6248 6,29 6,27 99605 
2015 18613 0 18,20 77383 3,53 75,68 6248 0 6,11 102244 
2016 18613 0 17,32 82301 6,35 76,61 6506 4,12 6,05 107420 
2017 18613 0 16,57 87145 5,88 77,62 6506 0 5,79 112264 
2018 18613 0 15,62 93992 7,85 78,88 6506 0 5,46 119155 
2019 18657 0,002 14,84 99230 5,57 78,95 7789 19,72 6,19 125676 

من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كموقع كزارة السياحة  المصدر:
 https://www.mtatf.gov.dzكالصناعات التقليدية كالعمل العائلي 
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منذ سنة  من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف الطاقة الإيوائية ذات الطابع العمومي لد تشهد أم زيادة في طاقتها الإيوائية
سرير. كفيما لؼص حصتها من إجمالر الطاقة الإيوائية الدتاحة  44التي شهدة زيادة بدقدار  2019بإستثناء سنة  2012

. أما 2012% كأعلى نسبة كىذا في سنة  19020ك  2019% كأقل نسبة كىذا في سنة  14084فقد تراكحت بتُ 
الدختلطة فقد شهدة تذبذب بتُ زيادة كإستقرار في بعض السنوات حيث  الطاقة الإيوائية ذات الطابع الجماعية المحلية أك 

% . في حتُ أف نسبتها من إجمالر الطاقة الإيوائية فهي  19072بنسبة  2019كانت أعلى نسبة تطور في سنة 
ة % . في حتُ أف الطاقة الإيوائية ذات الطابع الخاص قد شهدة زياد 6061% ك  5046ضعيفة حيث تراكحت ما بتُ 

% . أما فيما لؼص حصتها من إجمالر  7085بػ  2018مستمرة خلاؿ ىذه الفتًة ككانت أعلى نسبة تطور في سنة 
كأخذت ىذه النسبة في  2012% في سنة  74072الطاقة الإيوائية الدتاحة فهي الاعلى إذ إستحوذت على ما نسبتو 

الطاقة الإيوائية كىو ما يدؿ على مدل مسالعة % من إجمالر  78095حيث إستحوذة على  2019الإرتفاع إلذ غاية 
 القطاع الخاص في توفتَ خدمات الإيواء. كلإيضاح أكثر لدا سبق نورد الشكل التالر

 حسب الطابع 2019إلذ سنة  2012التمثيل البيالش لتطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  (:22الشكل رقم )
  القانولش

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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 حسب الطابع 2019إلذ سنة  2013تطور الطاقة الإيوائية بالجزائر من سنة  (:12الجدول رقم )
 2019 2018 2017 2016 2015 2014 2013 السنة

حضرم
 80470 74712 69861 66155 62479 61012 55988 الطاقة الإيوائية 

 7070 6094 5060 5088 2040 8097 - معدؿ التطور
النسبة من لرموع 
 64002 62070 62022 61058 61010 61025 56066 الطاقة الإيوائية%

ساحلي
 32926 32581 31326 30500 30380 27962 29886 الطاقة الإيوائية 

 1005 4 2070 0039 8064 3056 - معدؿ التطور
النسبة من لرموع 
 الطاقة الإيوائية%

30024 28007 29071 28039 27090 27034 26019 

صحراكم
 5895 5477 4928 4780 3636 4547 6058 الطاقة الإيوائية 

 7063 11014 3009 31046  20003 - 24094 - - معدؿ التطور
النسبة من لرموع 
 الطاقة الإيوائية%

6013 4056 3055 4044 4038 4059 4069 

حموم
 4502 4502 4266 4102 3866 4259 5467 الطاقة الإيوائية 

 0 5053 3099 6010 23031 - 22009 - - معدؿ التطور
النسبة من لرموع 
 3058 3077 3079 3081 3078 4027 5053 الطاقة الإيوائية%

مناخي
 1883 1883 1883 1883 1883 1825 1405 الطاقة الإيوائية 

 0 0 0 0 3017 29089 - معدؿ التطور
 النسبة من لرموع
 الطاقة الإيوائية%

1042 1083 1084 1075 1067 1058 1049 

 125676 119155 112264 107420 102244 99605 98804 المجموع

من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كموقع كزارة السياحة  المصدر:
 https://www.mtatf.gov.dzكالصناعات التقليدية كالعمل العائلي 

من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف الطاقة الإيوائية ذات الطابع الحضرم تشهد زيادة مستمرة خلاؿ السنوات الدبينة في 
% كباقي السنوات  8097بػ  2014كأعلاىا سنة  2015% كىذا سنة  2040الجدكؿ، حيث أقل نسبة زيادة كانت 

كانت   2019إلذ سنة  2013%، كعموما فإف نسبة التطور من سنة  7070ك %  5060تراكحت نسبة التطور بتُ 
مثلت ما  2019% . ىذا بالإضافة إلذ أنها بسثل نسبة كبتَة من الطاقة الإيوائية الإجمالية حيث أنو في سنة  43072

أما  %.56066بػ  2013ى نسبة في حتُ كانت أقل نسبها سنة ل% من إجمالر الطاقة الإيوائية كأع 64002نسبتو 
ذات الطابع الساحلي فهي الأخرل شهدت زيادة مستمرة حيث سجلت أعلى نسبة تطور في سنة  الطاقة الإيوائية

إلذ سنة  2013كعموما فإف تطورىا من سنة  2016% سنة  0039% كأقل نسبة تطور بػ  8064بػ  2015
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وؿ الشريط الساحلي الذم بسلكو الجزائر. في %. كيتعبر ىذا التطور متواضعا بالدقارنة بط 10017كاف بنسبة   2019
%  في  30024كأقل نسبة ك   2019% في سنة  26019حتُ أف حصتها من إجمالر الطاقة الإيوائية تراكحت ما بتُ 

يوائية ذات الطابع الصحراكم فنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ بأنو في سنة كأعلى نسبة، أما بخصوص الطاقة الإ 2013سنة 
% ، أما  20003%  كيتواصل ىذا التًاجع في السنة التالية بػ  24094في الطاقة الإيوائية بنسبة سجل تراجع  2014

كىذا بفارؽ نسبتو  2013باقي السنوات فقد سجل خلالذا زيادة في الطاقة الإيوائية.غتَ أنها لد تصل لدا كانت عليو في 
عيفة جدا خصوصا أف الجزائر تراىن على السياحة  ضبر% . كما أف نسبتها من إجمالر الطاقة الإيوائية فتعت 2069

تعكسو نسبة حصة الطاقة الإيوائية ذات الطابع الصحراكم من إجمالر الطاقة الإيوائية بالجزائر،  الصحراكية ، كىذا ما لا
% كأقل نسبة كانت  6013بػ  2013%  ككانت أعلى النسب سنة  4069ما نسبتو  2019حيث سجلت في سنة 

 2014%. ىذا كقد سجل تطور الطاقة الإيوائية ذات الطابع الحموم إلطفاض في سنتي  3055بػ  2015في سنة 
% على التوالر، في حتُ أنو في السنوات التالية سجلت زيادة في طاقتها  23031% ك  22009بنسبة  2015ك

قة الإيوائية لذذا الطابع حيث التي لد يسجل فيها أم زيادة، كىو ما يعكس تدىور الطا 2019الإيوائية بإستثناء سنة 
%  خلاؿ ىذه السنوات، رغم الإمكانيات التي بسلكها الجزائر فيما لؼص السياحة الحموية.  17065ما نسبتو  فقدت

%. كشهدت الطاقة الإيوائية ذات الطابع الدناخي زيادة  5053كبخصوص حصتها من الطاقة الإجمالية فهي لد تتعدل 
% على التوالر أما باقي السنوات فلم تسجل أم زيادة.  3017% ك  29089نسبة ب 2015ك  2014خلاؿ سنتي 

%. لشا سبق لؽكن القوؿ أف الطاقة الإيوائية غتَ  1067يوائية فهي لد تتعدل ا لؼص حصتها من إجمالر الطاقة الإكفيم
 لدا سبق نورد الشكل التالر:موزعة توزيع يراعي الإمكانيات السياحية لبعض أنواع السياحة بالجزائر.كلإيضاح أكثر 
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 .2019إلذ سنة  2013التمثيل البيالش لتطور الطاقة الإيوائية حسب الطابع من سنة  (:23الشكل رقم )

 
  Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

يعتبر النقل بأنواعو البرم كالجوم كالبحرم كاحد من أىم الركائز الأساسية لإقتصاديات الدكؿ بصفة النقل : -2
عامة كما يعتبر من أىم الخدمات التي لػتاجها قطاع السياحة، كبالتالر لا لؽكن الحديث عن تنمية اقتصادية أك 

 قل في الجزائر على النحو التالر:  سياحة دكف توفتَ البنية التحتية للنقل. كلؽكننا التطرؽ لواقع الن
 النقل البري:   -

 : كلم، منها ما يفوؽ   127000تتكوف شبكة الطرؽ الجزائرية حاليا من أكثر من شبكة الطرقات
كلم مستغلة حاليا لحركة   1100كلم من الطريق السيار شرؽ غرب منو   1216كلم معبدة ك   96000

على الطريق السيار شرؽ  3478الذندسية منها من الذياكل  10102الدركر كتضم شبكة الطرؽ 
. نذكر منها ضل برنامج برديث الطرقات السريعة.كتعتبر شبكة الطرؽ الجزائرية في تطور مستمر بف1غرب

. كما نذكر الطريق السريع العابر للصحراء ) كلم  1020يار للهضاب العليا بطوؿ مشركع إلصاز الطريق الس
تهيئتو بقرار من الحكومة لزيادة التبادؿ التجارم بتُ الدكؿ على طوؿ ىذا شماؿ جنوب ( كالذم بست إعادة 

 .   2الطريق

             
 .09:32على الساعة  2021/  01/  25، تاريخ الإطلاع http://www.mtp.gov.dzكزارة الأشغاؿ العمومية،   1 

 21:54على الساعة  2020/  08/  18تاريخ الإطلاع  dz .Andiالوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار،   2
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  :كيلومتًنا ، كتغطي   4498بستد شبكة السكك الحديدية في الجزائر إلذ أكثر من شبكة السكة الحديدية
 . 1عكلاية. اليوـ ىي من بتُ الأكثر حداثة في أفريقيا. يتم استخدامها لنقل الناس كالبضائ 30

(. ىذه الشبكة لرهزة  SNTFتستَ شبكة السكك الحديدية من قبل شركة النقل للسكك الحديدية الوطنية ) 
 :منها ،لزطة تغطي شماؿ البلاد خاصة 200 بأكثر من

 299   كلم سكك مكهربة 
 305  سكة مزدكجة 
 1085  2سكة ضيقة 
  :تقوـ الجزائر بتطوير قطاع النقل الجوم بطريقة بذعل منو كسيلة حقيقية للإندماج على الصعيدين النقل الجوي

 6دكليا كالأكثر ألعية ىو مطار الجزائر حيث يستقطب  13مطارا منها  35الإقليمي كالدكلر .إذ بستلك الجزائر 
نية التي تهيمن على النقل الجوم ، الذم ملايتُ مسافر سنويا . ك الخطوط الجوية الجزائرية ىي شركة الطتَاف الوط

 شركات خاصة أخرل .  8سجل منذ إفتتاحو للمنافسة 
. كىناؾ عدة شركات صتُ كالشرؽ الأكسط، الالجزائرية بعدة رحلات لضو أكركبا، إفريقيا، كنداكتتكفل الخطوط الجوية 

الخطوط الجوية للمملكة الدغربية، الخطوط الجوية  ،يها رحلات لضو الجزائر نذكر منها: التونسية للطتَافطتَاف أجنبية لد
 .الفرنسية، الإيطالية للطتَاف، إيغل أزكر، ليفتنزا، الخطوط الجوية التًكية، الخطوط الجوية البريطانية

  النقل البحري ( تعتبر الشركة الوطنية الجزائرية للملاحةCNAN  كالدؤسسة الوطنية للنقل البحرم للمسافرين )
( تعمل على إيصاؿ الركاب إلذ أكركبا كنقل النقل البحرم في الجزائر. معظم العبارات )السفن العابرة لي قطاعلشث

ميناء نذكر  11لدكلية تتم عن طريق النقل البحرم، عبر معظم الأنشطة التجارية اك البضائع إلذ جميع ألضاء العالد 
، تنس كدلس أما فيما يتعلق ة، مستغالز، غزكات، جيجلمنها: الجزائر، كىراف، عنابة، سكيكدة، أرزيو / بتيونا، بجاي

  3بأعماؿ ترميم الذياكل الأساسية للموانئ فإف عدد قليل منها إستفادة من ىاتو العملية بإستثناء لزطات النفط كالغاز
  وكالات السفر والسياحة: -3
 :كسيطية بذارية تتوسط بتُ الزبوف مؤسسات تعرؼ ككالات السفر كالسياحة بأنها تعريف وكالات السفر والسياحة ،

لتي ، كتتحصل جراء ىذه الوساطة على عمولة من الدبيعات اية كالتًفيهية )الدتعامل السياحي(كمقدـ الخدمات السياح

             
 .08:27على الساعة  2021/  01/  25تاريخ الإطلاع  https://www.sntf.dz الدوقع الإلكتًكلش للشركة الوطنية للنقل بالسكك الحديدية، 1 

 .21:54على الساعة  2020/  08/  18تاريخ الإطلاع  dz .Andiالوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار،   2
 .21:54على الساعة  2020/  08/  18تاريخ الإطلاع  dz .Andiالوكالة الوطنية لتطوير الاستثمار،   3
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، كونها الدتعامل السياحي، الفرؽ بينها كبتُ تكوف في نفس الوقت كمتعامل سيحي . بإمكاف ىذه الوكالات أفبرققها
كىي الدكاف الذم لؽكن  1، يبرمج الرحلات مسبقاب الزبوف بينما الدتعامل السياحيناء على طلتنظم الرحلات ب

. لسفر برا كجوا كبحرا إلذ أم مكافللشخص الحصوؿ على الدعلومات أك الاستشارات الفنية كعمل التًتيبات اللازمة ل
  2دأفرا( 5ك  2الدوظفتُ يتًاكح ما بتُ ) كتضم الوكالة غالبا عدد قليل من

كل مؤسسة بذارية بسارس بصفة دائمة نشاطا سياحيا  ىي 3وكالة السياحة والأسفار  كحسب القانوف الجزائرم فإف
 يتمثل في بيع مباشر أك غتَ مباشر رحلات كإقامات فردية أك جماعية ككل أنواع الخدمات الدرتبطة 

  :ككالة السياحة كالأسفار في القانوف الجزائرم   تم برديد الخدمات الدرتبطة بنشاطنشاطات وكالة السياحة والأسفار
 4كالآتي:

 . تنظيم كتسويق أسفار كرحلات سياحية كإقامات فردية كجماعية 
  . تنظيم جولات كزيارات رفقة مرشدين داخل الددف كالدواقع كالآثار ذات الطابع السياحي كالثقافي كالتارلؼي 
   الفنية كالثقافية كالرياضية كالدؤبسرات الدكملة لنشاط الوكالة أك تنظيم نشاطات القنص كالصيد البحرم كالتظاىرات

 بطلب من منظميها .
  . كضع خدمات الدتًجمتُ كالدرشدين السياحيتُ برت تصرؼ السياح 
 . الإيواء أك حجز غرؼ في الدؤسسات الفندقية ككذا تقدلص الخدمات الدرتبطة بها 
  سب الشركط كالتنظيم الدعموؿ بهما لدل مؤسسات النقل .النقل السياحي كبيع كل أنواع تذاكر النقل ح 
 بيع تذاكر أماكن الحفلات التًفيهية كالتظاىرات ذات الطابع الثقافي أك الرياضي أك غتَ ذلك 
  . استقباؿ كمساعدة السياح خلاؿ إقامتهم 
  ة .القياـ لصالح الزبائن بإجراءات التأمتُ من كل الدخاطر الناجمة من نشاطاتهم السياحي 
  . بسثيل ككالات لزلية أك أجنبية أخرل قصد تقدلص لستلف الخدمات باسمها كمكانتها 
   . كراء سيارات بسائق أك بدكف سائق كنقل الأمتعة ككراء البيوت الدنقولة كغتَىا من معدات التخييم 
شعباف عاـ  2، الدؤرخ في 186ػ  10لقد جاء في الدرسوـ التنفيذم رقم  1:تصنيف الوكالات السياحية بالجزائر -

ذم القعدة  25الدؤرخ في  48ػ  2000، الدعدؿ كالدتمم للمرسوـ التنفيذم رقم 2010جويلية  14الدوافق  1431

             
 .156، ص  2005 ، العدد الرابع  ،، مقاؿ بدجلة العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَسوق الخدمات السياحية بلالطة مبارؾ ، كواش خالد ،   1
 .55، ص 1كالتوزيع، عماف، الأردف ، ط  ، دار الراية للنشراتب وشركات وكلاء السياحة والسفرإدارة مك، عصاـ حسن السعيدم  2
  1999أبريل  4، ق1419ذك الحجة  21، 24الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية العدد   3
 .النرجع نفس، 24الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية العدد   4
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فها ، التصنيفات التي بزضع لذا الوكالات السياحية بالجزائر، حيث صن2000الدوافق أكؿ مارس سنة  1420عاـ 
إلذ )أ( ك )ب( إذ لؼتص الصنف )أ(  بالوكالات السياحية التي بسارس نشاطها حصريا في السياحة الوطنية أم نقدـ 
خدماتها على مستول التًاب الوطتٍ كلفائدة الطلب الداخلي. بالإضافة إلذ سياحة الإستقباؿ أم أنها تقوـ بتقدلص 

الخارجي. أما الصنف )ب( فهو خاص بالوكالات السياحية التي  خدماتها على مستول التًاب الوطتٍ كلفائدة الطلب
، لنشاط الوكالات السياحية في تنمية الذاـبسارس نشاطها في السياحة على الدستول الدكلر. كلشا سبق فإنو يبرز الدكر 

ة كالسفر ، كمدل مسالعتها في جذب السياح كالجدكؿ التالر يبرز تطور عدد ككلات السياحلذاالسياحة كالتًكيج 
 2019إلذ سنة  2012الناشطة في الجزائر من سنة 

 2019ك  2012 تطور عدد الوكلات السياحة كالناشطة  في الجزائر ما بتُ سنتي (:13الجدول رقم )

 السنة

 السياحية الناشطة عدد الوكالات
نسبة التطور 

في عدد 
 الوكالات

الصنف 
 )أ(

عدد الفروع 
 الصنف )أ(

الصنف 
 )ب(

الفروع عدد 
 الصنف)ب(

 
 المجموع

2012 315 52 503 26 896 - 
2013 388 77 675 59 1199 33,81% 
2014 415 82 800 64 1361 13,51% 
2015 488 107 913 135 1643 20,72% 
2016 552 129 1202 158 2041 24,22% 
2017  2220 8,77% 
2018  2626 18,28% 
2019  2942 %12 ,03 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي المصدر:
https://www.mtatf.gov.dz 

إلذ  2012نلاحظ أف ىناؾ تطور مستمر في أعداد ككالات السياحة كالسفر حيث منذ عاـ السابق من خلاؿ الجدكؿ 
في سنة  2942ك بلغ  2012في سنة  896تضاعف عدد الوكالات بأكثر من ثلاثة مرات إذ كاف  2018غاية عاـ 

                                          
 .  2010يوليو سنة 21، 1431شعباف عاـ  9، 44الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية العدد   1

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/
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ك  2015% تليها سنة33081بنسبة  2013ككانت اكبر نسبة تطور في أعداد الوكالات السياحية سنة  2019
على التوالر كىذا مؤشر عن الجهود الدبذكلة للدكلة الجزائرية للإرتقاء بالسياحة من خلاؿ التسهيلات الدمنوحة  2016

لأجل تقدلص إعتمادات كتراخيص إنشاء ككالات السياحة كالسفر.  يلاحظ غياب إحصائيات عن أعداد الوكالات 
السنوات فيظهر أف عدد الوكالات السياحية من الصنف )أ(  السياحية حسب الصنف لثلاث سنوات الأختَ أما باقي

 كصلت إلذ الضعف.    2016أقل بكثتَ من الوكالات السياحية من الصنف )ب( حيث أنها في سنة 

 2019ػ  2012التمثيل البيالش لعدد الوكلات السياحية الناشطة في الجزائر ما بتُ سنتي  (24الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

يعتبر الإرشاد السياحي من الأنشطة الدكملة للنشاط السياحي التي تتطلب كفاءة علمية كفنية الإرشاد السياحي: -4
كخبرة كافية في لراؿ الإلداـ بالجوانب التارلؼية كالجغرافية كالحضارية كإجادة اللغات الأجنبية الدتعارؼ عليها عالديا . 

فاعليتو، فالسائح في حاجة دائمة إلذ من يشرح لو فالنشاط السياحي بدكف الإرشاد السياحي يفقد ألعيتو كتنعدـ 
تاريخ الآثار الخالدة كالتي بسثل الحضارات الدختلفة، كىو دائما يتطلع إلذ معرفة الأصل التارلؼي لكل ما يراه أك 
يشاىده من معالد تارلؼية كسياحية لذا أصبح للإرشاد السياحي ألعية كبتَة للعمل السياحي لا تقل عن باقي 

 طة الأخرل الدرتبطة بالسياحة الأنش
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يعرؼ الدرشد السياحي بأنو "الشخص الذم يتولذ الشرح كالإرشاد للسائح ) في أماكن   تعريف المرشد السياحي: -
 1الآثار كالدتاحف كالدعارض ( مقابل أجر"
الدؤرخ  224-06حسب ما جاء في الدادة الثانية من الدرسوـ التنفيذم رقم كعرؼ الدشرع الجزائرم الدليل السياحي 

بأنو كل كالمحدد لشركط لشارسة نشاط الدليل في السياحة.  2006يونيو  21الدوافق لػ  1427جمادل الأكلذ  25في 
ت سياحية أك شخص طبيعي يرافق السياح الوطنيتُ أك الأجانب بصفة دائمة أك موسمية مقابل أجر ، بدناسبة رحلا

أسفار منظمة أك نزىات على متن سيارات للنقل العمومي في الطريق العاـ، في الدتاحف كالنصب التذكارية كالدعالد 
 :كما نظم نشاط الدليل في السياحة في صنفتُ لعاالتارلؼية كالحظائر الثقافية.  

   :اب الوطتٍ، كلغب أف يكوف حائز على الدرخص لو بدمارسة نشاطاتو في كامل التً الدليل في السياحة الوطني
لذ إية، الذندسة الدعمارية بالإضافة ثار، السياحة، علوـ طبيعالتالية : التاريخ، الفن، علم الآشهادة عليا في المجالات 

 .قاف فضلان عن اللغة العربية لغتتُ أك عدة لغات أجنبيةإت
  إقليم كلاية أك كلايتتُ كلغب أف يكوف حائز على  الدرخص لو بدمارسة نشاطاتو في: الدليل في السياحة المحلي

 2.شهادة تقتٍ سامي في المجاؿ بالإضافة إلذ إتقاف فضلان عن اللغة العربية لغة أجنبية على الأقل
مرشدا منهم  54إلذ  2014كصل عدد الدرشدين السياحيتُ الدعتمدين نهاية  عدد المرشدين السياحيين بالجزائر: -

بالإضافة إلذ ىذا كحسب ما كرد في حصيلة نشاطات قطاع السياحة كالصناعة  3شد لزليمر  28مرشد كطتٍ ك  26
مرشدا سياحيا، بدكف  20فإنو قد تم إعتماد  2021التقليدية كالعمل العائلي خلاؿ السداسي الأكؿ من سنة 

  4الإشارة إلذ فئة الدرشدين.
تعتبر الإتصالات من أىم القطاعات التي لػتاج أم سائح إلذ الخدمات التي : تكنولوجيا المعلومات والاتصال -5

يوفرىا ىذا القطاع كيظهر تأثتَ تكنولوجيا الإعلاـ كالإتصاؿ في نواحي عديدة حيث لؽكن تضمتُ ذلك التأثتَ في 
ية تأجتَ مكونات صناعة السياحة، ففي قطاع النقل مثلا بست حوسبتو كرقمنتو في كل لرالاتو سواء من ناح

السيارات، الحافلات، خطوط السكك الحديدية كالخطوط الجوية لشا فعل أنظمة الحجز عن بعد ككفر الدعلومات، 
التي تقدمها لستلف الدؤسسات السياحية. أما في قطاع الإيواء فقد تغتَت طريقة أداء الدؤسسات في ىذا القطاع 

سواء كانت طبيعية أك مصطنعة، فهي تولر ألعية كبتَة لإعلاـ  لأعمالذا، كما يظهر أيضا التأثتَ في قطاع الحظائر،

             
1
 .107:  104، ص ص مرجع سابق ماىر عبد الخالق السيسي،   

 .18 - 17 ق، ص ص 1427جمادل الأكلذ  29الدوافق لػ  2006يونيو  25، الصادرة بتاريخ 42الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، العدد   2
 ، كزارة السياحة كالصناعة التقليدية.2017إحصائيات السياحة كالصناعات التقليدية لسنة   3
 د.45: 10، على الساعة 2021/ 06/ 01، تاريخ الإطلاع https://www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة،   4 

https://www.mtatf.gov.dz/
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كلإبراز  1زبائنها حوؿ منتجاتها كموقعها ككيفية الوصوؿ إليها من خلاؿ تطبيقات تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ.
مؤشرات  ،تمؤشرات شبكة الذاتف الثاب: 2مدل تطور تكنولوجيا الإعلاـ كالإتصاؿ في الجزائر نورد الدؤشرات التالية

 .مؤشرات شبكة الأنتًنت، شبكة الذاتف النقاؿ
 :الثابت الهاتف شبكة مؤشرات -
  الجزائر في الثابت الهاتف شبكة في المشتركين عدد  

 سنة حيث بحلوؿ .إلغابي لظو لضو الأختَة السنوات في لؽيل الجزائر في الثابت الذاتف شبكة في الدشتًكتُ عدد إف تطور
 .مشتًؾ ملايتُ أربعة أكثر من إلذ الدشتًكتُعدد  كصل ، 2018

 مهني وأ سكني( الاشتراك نوع حسب المشتركين عدد( : 
 سنة ٪ 74.44 ما نسبتو بسثل نهاأ حيث الثابت، الذاتف شبكة في الاشتًاكات على مستمرة السكتٍ الاشتًاؾ سيطرة

 2017بسنة  مقارنة 2018 سنة الدهنية ازداد الثابتة الخطوط اشتًاكات عدد الدشتًكتُ. كما أف إجمالر من 2018
 %117018مشتًؾ بنسبة زيادة قدرىا  1062568 مشتًؾ إلذ 489247 كانتقل من 

 النقال الهاتف شبكة مؤشرات -
  2018عدد متعاملي الهاتف النقال في الجزائر والمشتركين لكل متعامل في سنة : 

 مشتًؾ  21632076(  ATMالجزائرية للاتصالات موبيليس ) 
 مشتًؾ 15943194(  OTAأكراسكوـ تيليكوـ الجزائر "جازم" ) 

 مشتًؾ 13914876  ( WTAالوطنية للاتصالات الجزائر "أكريدك " ) 
 عدد المشتركين حسب تكنولوجيا شبكة الهاتف النقال 

مشتًؾ 14385131بعد أف كاف  2018سنة  GSM 11629246بلغ عدد الدشتًكتُ في شبكة الذاتف النقاؿ 
. أما 2018سنة  19239448كصل إلذ  G3. في حتُ أف عدد الدشتًكتُ في شبكة الذاتف النقاؿ  2017في سنة 
 أكثر من كىم بهذا لؽثلوف 2018 سنة مشتًؾ 20621452فقد بلغ  G 4 النقاؿ الذاتف شبكة في الدشتًكتُ لرموع
حيث كاف عدد  2017بسنة مقارنة ٪ 81.8 قدرىا بزيادة النقاؿ، الذاتف شبكة في الدشتًكتُ لرموع  من ٪ 40

 التدفق كسرعات فعالية أفضل تقدـ التي التكنولوجيا باختيار ذلك كيفسر 9867671الدشتًكتُ 

             
1
الفجوة الرقمية في السياحة كنتيجة لعدم التكافؤ في تبني تكنولوجيا المعلومات والاتصال تحليل تأثير فجوة السياحة فتحي علياف، سليم عابر،   

 17، 2البليدة ، مداخلة بندكة السياحة الإلكتًكنية التحدم الجديد لدنظومة التسويق السياحي، الدنظمة بجامعةالرقمية في تفاعل العرض والطلب السياحي
 .  2017افريل 

  .للاسلكية كالتكنولوجيات كالرقمنةالدديرية العامة للإقتصاد الرقمي، كزارة البريد كالدواصلات السلكية كا  22
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 الانترنت شبكة مؤشرات -
 الاتصاؿ شبكات بسديد يتواصل الخدمة، كبرستُ التحتية البنية ترقية إطار في: البصرية الألياف امتداد تطور 

عن  17748، بزيادة قدرىا 2018كم سنة  145120 البصرية الألياؼ شبكة طوؿ ليبلغ ، البصرية بالألياؼ
 .2016% عن سنة 89066. كبنسبة زيادة قدرىا 2017ما كانت عليو سنة 

  كتقدلص الجزائريتُ الانتًنت مستخدمي حاجيات تلبية أجل من)ثا/جيغابايت( الدولية الانترنت نطاق عرض 
 . 810 حوالر 2017 سنة أكاخر في بلغ بحيث التطور عن الدكلر النطاؽ عرض يتوقف لد نوعية، ذات خدمة

 . ثانية/ميغابايت 1.050.000 الذ 2018 سنة كارتفع ثانية/ ميغابايت 155
 بدقدار الثابت الإنتًنت مشتًكي عدد الطفض 2018 سنة في الثابت تللأنترن المشتركين عدد تطور 

ا 138.670  الذم 4G) كخاصة( المحموؿ الذاتف الذ الدشتًكتُ ابذاه بسبب . كىذا2017بسنة  مقارنةن  مشتًكن
 بعد(  FTTX اشتًاكات الألياؼ البصرية ) في زيادة 2018سجل في سنة  كما التغطية. لنسبة توسعا عرؼ
ض في . كما تم تسجيل إلطفا2018 في سنة  مشتًؾ 11369 إلذ2017 في مشتًؾ 714 من تقدلؽها من سنة

. كما إلطفض 2017مشتًؾ مقارنة بسنة  74822بػ  2018( في سنة ADSLعدد مشتًكي آ دم أس أؿ )
 2017مشتًؾ في سنة  920244( حيث إنتقل من  4G LTE fixeعدد مشتًكي الجيل الرابع الثابت )

( التي إلطفض  LS. كنفس الشيء بالنسبة لدشتًكي الركابط الدخصصة )2018مشتًؾ في سنة  861235إلذ 
 . 2017مقارنة بسنة  2018في سنة  22492عدد مشتًكيها بػ 

  الجيل حقق النقاؿ، الإنتًنت لؼص فيماالنقال الهاتف لأنترنت المشتركين عدد تطور (4الرابعG ) تقدلؽو منذ 
( كالتي تم إدخالذا  3Gالثالث ) الجيل أما فيما لؼص مشتًكي مشتًؾ، مليوف 20 عن يزيد عددنا 2016في سنة 

إذ  قياسيا ارتفاع 2016 سنة شهدت كقد ،2018مشتًؾ سنة 19239448فقد بلغ عددىم  2013منذ سنة 
 شبكة الجيل الثالث في الدشتًكتُ عدد الطفاض في السبب مشتًكنا. ك يرجع 24227985الدشتًكتُ  عدد بلغ

3G الرابع. الجيل شبكات إلذ الانتقاؿ إلذ 
 لتدفقات السياحية البشرية والمالية بالجزائر وحصتها من السياحة العالميةا المطلب الرابع:

تسعى الجزائر من خلاؿ برستُ جاذبية كجهة الجزائر إلذ جذب أكبر عدد لشكن من السياح ، كما يتأتى منو من  
الإنفاؽ اليومي ، بالإضافة إلذ عوامل أخرل كمتوسط التدفقات البشريةكىذه الأختَة تتأثر بحجم تدفقات مالية، 

ككي نتمكن من تشخيص الوضع  للسياح، كعدد الليالر السياحية، كمدل توفر السلع كالخدمات التي يطلبها السياح.
  حصتها من السياحة العالدية كالإفريقيةالإطلاع على  كاقع كل ما سبق ككذلك السياحي فلا بد من 

إلذ سياح داخلتُ كالذين بدكرىم بالجزائر السياحية  تنقسم التدفقاتالتدفقات السياحية البشرية بالجزائر:  -1
ينقسموف إلذ )سياح أجانب كسياح جزائريتُ مقيمتُ بالخارج(، كسياح خارجتُ كىم الدقيمتُ كالذين يتجهوف إلذ خارج 
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الدصدر  الحدكد. كلأجل برليل كاقع التدفقات البشرية، فإنو لابد من معرفة حجم السياح الداخلتُ كالخارجتُ كأىم الدكؿ
 ، بالإضافة إلذ التعرؼ على الدكؿ الدستقطبة للسياح الخارجتُ كىذا كما يلي:دخوؿ ىؤلاء السياحغرض ك للسياح 

  ية: عبر الحدكد الجزائر الجدكؿ التالر يوضح حركة السياح الداخلتُ دخول السياح عبر الحدود الجزائرية: -
 :2019إلذ سنة  2012من سنة : دخوؿ السياح عبر الحدكد الجزائرية (14الجدول رقم )

دخول  السنة
 السياح

معدل 
النمو 
)%( 

 الجزائريين المقيمين بالخارج الأجانب

 العدد

النسبة 
إلى 

إجمالي 
دخول 
السياح 
)%( 

معدل 
النمو 
)%( 

 العدد

النسبة 
إلى 

إجمالي 
دخول 
السياح 
)%( 

معدل 
  النمو
)%( 

 -ـ 62,72 1652101 -ـ 37,28 981955 -ـ 2634056 2012
2013 2732731 3,75 964153 35,28 1,81- 1768578 64,72 7,05 
2014 2301373 15,78- 940125 40,85 2,49- 1361248 59,15 23,03- 
2015 1709994 25,70- 1083121 63,34 15,21 626873 36,66 53,95- 
2016 2039444 19,27 1322712 64,86 22,12 716732 35,14 14,33 
2017 2450785 20,17 1708375 69,70 29,16 742410 30,30 3,58 
2018 2657113 8,41 2018753 75,97 18,16 638360 24,03 14,01- 
2019 2371056 10,77- 1933778 81,56 4,21- 437278 18,44 31,50- 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي المصدر:
https://www.mtatf.gov.dz 

أف أكبر عدد من السياح الوافدين للجزائر سواء أجانب أك جزائريتُ مقيمتُ بالخارج كاف سنة السابق يتضح من الجدكؿ 
سجل إلطفاض  2014غتَ أنو كفي سنة  2012% مقارنة بسنة  3075كبدعدؿ زيادة بػ  2732731بدخوؿ  2013

 2015دين أيضا في سنة % ليتواصل ىذا الإلطفاض في تعداد السياح الواف15078في أعداد السياح الوافدين بنسبة 
سائح كيصاحبو بدعدؿ  1799994حيث تم تسجيل دخوؿ أقل عدد من السياح في ىذه السنوات إذ لد يدخل سول 

% أقل من السنة التي قبلها، في حتُ أف السنوات التي تلتها شهدت إرتفاع في أعداد السياح الداخل بدعدلات  25070
% كىذا  10077سجل خلالذا إلطفاض في عدد السياح الداخلتُ بدعدؿ كالتي  2019زيادة مستمرة بإستثناء سنة 

بسبب عدـ الإستقرار السياسي الذم مرة بو الجزائر . أما فيما لؼص السياح الأجانب كالذين لؽثلوف نسبة كبتَة من 

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/


 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

254 

 

ين كأفل نسبة  % من إجمالر السياح الوافد 81056كصلوا إلذ ما نسبتو  2019إجمالر السياح الوفدين إذ أنو في سنة 
ىذا من جانب كمن جانب آخر فإف تعداد دخولذم إلذ الجزائر فإف أقل عدد منهم سجل في سنة  2013كانت في 

%. ليليها فيما بعد زيادة مستمرة في  2049سائح مع إلطفاض  مقارنة بالسنة التي قبلها بدعدؿ  940125بػ  2014
 2017سائح كبدعدؿ زيادة مقارنة بسنة  2018753إلذ  2018 أعداد السياح الأجانب الداخلتُ للجزائر لتصل سنة

% كىذا راجع كما ذكرنا سابقا لدا مرة بو   4021سجل إلطفاض بدعدؿ  2019% غتَ أنو كفي سنة  18016قدره 
فة البلاد خلاؿ ىذه السنة. كبخصوص السياح الجزائريتُ الدقيمتُ في الخارج فإف نسبتهم من إجمالر السياح الوافدين ضعي

% فقط ككانت أعلى نسبة تم تسجيلو في سنة  7005مثلوا ما نسبتو  2013مقارنة بالأجانب حيث أنو في سنة 
سائح  1768578إذ بلغوا   2013%. ىذا كقد  كاف أكبر عدد منهم دخلوا الجزائر في سنة  18044بػ  2018

بتُ إرتفاع كإلطفاض أدناىا كاف سنة  ، كشهدت نسبة الإرتفاع تذبذب2012مقارنة بسنة  7005بدعدؿ زيادة قدره 
% . كمن خلاؿ ىذه الإحصائيات لؽكننا القوؿ بأف السياح الأجانب  53095بحيث إلطفض عددىم بدعدؿ  2015

يشكلوف أعلى النسب من السياح الدخلتُ، كلعل ىذا يرجع إلذ أف من بتُ الجزائريتُ الدقيمتُ بالخارج كالحاملتُ 
 الجزائر بجوازات سفر الدكؿ التي لػملوف جنسيتها.كبالتالر لػسبوف مع الأجانب.  كعموما لجنسيات مزدكجة يدخلوف إلذ

يتحتم البحث عن أسباب عزكؼ الجزائريتُ الدقيمتُ في الخارج لزيارة كطنهم من أجل القضاء عليها من أجل تشجيع 
 لسابق نورد الشكل التالر:         دخولذم للوطن دكف إلعاؿ السياح الأجانب.كلتوضيح أكثر لدا كرد في الجدكؿ ا

 :2019إلذ سنة  2012التمثيل البيالش لدخوؿ السياح عبر الحدكد الجزائرية من سنة  (:25الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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 .2019ك  2012ما بتُ سنتي الجدكؿ الآتي يوضح خركج الدواطنتُ الدقيمتُ في الجزائر حركة السياح الخارجين:  -

 .2019إلذ سنة  2012خركج الدواطنتُ الدقيمتُ في الجزائر من سنة  (:15الجدول رقم )

 معدؿ النمو ) % ( حركة الدواطنتُ الدقيمتُ السنة

 ػ 1910558 2012

2013 2135523 11077 % 

2014 2839104 32095 % 

2015 3638140 28014 % 

2016 4529524 24050 % 

2017 5058404 11068 % 

2018 5609947 10090 % 

2019 5731814 2,17 % 
 من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي المصدر:

https://www.mtatf.gov.dz 

، 2019إلذ سنة  2012يظهر حركة خركج الدواطنتُ الدقيمتُ في الجزائر من سنة من خلاؿ الجدكؿ السابق كالذم 
يتضح أف عدد الدواطنتُ الدقيمتُ كالذين خرجوا في تزايد مستمر من سنة إلذ أخرل بدعدلات زيادة لستلفة كاف أكبرىا 

إلذ  2019 % مقارنة بالسنة التي قبلها كعموما قد كصل عددىم سنة 32095، بنسبة زيادة 2014سنة 
مرة من تعداد السياح الداخلتُ كحتى نوضح أكثر الفرؽ  204مواطن خرج من الجزائر. كىذا العدد لؽثل  5731814

 بتُ الداخلتُ كالخارجتُ نورد التمثيل البيالش التالر :

 

 

 

 

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/
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 .2019إلذ سنة  2012التمثيل البيالش لخركج ك دخوؿ السياح بالجزائر من سنة  (:26الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

( ككما ىو مبتُ في التمثيل البيالش فإف  عدد السياح الداخلتُ يزيد عن 15( كالجدكؿ رقم )14من خلاؿ الجدكؿ رقم )
قد زاد عدد  2014% ، في حتُ أنو كمنذ سنة 25بدا يقارب  2013ك  2012عدد السياح الخارجتُ خلاؿ سنتي 

قد زاد عدد السياح   2018إلذ غاية سنة  2015ح الخارجتُ عن عدد السياح الداخلتُ حيث أنو من سنة السيا 
 مرة منهم.  204مثلوا  2019الخارجتُ عن عدد السياح الداخلتُ بأكثر من الضعف كفي سنة 

 الدخوؿ الحدكدم للسياح الأجانب حسب سبب الزيارة 
بذذب السياحة الجزائر السياح من جنسيات لستلفة من جميع  الجزائر:أىم الدول المصدر للسياح الأجانب إلى  -

ألضاء العالد، غتَ أف نسبتهم بزتلف من دكلة إلذ أخرل كالجدكؿ التالر يظهر أىم السياح الداخلتُ للجزائر حسب 
 جنسياتهم كما يلي:  
 .2019لذ سنة إ 2016أىم الدكؿ الدصدر للسياح الأجانب للجزائر من سنة  (: 16الجدول رقم )

 الدكلة

2016 2017 

عدد السياح 
 الأجانب

النسبة من إجمالر 
السياح الأجانب 
 الداخلتُ )%(

عدد السياح 
 الأجانب

النسبة من إجمالر 
السياح الأجانب 
 الداخلتُ )%(

 نسبة النمو
)%( 

 27053 60074 1037703 61051 813724 تونس
 17064 11064 198856 12077 169036 فرنسا
 31094 4028 73104 4018 55409 الدغرب
 26045 2076 47075 2081 37228 إسبانيا
 33025 2034 39929 2026 29966 الصتُ
 20078 2013 36413 2027 30147 تركيا

 30040 1065 28186 1063 21608 إيطاليا

;  دخول السٌاح
2371056 

;  خروج السٌاح
5731814 
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 51019 0078 13305 0066 8800 موريتانيا
 51025 0084 14369 0071 9500 ألدانيا
 238033 1070 29053 0064 8587 ليبيا

 37025 11014 190382 10048 138707 باقي دكؿ العالد
المجموع السياح 

 الأجانب
1322712 100% 1708375 100% 29015 

الرقم  2019، الفصل الرابع 84من إعداد الطالب بالإعتماد على بيانات النشرة الفصلية للإحصائيات رقم  المصدر:
 الصادرة عن الديواف الوطتٍ للإحصاء 96

من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف من أىم الدكؿ الدصدر للسياح الأجانب إلذ الجزائر ىي تونس، حيث كخلاؿ 
% كما  68084بلغت نسبتهم  2019الأربع سنوات سجلت أعلى النسب من إجمالر السياح الأجانب إذ في سنة 

رجع الحصة التي تستحوذ عليها تونس إلذ القرب يظهر أف أعداد السياح التونسيتُ في زيادة مستمرة خلاؿ ىذه الددة، كت
الجغرافي بتُ البلدين بالإضافة إلذ عدـ كجود شرط التأشتَ لدخوؿ الجزائر إلذ جانب العلاقات الإجتماعية بتُ شعبي 

سجلت أعلى نسبة  2016البلدين خصوصا بتُ سكاف الدناطق الحدكدية. كيليها السياح الفرنسيتُ حيث أنو في سنة 
%  كفي  8057بػ  2019% ك أقل نسبة كانت في سنة  12077الفرنسيتُ من إجمالر السياح الأجانب بػ  للسياح

 الدكلة

2018 2019 

عدد السياح 
 الأجانب

النسبة من 
إجمالر السياح 

الأجانب 
 الداخلتُ )%(

نسبة النمو 
)%( 

عدد السياح 
 الأجانب

النسبة من إجمالر 
السياح الأجانب 
 الداخلتُ )%(

نسبة النمو 
)%( 

 4,94 68084 709 323 1 21056 62048 1261411 تونس
 25,62 - 8057 907 164 11049 10098 221707 فرنسا
 1,01 - 4013 505 79 9087 3098 80317 الدغرب
 33,14 - 1086 828 35 13084 2065 53589 إسبانيا
 16,34 - 2005 437 39 2091 2004 47142 الصتُ
 13,27 - 1069 593 32 3020 1086 37578 تركيا

 21,16 - 1027 430 24 9094 1053 30987 إيطاليا
 29058 - 0062 12013 28023 0085 17061 موريتانيا
 25.98 - 0061 807 11 11001 0079 15951 ألدانيا
 50093 0090 17433 60024 - 0057 11550 ليبيا

 24099 - 9041 181116 26082 11096 241460 باقي دكؿ العالد
 4075 - %100 1922778 18016 %100 2018753 لرموع السياح الأجانب



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

258 

 

% كىذا يرجع كما سبق الذكر لعدـ إستقرار الأكضاع 25062نفس السنة إلطفض أعداد السياح الفرنسيتُ بدعدؿ 
الجزائر بسبب القرب الجغرافي ككذا للعلاقات السياسية بالجزائر، إلا أنها تبقى من بتُ أكبر الدكؿ الدصدر للسياح إلذ 

%  كأعلى نسبة من إجمالر  4028% كأقل نسبة ك 3098الاقتصادية بتُ البلدين . كيليها الدغرب بنسبة ما بتُ 
السياح الأجانب كىي نسبة منخفضة جدا نظرا رغم القرب الجغرافي كىذا بسبب الحدكد الدغلقة بتُ البلدين. أما باقي 

بنسب متقاربة كىذا ما يستدعي تكثيف الجهود من أجل جذب أكبر عدد لشكن من باقي الدكؿ خصوصا  الدكؿ فهي
 القريبة من الجزائر كتلك الواقعة بحوض البحر الأبيض الدتوسط.   

تنقسم دكافع السياح لدخوؿ الجزائر إلذ ثلاثة دكافع أساسية كىي دافع )الراحة الغرض من دخول السياح للجزائر:  -
كالإستًخاء، أعماؿ كالبعثات "مهمات"( كالجدكؿ التالر يوضح الغرض من دخوؿ السياح للجزائر كنسبة كل فئة من 

 إجمالر الأجانب الداخلتُ كىذا كالآتي:
  2019إلذ سنة  2013من سنة  دخوؿ السياح للجزائر حسب الغرض من الزيارة (:17الجدول رقم ) 

 السنة

 سبب الزيارة
 البعثات"مهمات" أعمال والإسترخاءالراحة 

 العدد

النسبة من 
إجمالي 
السياح 
 الأجانب

% 

 نسبة التغير
% 

 العدد

النسبة من 
إجمالي 
السياح 
 الأجانب

% 

 نسبة التغير
% 

 العدد

النسبة من 
إجمالي 
السياح 
 الأجانب

% 

 نسبة التغير
% 

2013 672353 69,74 - 4,25 288756 29,95 4,47 3044 0,32 - 8,45 
2014 611568 65 - 9 327218 34,81 13,32 1339 0,14 - 56 
2015 723098 67 18,24 358785 33 9,65 1238 0,11 - 7,54 
2016 942281 71,24 30,31 378296 28,60 5,44 2135 0,16 72,43 
2017 1470243 86 56 233233 13,65 -38,35 4899 0,29 129,50 
2018 1820600 90,95 23,83 174738 8,73 -25,1 6323 0,32 29,06 
2019 1775675 91,82 -3,37 153727 7,95 -12,02 4376 0,22  -30,79 

 من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي المصدر:
https://www.mtatf.gov.dz 

من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف أىم دافع للسياح الأجانب لزيارة الجزائر ىو الراحة كالاستًخاء بحيث أف أعلى نسبة 
% من إجمالر السياح الأجانب زارك الجزائر بدافع الراحة  91082أين تم تسجيل  2019لذذا الدافع كانت سنة 

% ، كما أف أعداد السياح الذين يدخلوف الجزائر بدافع الراحة  65بػ  2014ت سنة كالاستًخاء، كأقل نسبة كان
، إذ كاف أعلى معدؿ زيادة في أعدادىم 2014ك  2013كسنتي  2019كالاستًخاء يشهد زيادة مستمرة بإستثناء سنة 

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/
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أعلىى نسبة بػ  2014%. أما الدافع الثالش لزيارة الجزائر فهو الأعماؿ حيث سجل في سنة  56بػ  2017سنة 
% في حتُ أف  7095بػ  2019% من إجمالر السياح الأجانب الداخلتُ للجزائر كأقل نسبة كانت سنة  34081

أخذت تنخفض في السنوات التالية، كىذا بسبب  2016أعدادىم بعد أف كانت تسجل معدلات تغتَ إلغابي حتى سنة 
فاض الذم شهدتو أسعار النفط كالتأثتَ الدباشر لذذا الإلطفاض على الضركؼ الاقتصادية التي بسر بها الجزائر بسبب الإلط

وجهات  ة% كأحسن نسب 0032الأكضاع الاقتصادية. ليأتي في آخر الدكافع البعثات بنسب جد ضعيفة إذ لد تتعدل 
نها ما يستقطب أكبر يتجو الدواطنتُ الدقيمتُ بالجزائر إلذ العديد من دكؿ العالد غتَ أف مالموطنين المقيمين بالجزائر: 

  نسبة من الدواطنتُ دكف غتَىا كىذا ما يبينو الجدكؿ التالر:
 .2019ػ  2018لسنتي أىم الوجهات لحركة الدواطنتُ الدقيمتُ في الجزائر  (:18)رقم  الجدول

 2019 2018 بلد المقصد
النسبة من  العدد

إجمالي 
السياح 

 الخارجين 

نسبة 
 النمو
)%( 

النسبة من  العدد
إجمالي 
السياح 

 الخارجين 

 نسبة النمو
)%( 

 4,53 - 49,06 400 812 2 17,02 52,52 2946100 تونس
 12,32 24,12 559 382 1 3,83- 21,94 1230844 فرنسا

 5,16 - 5,69 318 326 19,42 6,13 344073 العربية السعودية
 12,68 5,60 135 321 3,64 5,08 284988 اسبانيا

 5,25 5,41 491 310 15,07 5,26 294990 تركيا
 29,22 1,85 448 106 21,41 1,47 82377 الامارات العربية

 10,24 1,49 974 85 8,29 1,39 77986 المغرب
 37,25 0,93 486 53 20,88 0,69 38968 كندا
 35,70 0,93 452 53 1,70 0,70 39388 مصر
 21,69 - 0,82 170 47 16,41 1,07 60237 قطر

 10,65 4,05 232381 - 3,74 209996 باقي دول العالم
 2,17 100 5731814 10,90 100 5609947 المجموع العام

 من إعداد الطالب بالإعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعة التقليديػة المصدر:

من خلاؿ الجدكؿ السابق يظهر أف الوجهة الأكلذ للسائح الجزائرم في الخارج ىي تونس بحيث أنها تستقطب حوالر 
نصف السياح الجزائريتُ، كىذا راجع لمجموعة من الأسباب كالتي تم التطرؽ إليها سابقا. أما الوجهة الثانية كالتي استقطبت 
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، كيليها الدملكة العربية السعودية حيث أف غالبية قاصديها لذم فهي فرنسا من السياح الجزائريتُ 4 ⁄ 1ك  5 ⁄ 1ما بتُ 
 دكافع دينية.    

: ىي لرموع ليالر الدبيت التي يقضيها السائحوف خارج أكطانهم في كسيلة من كسائل الإقامة الليالي السياحية -
طرديا مع معدؿ تغتَ عدد السياح الوافدين . كالدلاحظ أف معدؿ تغتَ الليالر السياحية يتناسب 1الدخصصة للسائحتُ 

على الدناطق السياحية الدعنية ، إلذ أف ىذه القاعدة ليست مطلقة إذ أف ىناؾ لرموعة من العوامل تساىم في برديد 
مدة إقامة السياح كالتي قد تؤثر سلبا على تزايد عدد الليالر السياحية ، كىذه العوامل قد تكوف عالدية أك لزلية كقد 

تَ لظط الطلب العالدي إبذاه الدزيد من الرحلات الشاملة ، كأيضا قد تشمل الرحلة السياحية أكثر من دكلة كاحدة ، تغ
لشا يقلل من متوسط الإقامة لكل منها ، كما أف لتغتَ نوعية السياح أثره الواضح على ذلك ، بسبب اتساع فئات 

ىذه العوامل في إلطفاض متوسط مدة الإقامة الفندقية ، السياح لتشمل حتى ذكم الدخوؿ الدتوسطة . كقد سالعت 
. كالجدكؿ التالر يوضح تطور عدد الليلي  2كبالتالر في الطفاض متوسط إنفاؽ السياح في الليلة السياحية الواحدة

 . 2019ػ  2012الفندقية في الجزائر للفتًة 
 . 2019 / 2012الليالر الفندقية في الجزائر خلاؿ الفتًة  (:19الجدول رقم )

 نسبة التطور الليالي السنة
2012 6640181 - 
2013 6921234 4,23% 
2014 7053744 1,91% 
2015 7146572 1,31% 
2016 7276521 1,81% 
2017 7406470 1,78% 
2018 7536034 1,74% 
2019 7690926 2,05% 

من إعداد الطالب بالاعتماد على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كموقع كزارة السياحة  المصدر:
 https://www.mtatf.gov.dzكالصناعات التقليدية كالعمل العائلي 

             
 . 27ماىر عبد الخالق السيسي ، مرجع سابق ، ص  1
 . 137، ص 2009، رسالة ماجستتَ، جامعة الجزائر، ( 2025/  2000السياسات السياحية في الجزائر دراسة تحليلية ) عبد الجبار جبار،   2
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كالتي  2019إلذ سنة  2012من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف عدد الليالر السياحية في تزايد مستمر من سنة 
تقدر بػ  2012ليلة سياحية. بعد أف كانت سنة  7690926سجل خلالذا أكبر عدد من الليالر السياحية بػ 

لد يتأثر بالتذبذب الحاصل في عدد السياح ليلة سياحية. كما نلاحظ أف نسبة التطور في الليالر السياحية  6640181
الوافدين كىذا لأف السياح المحليتُ عوضوا النقص الذم حدث في دخوؿ السياح الأجانب بالضبط حيث أف السياح 
 الجزئريتُ الدقيمتُ في الخارج لا يأثركف على الليالر السياحية كىذا لطبيعة ثقافة المجتمع الجزئرم إذ أف الجزائريتُ القادمتُ

 من الخارج يقضوف مدة إقامتهم عند أقاربهم كلا يتوجهوف في الغالب إلذ الفنادؽ    
بسثل التدفقات الدالية أحد أىم الآثار الاقتصادية للسياحة كىذا من خلاؿ التدفقات المالية للسياحة بالجزائر: -2

التي برصل عليها الدكلة من السياح تأثتَىا على ميزاف الددفوعات، حيث تؤثر عليو من خلاؿ الإيرادات السياحية 
الوافدين، كما أف الحركة السياحية تؤثر على جانب النفقات من خلاؿ ما ينفقو الدواطنتُ عند خركجهم الحدكد 

إلذ  2015، كفي الجزائر كاف تأثتَ السياحة على ميزاف الددفوعات خلاؿ الفتًة الدمتدة من 1بغرض السياحة
 كما يلي.   2019

 2015/2016خلاؿ الفتًة  تطور ميزاف الددفوعات السياحي(: 20) الجدول رقم 
 الوحدة مليوف دكلار أمريكي 

 )*(2019 2018 2017 2016 2015 السنة
 165 169 141 209 304 إرادات
 500 494 580 475 677 نفقات
 335 - 325 - 439 - 266 - 373 - رصيد

من إعداد الطالب بالإعتماد على موقع كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي  المصدر:
https://www.mtatf.gov.dz 

 2016من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف الإرادات السياحية متذبذبة من سنة إلذ أخرل حيث سجلت الطفاض سنة 
لينخفض  2018% ، ثم ارتفاع سنة  32053كبنسبة أعلى كصلت  2017% كيليو الطفاض آخر في  31025بنسبة 

مليوف دكلار أمريكي. أما في ما لؼض جانب النفقات فقد فهي  165إلذ  2019حجم الإرادات مرة أخرل سنة 
% سنة 22010ة % ليليها إرتفاع بنسب29083بنسبة  2016الأخرل تشهد تذبذب حيث سجلت الطفاضا في سنة 

 ثم الطفاض كارتفاع مرة أخرل.  2017

             
 .348، ص مرجع سابقأحمد عبد السميع علاـ،   1

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/
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بالدقارنة بتُ الإنفاؽ كالإيراد السياحي ، لصد أف حجم إنفاؽ الدواطنوف في الخارج أعلى من حجم الإرادات النابذة عن ك 
لإيرادات التدفقات السياح الغتَ مقيمتُ . كمن الدهم برديد أف عائدات السياحة من خلاؿ بند السفر لا تشمل جميع ا

. ىذا 1السياحية ، حيث اف معظم التبادؿ لغرم في سوؽ العملات الدوازية ، كخاصة من قبل الجزائريتُ الدقيمتُ في الخارج
 أكثر لوضع ميزاف الددفوعات نورد الشكل التالر: كلتوضيحإلذ جانب تأثتَ إلطفاض قيمة الدينار. 

 .2019ك  2015التمثيل البيالش لتطور ميزاف الددفوعات السياحي بتُ سنتي  (27الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

لؽثل قطاع السياحة أحدل أىم نسبة مساىمة السياحة في الناتج المحلي الخام خارج المحروقات بالجزائر: -
بنسب كبتَة في العديد من الدكؿ، غتَ أف  النسبة التي تساىم بها السياحة في القطاعات التي تساىم في الناتج المحلي 

 الناتج المحلي الخاـ خارج المحركقات بالجزائر ضعيفة جدا كىذا ما يبينو الجدكؿ التالر :
 2015/2019خلاؿ الفتًة  (خارج المحركقاتلسياحة في الناتج المحلي الخاـ )تطور حصة قطاع ا(: 21الجدول رقم ) 

 )*( 2019 2018 2017 2016 2015 السنة
 1,8 1,7 1,6 1,4 1,3 نسبة حصة السياحة في الناتج المحلي الخام ) %(

 % 5,88 % 6,25 % 14,28 % 7,69 - نسبة تطور نسبة حصة السياحة في الناتج المحلي الخام
من إعداد الطالب بالإعتماد على موقع كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي  المصدر:

https://www.mtatf.gov.dz 

من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف نسبة مسالعة السياحة في الناتج المحلي الخاـ خارج قطاع المحركقات تسجل زيادة 
كقد سجل تطور مستمر لنسبة ىذه الدسالعة حيث تم تسجيل أعلى  2019إلذ غاية سنة  2015مستمرة من سنة 

             
 00: 21على الساعة 2020/  02/  03، تاريخ الإطلاع  https://www.mtatf.gov.dzالدوقع الإلكتًكلش لوزارة السياحة   1 
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https://www.mtatf.gov.dz/
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%. ك عموما تبقى نسبة مسالعة   5088ػ ب 2019% كأدلس مستول تطور في  14028بػ  2017نسبة تطور في سنة 
 السياحة في الناتج المحلي الخاـ جد ضعيف. كىذا ما يوضحو أكثر الشكل التالر:

 2019التمثيل البيالش لحصة السياحة في الناتج المحلي الخاـ خارج المحركقات في سنة  (:28الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

لؽثل قطاع السياحة أحد أىم القطاعات الدمتصة لليد العاملة، كفي الجزائر لؽكن  مساىمة السياحة في التوظيف: -3
 من خلاؿ الجدكؿ التالر  2019إلذ  2014أف نتعرؼ على مسالعة السياحة في التوظيف خلاؿ الفتًة الدمتدة من 

 2014/2019خلاؿ الفتًة التوظيف في قطاع السياحة  (:22الجدول رقم )

 )*( 2019 2018 2017 2016 2015 2014 السنة
 320000 308027 300000 270317 265803 261289 عدد العمال

 %3,88 %2,67 %10,98 %1,69 %1,72 - نسبة تطور عدد العمال 
من إعداد الطالب بالإعتماد على موقع كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي المصدر: 

https://www.mtatf.gov.dz 
من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف عملية التوظيف في قطاع السياحة تشهد زيادة مستمرة غتَ أف معدلات ىذه 

 % 10098حيث كانت ىناؾ نسبة زيادة في أعداد الدوظفتُ بػ  2017الزيادة ضعيفة بإستثناء ما سجل في سنة 
 كلتوضيح أكثر لتطور عدد العماؿ بقطاع السياحة نورد الشكل التالر:

 
 
 
 

 

حصة السٌاحة فً الناتج 
المحلً الخام خارج 

 المحروقات

حصة باقً القطاعات فً 
الناتج المحلً الخام خارج 

 المحروقات

https://www.mtatf.gov.dz/
https://www.mtatf.gov.dz/
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 .2019إلذ سنة  2014التمثيل البيالش لتطور عدد العماؿ بقطاع السياحة من سنة  (:29الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

للوقوؼ على كاقع أداء السياحة بالجزائر من حيث التدفقات  حصة الجزائر من التدفقات السياحية العالمية: -4
البشرية كالدالية، فلا بد من معرفة حصتها من التدفقات السياحة العالدية كالإفريقية، بدا في ذلك دكؿ الشماؿ 

 ل منالإفريقي كالتي منها من بسلك بالتقريب نفس مقومات الجذب السياحي التي بسلكها الجزائر كمنها من لديها أق
،  2017إمكانيات الجزائر بكثتَ. كالجداكؿ التالية تبتُ التدفقات السياحية العالدية كعائداتها خلاؿ الفتًة )

2019  .)  
 1كالتالي:.2019و  2017التوزيع الجغرافي للحركة السياحية العالمية وعائداتها مابين سنتي  -

 2019 ك 2017التوزيع الجغرافي للتدفقات السياحية العالدية ما بتُ سنتي  (:23الجدول رقم )
الوافدين من  المنطقة الجغرافي السنة

السياح 
الدوليين 
 )مليون(

نسبة 
حصتها 

من السياح 
 الدولين

عائدات  نسبة التغير
 السياحة
 الدولية

)مليار دولار 
 أمريكي(

نسبة حصتها من 
عائدات 

 %السياحة

نسبة 
 التغير

 6,9  38,48 520,3 8,8 50,7 676,6 أكركبا 2017
 4,4  29,29 396,1 5,7 24,27 323,3 آسيا كالمحيط الذادئ

 1  24,43 330,4 4,7 15,82 210,8 الأمريكيتاف

             
1
 world tourism organization,World Tourism Barometer  2019, p 18-19 , World Tourism Barometer  2020, p 17-18. 
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 8  69, 2 36,4 8,5 4,75 63,3 إفريقيا
 13,6  5,05 68,4 3,9 4,32 57,6 الشرؽ الأكسط

 32,5 - 00010 0,141 20,17 0,18 2,4 الجزائر
 5 100 1352 7,2 100 1332 العالدية

 5 39,24 574,1 5,8 50,88 716 أكركبا 2018
 8,9 29,84 436,7 7,2 24,62 346,5 آسيا كالمحيط الذادئ

 0,7 23,17 339,1 2,4 15,34 215,9 الأمريكيتاف
 2,8 2,65 38,8 7,7 4,84 68,2 إفريقيا

 6 5,09 74,5 4,3 4,27 60,1 الشرؽ الأكسط
 19,8 00011 0,169 8,41 0,18 2,6 الجزائر
 5 100 1463 5,6 100 1407 العالدية

 4,5 38,88 578,2 3,9 51 744,2 أكركبا *2019
 1,4 29,89 444,6 4,1 24,72 360,7 آسيا كالمحيط الذادئ

 0,2 23,11 343,7 1,5 15,02 219,2 الأمريكيتاف
 2,6 2,62 39 2,4 4,79 69,9 إفريقيا

 8,5 5,48 81,5 8,3 4,46 65,1 الشرؽ الأكسط
 2,3 - 00011 0,165 10,77 - 0,15 2,3 الجزائر
 2,7 100 1487 3,7 100 1459 العالدية

 : من إعداد الطالب بالإعتماد على:المصدر

world tourism organization,World Tourism Barometer  2019, p 18-19. And 

World Tourism Barometer  2020, p 17-18 

من خلاؿ الجدكؿ يتضح أف أعداد السياح الدكليتُ الوافدين في تزايد بدعدلات لظو موجبة رغم إلطفاضها من سنة إلذ 
%. 307فقد إلطفض إلذ  2019أما في سنة  2017% في سنة 702أخرل إذ كاف معدؿ لظو أعداد السياح الدكليتُ 

بدعدؿ لظو  2017مليار دكلار أمريكي في سنة 1352ده عائدات السياحة العالدية حيث كانت ك نفس الوضع تشه
%.  كما يتبتُ أيضا من خلاؿ الجدكؿ أف 207كبدعدؿ لظو  2019مليار دكلار أمريكي في سنة 1487% لتًتفع إلذ 5

ة السنوات، إلا أف معدلات النمو % من تعداد السياح الدكليتُ الوافدين خلاؿ الثلاث50أكركبا تستحوذ على أكثر من 
معدؿ  2017الخاصة بالسياح الدكليتُ الوافدين إلذ أكركبا تشهد الطفاض من سنة إلذ أخرل حيث سجلت خلاؿ سنة 

%. كرغم ىذا 309الطفض إلذ  2019% في حتُ أنو في سنة 508كاف معدؿ النمو 2018% كفي سنة 808لظو بػ 
ذه السنوات كاف أعلى من معدؿ النمو العالدي. أما فيما لؼص العائد الدلي فهو فإف معدلات النمو خلاؿ كل سنة من ى

الآخر قد استحوذت أكركبا على أكبر نسبة من العائد الدالر للسياحة العالدية حيث كانت نسبة الاستحواذ لزصورة ما بتُ 
عائد الدالر قد تراكحت ما بتُ % من العائد الدالر للسياحة العالدية . في حتُ أف معدؿ لظو ال39024% ك 38048
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%. كىذه الدعدلات ىي الأخرل أعلى من معدؿ لظو عائد السياحة العالدية كالذم يتًاكح ما بتُ 609% ك 405
%.ىذا كيلي أكركبا، آسيا كالمحيط الذادئ حيث إستحوذت على ما يقارب ربع تعداد السياح الدكليتُ 5% ك 207

  2019% سنة 24072كأقل نسبة ك   2017% سنة 24027صورة ما بتُ الوافدين إذ كانت نسبة الإستحواذ لز
% أما في  507يساكم  2017كأعلى نسبة. في حتُ أف معدؿ النمو في أعداد السياح الدكليتُ الوافدين كاف في سنة 

ه قد % معادلا بذلك معدؿ النمو العالدي لذذه السنة ، في حتُ أف معدلات النمو ىذ702فقد ارتفع إلذ  2018سنة 
% . كرغم ىذا الإلطفاض إلذ أنها أعلى من معدؿ النمو العالدي لذذه  401لتصل إلذ  2019سجلت الطفاضا في سنة 

% 29السنة. أما من جانب العائد الدالر فخلاؿ السنوات الثلاث فقد استحوذت آسيا كالمحيط الذادئ  على ما نسبتو 
% كىو أقل من معدؿ النمو 404يقدر بػ  2017الأختَة في سنة من عائدات السياحة العالدية ك كاف معدؿ لظو ىذه 

% كىو أعلى من معدؿ النمو العالدي، إلذ أف ىذا 809بالضعف حيث سجل  2018العالدي لتَتفع بعدىا في سنة 
مسجلا بذلك معدؿ لظو أقل من الدعدؿ العالدي بدا يقارب النصف. كيلي آسيا  2019% سنة 104معدؿ إلطفض إلذ 

% من ىذا 15الذادئ من حيث الإستحواذ على السياح الدكلتُ الوافدين القارة الأمريكية، التي استحوذت على  كالمحيط
التعداد خلاؿ الثلاث سنوات كقد سجلت القارة الأمريكية إلطفاض مستمر في معدلات لظو أعداد السياح الدكلتُ 

% ثم 204% لينخفض في السنة الدوالية إلذ 407بػ  2017الوافدين، حيث كاف أعلى معدؿ خلاؿ ىذه السنوات في 
أما فيما لؼص العائد من السياحة العالدية فإف نسبة إستحواذ القارة الأمريكية تراكح ما بتُ  2019% في سنة 105

% كىي نسبة مرتفعة إذا ما قورنت بنسبة السياح الوافدين إليها على عكس باقي الدناطق 23011% ك 24043
رات. في حتُ أف معدؿ لظو العائد من الجغرافية لشا يدؿ أف مستول إنفاؽ السياح في ىذه القارة أعلى منو في باقي القا

% كىو أقل من نسبة النمو العالدية. كيليها إفريقيا ثم الشرؽ الأكسط  بنسب متقاربة خلاؿ ىذه 1السياحة لد يتجاكز 
% من السياح الدكليتُ في العالد كأدناىا 4084السنوات حيث كانت أعلى نسبة من السياح الوافدين لإفريقيا ىي 

% من السياح الدكليتُ في العالد ك أدلس نسبة 4046ف الشرؽ الأكسط سجلت بو أعلى نسبة بػ % في حتُ أ4075
% غتَ أف معدؿ النمو في أعداد السياح الدكليتُ الوافدين فهو لؼتلف إذ أف إفريقيا سجلت خلاؿ ىذه السنوات 4027

في حتُ أدلس  309دلس معدؿ لظو بػ كىي السنة التي سجل فيها الشرؽ الأكسط أ 2017% سنة 805أعلى معدؿ لظو بػ 
%. أما 204% كىي أيضا السنة التي سجلت فيها إفريقيا أدلس معدؿ لظو بػ 803بػ  2019معدؿ لظو لإفريقيا كاف في 

من جانب العائد الدالر فإف إفريقيا تستحوذ على أقل لشا يستحوذ عليو الشرؽ الأكسط . حيث كانت أعلى نسبة لحصة 
كأدلس  2017% كىي الدسجل في سنة 8% كالتي تقابل أعلى معدؿ لظو بػ 2069السياحة العالدية ىي إفريقيا من عوائد 

. أما الشرؽ الأكسط فقد سجل  2019% حيث ك ىذا في سنة 206% كما يقابلها أدلس معدؿ لظو بػ 2062نسبة 
% كىذا في سنة 5005% كأدلس نسبة كانت 5048بػ  2019أعلى نسبة من حصتو من السياح الدكليتُ في سنة 

% ككاف 1306كىي نفس السنة التي سجلت فيها أعلى معدؿ لظو للعائد من السياحة إذ سجلت معدؿ لظو بػ  2017
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% . كما يتضح من الجدكؿ أيضا أف نسبة حصة الجزائر من السياح الدكليتُ 6بػ  2018أدلس معدؿ لظو في سنة 
، 2019% في سنة 0015لتنخفض ىذه النسبة إلذ  2018ك  2017% خلاؿ سنتي 0018الوافدين لا بسثل سول 

% 20017بػ  2017غتَ أف معدؿ لظو أعداد السياح الدكليتُ الوافدين إلذ الجزائر قد سجل أعلى مستول لو في سنة 
 2019%، إلذ أف كلا الدعدلتُ أكبر من معدؿ النمو العالدي كالإفريقي غتَ أنو في سنة 8041إلطفض إلذ  2018كفي 

% كيرجع ىذا إلذ عدـ إستقرار الأكضاع السياسية في الجزائر. أما نسبة حصة 10077-عدؿ لظو سالب سجلت م
في سنتي %  00011ك  2017في سنة  % 00010الجزائر من عائد السياحة العالدية فهي جد منخفض حيث تصل  

الدعدؿ إلذ  % لتَتفع ىذا3205- 2017في حتُ أف معدؿ لظو عائد السياحة سجل سنة  2019ك  2018
             كلتوضيح أكثر نستعتُ بالأشكاؿ التالر:%. 203-بػ  2019ثم يعاكد ا للإلطفاض في سنة  2018% في سنة 1908

ك 2017مابتُ سنتي  التمثيل البيالش لحصة كل منطقة من التدفقات السياحية البشرية العالدية (:30الشكل رقم )
2019 

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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 2019ك  2017مابتُ  التمثيل البيالش لحصة كل منطقة من العائدات الدالية للسياحية العالدية (:31الشكل رقم )

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

بدكؿ  من السياحة الإفريقية كمقارنتهاللإطلاع على حصة الجزائر  حصة الجزائر من التدفقات السياحية الإفريقية: -
 بالجدكؿ التالر: الجوار نستعتُ 

 2019ك 2017مابتُ سنتي  التوزيع الجغرافي للتدفقات السياحية في إفريقيا (:24الجدول رقم )
الوافدين من  المنطقة الجغرافي السنة

السياح 
الدوليين 
 )مليون(

نسبة 
حصتها من 

السياح 
الدولين 
)%( 

نسبة النمو 
)%( 

عائدات 
 السياحة
 الدولية

)مليار دولار 
 أمريكي(

حصتها 
من 

عائدات 
السياحة 

)%( 

نسبة 
النمو 
)%( 

2017 

 8,5 100 36,367 8,5 100 63,349 إفريقيا
 14,7 27,26 9,917 14,7 34,19 21,665 شمال إفريقيا

 الجزائر
 حصتها من إفريقيا

2,450 
3,86 

20,17 0,141 
0,38 -  

 1,42 11,30 حصتها من شمال إفريقيا 32,5
 12,3 20,46 7,442 9,8 17,91 11,349 حصتها من إفريقيا المغرب
 2 2,82 1,029 1,6 1,28 0,813 حصتها من إفريقيا السودان

 18,9 3,58 1,305 23,2 11,13 7,052 حصتها من إفريقيا تونس
 5,5 72,73 26,450 5,5 65,80 41,684 جنوب إفريقيا

2018 
 8, 2 100 38,779 7,7 100 68,241 إفريقيا

 4,7 27,68 10,735 11,1 35,28 24,081 شمال إفريقيا
 19,8 0,43 0,169 8,41 3,89 2,657 حصتها من إفريقيا الجزائر
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 1,57 11,03 حصتها من شمال إفريقيا
 1,3 20,06 7,782 8,3 18 12,289 حصتها من إفريقيا المغرب
 1,4 2,68 1,043 2,8 1,22 0,836 حصتها من إفريقيا السودان

 33,4 4,48 1,741 17,7 12,16 8,299 حصتها من إفريقيا تونس
 2,1 72,32 28,045 5,9 64,71 44,161 جنوب إفريقيا

2019* 

 2,5 100 39,018 2,4 100 69,860 إفريقيا
 6,9 28,77 11,229 6,4 36,67 25,622 شمال إفريقيا

 الجزائر
 حصتها من إفريقيا

2,371 
3,39 

- 10,77 0,165 
0,42 

- 2,3 
 1,46 9,25 حصتها من شمال إفريقيا

 7,7 20,96 8,179 5,2 18,51 12,932 حصتها من إفريقيا المغرب

 2,10 0,821 - - - حصتها من إفريقيا السودان
- 

21,3 
 34,7 5,42 2,116 13,6 13,49 9,429 إفريقياحصتها من  تونس

 1 71,22 27,790 0,2 63,32 44,238 جنوب إفريقيا
: من إعداد الطالب بالإعتماد على المصدر  

world tourism organization,World Tourism Barometer  2019, p 18-19. And 

World Tourism Barometer  2020, p 17-18. 
يتضح أف نسبة حصة الجزائر من السياح الدكليتُ الوافدين لإفريقيا بإستثناء مصر حيث أنها  السابق من خلاؿ الجدكؿ 

% كىي نسبة تعتبر ضعيفة إذا ما قورنت بالدكؿ الأخرل 3086تبلغ   2017برسب مع دكؿ الشرؽ الأكسط. في سنة 
ثناء ىذه الأختَة فإف كل من الدغرب كتونس التي بسثل الشماؿ الإفريقي كىي كل من الدغرب كتونس كالسوداف حيث بإست

% من السياح الدكليتُ الوافدين لإفريقيا. في حتُ أف 11013% ك 17091تستحوذاف على التوالر على ما نسبتو  
% أما الدغرب فإنها تستحوذ على أكثر من النصف 11030نسبة حصة الجزائر من السياح الوافدين لشماؿ إفريقيا تبلغ 

ونس على ثلث السياح الوافدين لشماؿ إفريقيا أما معدلات النمو الخاصة بالجزائر فقد سبق الإشارة إليهم فيما تستحوذ ت
% أما من عائدات السياحة لدكؿ شماؿ إفريقيا 0038.أما نسبة نصيب الجزائر من عائدات السياحة بإفريقيا فقد بلغت 

% من 20046أف الدغرب بلغت نسبة حصتها  % فقط. في حت1042ُفهي الأخرل جد ضعيفة إذ بسثل ما نسبتو 
%.  كفي 2082% أما السوداف فهي الأخرل أحسن من الجزائر بنسبة 3058عائدات السياحة في إفريقية كتونس على 

لد تكن ىناؾ تغتَات كبتَة إذ كاف ىناؾ إرتفاع طفيف لا يكاد يذكر في نسبة حصة الجزائر سواء من  2018سنة 
دين لإفريقيا أك لحصتها من السياح الوافدين لشماؿ إفريقيا كىو نفس الشيء بالنسبة لحصتها من السياح الدكليتُ الواف

فقد إلطفضت نسبة حصة الجزائر، سواء من السياح الدكليتُ الوافدين لإفريقيا  2019عائدات السياحة. أما في سنة 
لنسبة حصتها من عائدات السياحة  % كىو ما نتج عنو إلطفاض 9025% أك لشمالذا كالبالغة 3039كالتي بلغت 
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% من عائدات السياحة لدكؿ شماؿ 1046% ك0042كذلك. إذ بلغت نسبة حصتها من عائدات السياحة في إفريقيا 
 كلتوضيح أكثر لدا سبق نستعتُ بالأشكاؿ التالية: إفريقيا.

 2019ك 2017 سنتي ما بتُ التمثيل البيالش لحركة السياح الدكليتُ الوافدين في إفريقيا (:32الشكل ) 

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 

 
 2019ك 2017ما بتُ سنتي  لسياحة بإفريقياالدالية للعائدات االتمثيل البيالش  (:33الشكل ) 

 
 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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 الجزائرود التنمية السياحية في المبحث الثاني جه  
تسعى الجزائر كغتَىا من الدكؿ لإستغلاؿ مواردىا السياحية للنهوض بقطاع السياحة بإعتباره أحد البدائل التي 
لؽكنها أف تساىم في تنويع الدداخيل كتقليل الإعتماد قطاع المحركقات كلأجل برقيق ذلك فقد أعتمدت لسططا توجيهيا 

لجودة السياحة الجزائرية من أجل برستُ جودة الخدمات  كما كضعت دليلا  2025لتهيئة السياحة السياحة لآفاؽ 
السياحية الدقدمة للسياح بالإضافة إلذ خطة كطنية للتدريب السياحي كىذا إلؽانا منها بألعية الدوارد البشرية الكفأة في 

سياحية، بالتطرؽ صناعة السياحة. كمن خلاؿ ىذا الدبحث سنتناكؿ الجهود التي تبذلذا الجزائر في سبيل برقيق التنمية 
 لكل ما سبق ذكره.  

 "SDATالمخطط التوجيهي لتهيئة السياحة " :المطلب الأول
بدثابة  2025" لسنة SDATيعتبر الدخطط التوجيهي لتهيئة السياحة "المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية:   -1

تقدـ ىذه الخطة رؤية تنموية للسياحة حيث  الإطار الدرجعي الذم تستند عليو إستًاتيجية تنمية السياحة الجزائرية
( ككل ىذا في 2025( كأخرل طويلة الددل )2015( كمتوسطة الددل )2009الوطنية لآفاؽ قصتَة الددل )

 SDATالدخطط "كما أف ىذا   سياؽ التنمية الدستدامة، بهدؼ برويل الجزائر إلذ دكلة مستقبلة للسياح .
" كالذم يظهر عزـ الدكلة، في SNAT 2025نمية الإقليمية "" ىو أحد مكونات الدخطط الوطنية للت2025

برقيق العدالة الإجتماعية بالإضافة إلذ الكفاءة الاقتصادية ككذا الإستدامة  في إطار تنمية مستدامة كبالتالر ، فإف 
يمية " يشكل جزءنا لا يتجزأ من الخطة الوطنية للتنمية الإقلSDAT 2025الدخطط التوجيهي لتهيئة السياحة "

(SNAT 2025 كبالتالر فهو أداة عاكسة لإرادة الدكلة في تعزيز الإمكانات كالدقومات الطبيعية كالثقافية .)
كالتارلؼية للبلاد كاستغلالذا  في خدمة السياحة بالدنطقة. كالدفع بها إلذ مرتبة الوجهات الدتميزة بالدنطقة 

 .1الأكركمتوسطية

، عمالة، التنمية المحلية، الثقافة، كالصورةبتُ السياحة كالعديد من الأنشطة الأخر مثل : ال نظرنا لعلاقة التأثتَ الدتبادلة ما
غتَىا، فإف برديات النهوض بقطاع السياحة متعددة كقد رفع الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية خمسة  برديات كالتي 

 .2نذكرىا كالتالر

             
1 Schéma Directeur d‟Aménagement Touristique"SDAT 2025", Livre 5 Les projets prioritaires 

touristiques  , Ministère de l’Aménagement du Territoire de l’Environnement et du Tourisme,Janvier 

2008, p2. 
2
 Schéma Directeur d‟Aménagement Touristique"SDAT 2025"  , Livre 1 Le diagnostic : audit du 

tourisme algérien  , Ministère de l’Aménagement du Territoire de l’Environnement et du Tourisme  , Janvier 

2008 p 16 17 ـ. 
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، فإف كتأثتَاتها على ميزاف الددفوعات الخارجية التي توفرىا السياحةبالإضافة إلذ كسائل الدفع  القضايا الاقتصادية: -
 ، الصناعة، الخدمات... إلخ.(طاعات الإنتاجية الأخرل )الزراعة، الحرؼ اليدكيةالسياحة لذا آثار غتَ مباشرة على الق

، كظائف وظائف الدباشرةتوظيف كثافة عالية من العمالة، كتولد السياحة، بالإضافة إلذ ال التحديات على العمالة: -
جتماعية كالدهنية. على غتَ مباشرة كبسثل كسيلة فعالة لإدماج عدد كبتَ من الشباب العاطلتُ عن العمل في الحياة الا

، لا سيما إلذ الددف الكبرل. كما أنو كالحد من الذجرة كالنزكح السكاف ، فهي تساعد على توطتُ السكافىذا النحو
 الديناميكيات الاقتصادية الإقليمية.يشكل فرصة مهمة لتعزيز 

تشكل السياحة أحد العناصر الرئيسية لأم بزطيط إقليمي كسياسة  التخطيط الإقليمي وقضايا التنمية المحلية: -
تنمية لزلية عندما تكوف ىي نفسها عامل ىيكلة أساسي لدنطقة جغرافية. بالإضافة إلذ ذلك، فإف السياحة ىي 

لمبادئ الدتعلقة بالبيئة، كما أف السياحة تسهم في التنمية المحلية، كىذا من منطلق اقتصادم كسيلة للتوعية كالتثقيف ل
، فإف السياحة الدستدامة تتعارض مع جميع أشكاؿ التنمية التي لدعنوية كالحفاظ عليها. كبالتالربتقدير الدوارد الدادية كا

ا للبيئة.  قد تشكل تهديدن
كعامل من عوامل الانفتاح كالتبادؿ بتُ الثقافات، بتعزيز التًاث الثقافي الدلموس   ،ياحةتسمح الس القضايا الثقافية: -

 كغتَ الدادم لبلدنا، كما أنها عامل سلاـ كحوار بتُ الثقافات.
السياحة عامل في برستُ صورة البلاد كتساىم بقوة في تعزيز جاذبية الوجهة الجزائر، لا سيما من  قضايا الصورة: -

 لتدفقات السياحية.حيث الاستثمار كا
 ىناؾ خمسة أىداؼ رئيسية لػ  الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية أىداف المخطط التوجيهي للتهيئة السياحية : -2

2025"SDAT1:" كىي كالتالر  
 :كىذا من خلاؿ الآتي جعل السياحة أحد محركات النمو الاقتصادي  -
 . التًكيج لاقتصاد بديل للمحركقات 
  السياحي الوطتٍ.تنظيم العرض 
  الدشاركة في خلق فرص عمل جديدة كالدسالعة بشكل كبتَ في الاقتصاد العاـ للبلاد عن طريق الدسالعة في تنويع الدوارد

 الدالية كبرستُ الديزاف التجارم للبلاد.
 

             
1

  Schéma Directeur d‟Aménagement Touristique"SDAT 2025"  , Livre 1 Le diagnostic : audit du 

tourisme algérien  ,  Référence précédente, p     33ـ  32.
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 تنشيط القطاعات الاقتصادية الأخرى من خلال التأثير المضاعف للسياحة  -
 ، الخدمات(.القطاعات الأخرل )الزراعة، البناء، الصناعة، الحرؼ اليدكيةعف على خلق تأثتَ مضا -
، التدريب( كيأخذ لتنظيم المحلي، ار شامل يدمج عوامل لستلفة )النقل، بزطيط الددف، البيئةالنظر إلذ السياحة في إطا -

 في الاعتبار منطق الشراكة بتُ القطاع العاـ كالخاص )الجزائريتُ كالأجانب أيضنا(.
 .SNAT 2025لتنسيق مع استًاتيجيات القطاعات الأخرل عبر كامل التًاب الوطتٍ كىذا كجزء من ا -
كسيشمل ذلك دمج مفهوـ الاستدامة في جميع مراحل سلسلة تنمية السياحة الجمع بين الترويج للسياحة والبيئة:  -

 )ببعدىا الاجتماعي كالاقتصادم كالبيئي(.
من خلاؿ الدكر الذم يؤديو الاقتصاد السياحي في الحافظ على علاقة : والديني تثمين التراث التاريخي والثقافي   -

كثيقة مع الإقليم ، كالتي تعبر عن التاريخ كالتنوع الثقافي. كىذا من خلاؿ العناصر الدكونة للتًاث الإقليمي ) البشرم، 
اذبيتو، التي تدفع بالسياح لزيارتو. فقد الطبيعي، الدناخي، التارلؼي، ...إلخ( كالتي تشكل أساسا صورتو كأحد عوامل ج

تم تبتٍ إستًاتيجية للتنمية الدستدامة تقوـ بالحفاظ على التًاث التارلؼي كالثقافي كإحيائو. باعتبار السياحة الدستدامة 
 ىي تلك الدمارسات التي برتـً التنوع الثقافي كبرمي التًاث كتسهم في التنمية المحلية.

يهدؼ برنامج بناء صورة الجزائر إلذ إحداث تغيتَ عن الصورة السلبية بشكل مستدام.تحسين صورة الجزائر    -
 للسوؽ الجزائرم بهدؼ جعلو سوقنا مهمنا كىذا من خلاؿ توفتَ منتجات تتوافق مع احتياجات السياح الدكليتُ.

على خمسة ة السياحية ئيعتمد الدخطط التوجيهي لتهية السياحية:ئديناميكيات المخطط التوجيهي لتهي -3
 1:ديناميكيات لتحقيق أىدافو كالتي تتمثل في الآتي

 تثمتُ الوجهة الجزائرية لزيادة جاذبية كتنافسية الجزائر. -
 تطوير كل من الأقطاب كالقرل السياحية الدتميزة عن طريق ترشيد الإستثمار كالتنمية. -
ية  من خلاؿ دمج التدريب عن ( لتطوير التميز في عركض السياحية الوطن PQTنشر خطة جودة السياحة )  -

 طريق الإرتقاء الدهتٍ كالتعليم ككذا الإنفتاح على التكنولوجيا الحديثة  للإعلاـ كالاتصاؿ.
 لسطط شراكة بتُ القطاع العاـ كالقطاع الخاص. -
 2لسطط بسويل السياحة. -
 

             
 د18:15على الساعة  2021/  02/  16، تاريخ الإطلاع www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة،  1 
 10:34على الساعة  2021/  02/  16، تاريخ الإطلاع www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة،  2 

http://www.mtatf.gov.dz/
http://www.mtatf.gov.dz/
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 خريطة التدريب السياحي المطلب الثاني:
لدراسة أفضل الطرؽ كالوسائل التي من شأنها تكييف عرض  السياحة" الإرادةتعكس عملية إعداد "خريطة تدريب قطاع  

السياحة  التدريب الوطتٍ في الدهن السياحية كمتطلبات لتطوير القطاع بدا في ذلك "الخطة الرئيسية للتنمية
(”SDAT)1. 

قل ، كالإقامة ، كالدطاعم ، كالتي تعتبر  أف السياحة لا تشبو أم نشاط آخر. إذ أنها تضم لرموعة من الخدمات )الن
 كالتًفيو ، كما إلذ ذلك( كالتي تعتمد أساسنا على الدوارد البشرية ، كصفاتها كقدراتها كمؤىلاتها التي تكتسبها.

كفي الواقع ، كمن أجل الوصوؿ إلذ "تنمية سياحية" حقيقية في الجزائر، فإف برستُ مهارات كأداء الدوارد البشرية ىو أمر 
الر فإف تدريب الدوارد البشرية لقطاع السياحة لؽثل أحد المحاكر الرئيسية في الاستًاتيجية التي تتبناىا السلطات ضركرم.كبالت

 العامة.
 تهدؼ "خريطة تدريب قطاع السياحة" إلذ:خريطة التدريب السياحي: أىداف -1
 تقييم العرض الوطتٍ لتدريب في السياحة ؛ -
 في الدهن السياحية ؛برليل مدل تطور القول العاملة الددربة  -
 برديد الاحتياجات التدريبية الحقيقية في القطاع؛ -
 ضماف التوزيع الجغرافي، للتدريب الدقدـ في لستلف مهن السياحة كبدختلف الأقطاب السياحية: -
 برديد دكرات تدريبية جديدة تتلاءـ مع الدتغتَات التي تطرأ على قطاع السياحة؛ -
 كبرستُ جودتو كأدائو لجعلو يوافق الدعايتَ الدكلية في ىذا المجاؿ؛برديث جهاز التدريب في السياحة  -
 تكييف مضموف كبرامج التدريب الفتٍ كالدهتٍ في الحرؼ كالدهن السياحية للاحتياجات الحقيقية للقطاع؛ -
 ضماف الإدارة الدثلى للموارد الدادية كالبشرية الدخصصة للتدريب؛ -
شراكة تشمل الدؤسسات الخاضعة لإشراؼ كل من  رؼ السياحية في إطارضماف اتساؽ جهاز التدريب في الدهن كالح -

للتدريب في  ككزارة التعليم العالر ككزارة التكوين الدهتٍ ، بهدؼ التخطيط الأفضل للعرض الوطتٍ 2كزارة السياحة
 السياحة؛

 دمج القطاع الخاص في بزطيط كتنظيم كتقدلص التدريب السياحي. -

             
1
 La Carte de la Formation du Secteur du Tourisme, Ministère du Tourisme et de l’Artisanat, Septembre 

2011. P 2  

2
 La Carte de la Formation du Secteur du Tourisme, Référence précédente. P P 3 4 ـ. 
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يشمل عرض التدريب الوطتٍ في الدهن كالحرؼ  السياحة: للتدريب في مهن وحرفحالة العرض الوطني  -2
للوزارة مؤسسات التدريب التابعة  ،لتابعة للوزارة الدكلفة بالسياحةمؤسسات التدريب ا السياحية على ما يلي:
 1ب الدهتٍ.مؤسسات التدريب الخاصة الدعتمدة من الوزارة الدسؤكلة عن التدري ، الدكلفة بالتكوين الدهتٍ

 181يتكوف العرض الوطتٍ للتدريب في الدهن السياحية من توزيع العرض الوطني للتدريب في المهن السياحية. -
 موزعة على النحو التالر: مؤسسة تدريبية ،

 04  الدسؤكؿ عن  ٪من إجمالر مؤسسات التدريب كىي تابعة للوزارة2مؤسسات تدريب كالتي تشكل ما نسبتو
 السياحة.

 141  من إجمالر مؤسسات التدريب كىي تابعة للوزارة الدكلفة بالتكوين 78مؤسسة تدريب كالتي تشكل ما نسبتو٪
 الدهتٍ.

 36  من إجمالر مؤسسات التدريب كىي معتمدة من الوزارة 20مؤسسة تدريب خاصة كالتي تشكل ما نسبتو٪
 الدكلفة بالتكوين الدهتٍ.

 يلي:تفصيل ىذا العرض حسب القطب السياحي كما  -
 71 ( على م39منشأة :)٪"؛ستول القطب السياحي "شماؿ الوسط 
 43 ( على مستول القطب السياحي "الشمالر الشرقي"24منشأة :)٪؛ 
 34 ( على مستول القطب السياحي "الشمالر الغربي"19منشأة :)٪؛ 
 33 ( على مستول الأقطاب السياحية "الجنوبية"18منشأة :)٪.2 
عن طريق خريطة التدريب السياحي يتم برديد الإحتياجات التدريبية   المهن السياحية:الاحتياجات التدريبية في  -3

كما كنوعا بالإضافة إلذ توزيعها على الأقطاب السياحية كىذا بالإعتماد على ما تنص عليها الخطة الرئيسية للتنمية 
في ، كخلق أكثر من سرير فندقي إضا 75000خلق  ، على2015، كالتي ترمي بحلوؿ عاـ (SDATالسياحية )
 كظيفة مباشرة في السياحة كإنطلاقا لشا سبق فإنو يتم برديد الإحتياجات التدريبية كالتالر. 35000

يتم تقدير الاحتياجات التدريبية في الدهن السياحية على أساس الوظائف الدباشرة  الإحتياجات التدريب "الكمية": -
في قطاع كظيفة مباشرة في السياحة تشكل احتياجات تدريب  35000كبالتالر، فإف  التي سيقدمها قطاع السياحة.

 .2015السياحة إلذ غاية سنة 

             
1
 La Carte de la Formation du Secteur du Tourisme, Référence précédente, P 5.   

2
 La Carte de la Formation du Secteur du Tourisme, Référence précédente, P 12 



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

276 

 

كظيفة مباشرة كالتي تشكل احتياجات  35000سيتم توزيع تفصيل احتياجات التدريب حسب القطب السياحي: -
 للمشاريع قيد التنفيذ.تدريبية على الأقطاب السياحية على أساس معدلات توزيع أسرة الفنادؽ الدخطط لذا 

 السياحة: توزيع الاحتياجات التدريبية حسب المهنة -
 يتم برديد الإحتياجات التدريب فيما يتعلق بالدهن السياحية على أساس الإسقاط التالر:

 05........ .....………………الإشرافية )الإدارة(  الوظائف. ٪ 
 ..... .10.............. ...............……..كظيفة الاستقباؿ. ٪ 
 ... 25........ ..........................موظفي الطوابق / الإقامة.٪ 
  45..........………………..موظفي خدمات تقدلص الطعاـ٪ 
  .......)1٪.15موظفي )ككالة سياحة كسفر ، دليل سياحي ، علاج مائي 
من أجل تفعيل خريطة التدريب السياحي، كحتى يؤدم التدريب الدكر الدنوط بو كىو الدفع بقطاع   الخطة العملية: -4

السياحة على أداء دكره كعنصر فاعل اجتماعيا كاقتصاديا كىذا من خلاؿ الإستعانة بالدورد البشرم الدؤىل، فقد تم 
 :2تسطتَ خطة عملية تقود إلذ بذسيد ىذا كىي كالتالر

 ت التكوين التي ىي تحت وصاية وزارة السياحة:فيما يخص مؤسسا -
 ( المدرسة الوطنية العليا للسياحةENST:) 
 برافظ على مكانتها كمدرسة موجهة لضو دكرة أعلى لتكوين مديرين رفيعي الدستول فيها 
   توسع لراؿ عملها لضو التكوين الدتخصص للمديرين التنفيذيتُ الدوجو للبحث العلمي لدستول ما بعد التدرج في

 السياحة
  "كىذا بالتشاكر مع كزارة  استكماؿ الدلف الدتعلق بالتصديق على شهادات "ليسانس في إدارة الفنادؽ كالسياحة

 التعليم العالر.
    : المعاىد الوطنية للفندقة والسياحة بكل من تيزي وزو وبوسعادة 
 يوسع لراؿ عملها من ك افظ على مكانتو كمعاىد موجو لضو تكوين تقتٍ سامي كتقتٍ في الدهن الفندقية كالسياحية لػ

 خلاؿ:

             
1La Carte de la Formation du Secteur du Tourisme. Référence précédente. P P 22 23 ـ    

 .23:19على الساعة  2021/  02/  26، تاريخ الإطلاع www.mtatf.gov.dzموقع كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي،  2 

http://www.mtatf.gov.dz/
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   ،"الدهن الدختلفة فتح شعب جديدة القطاع السياحي بحاجة إليها، خاصوصا فيما يتغلق بدهنة  "دليل السياحة
 الدتعلقة بالإيواء مثل تسيتَ الطوابق كغتَىا.

  فتح تكوين ذك طابع مهتٍ في الفندقة كتقدلص الطعاـ من أجل الحصوؿ على شهادة الدراسة الدتخصصة(DES) 
  تكوف لرهة للحاصلتُ على شهادة تقتٍ سامي في ىذه المجالات.

  دقة كالسياحة.تكوين "تقنيتُ" في الدهن الأساسية بصناعة الفن 
 من حيث التعاون بين القطاعات: -
 ؛توحيد مدكنة الدهن في السياحة كإعتماد الدكتسبات الدهنية كالتنمية الدستمرة للتكوين  
 ؛لتطوير البحث العلمي في السياحة كاستحداث شعبة السياحة في الجامعية التعليم العالي إبراـ إتفاقية مع كزارة 
 ؛من أجل التكوين الدتواصل في الدهن الدتعلق بالدعالجة بدياه البحر كالحمامات الدعدنية الصحة إبراـ إتفاقية مع كزارة 
  من أجل إدماج الشباب الدتحصلتُ على شهادة في أحد مهن السياحةالتشغيل إبراـ إتفاقية مع كزارة الدكلفة ،. 
 بالنسبة لبرامج التكوين في المهن السياحية: -
 البيداغوجية كتكييفها مع التطورات حاصلة في صناعة السياحة. مراجعة البرامج ك الدناىج 
  .برستُ الوسائل كالأدكات البيداغوجية 
 سياحة/التعليم العالر/التكوين الدهتٍ( مكلفة بالدصادقة على برامج التكوين  )لجنة قطاعية مشتركة دائمة  إنشاء

 .كبريينها
 غوجية:ابالنسبة للتجهيزات البيد -
  الدعدات الدستخدمة في التعليم.بذديد كبرديث 
  كتزكيد كل مؤسسة للتكوين "بدكتبة الوسائط  التوسع في استخداـ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات بشكل خاص

 الدتعددة".
  للمعلومات. استخداـ "تكنولوجيا الدعلومات كالاتصالات" لبرامج التعليم الدستمر كالتعليم عن بعد أك للوصوؿ 
 المدربين: فيما يخص تدريب -
 .ُضماف التحستُ الدستمر للمهارات الدهنية للمكونت 
  ُضماف إستمرارية الأسلاؾ التقنية للمكونت. 
 فيما يتعلق بتنمية مهارات المؤطرين: -
  كضع برامج لتحستُ الدستول كإعادة تأىيل الدؤطرم بالدؤسسات التكوينية خصوصا ما تعلق منها بإتقاف إستخداـ

 التقنيات الحديثة. 
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 بشروط دعم المتعلمين: -
 .تنمية الأسفار الدراسية 
  ُتنمية شراكة مع مؤسسات السياحة لضماف إجراء تربصات تطبيقية لصالح الدتًبصت. 
 فيما يخص تعلم اللغات الأجنبية : -
 .توفتَ كسائل خاصة بتعليم اللغات الأجنبية مثل لسبر اللغات 
 تعليم اللغات الأجنبية الأكثر إنتشارا في العالد. 
 في سبيل تشجيع التكوين بالقطاع الخاص: -
 -  التأىيل كالإعتًاؼ بالشهادات من خلاؿ الشراكة بتُ القطاعتُ العاـ كالخاص ك إشراؾ مؤسسات التكوين الخاصة

 معد كمصادؽ في إطار تشاكرم بتُ لستلف الدتعاملتُ. كىوميثاق التكوين في وظائف السياحة  في
 -  الدؤسسات الخاصة كالدعتمدة من خدمات بيداغوجية.  )بالتعاكف ما بتُ كزارة السياحة متابعة ما يتم تقدلؽو من قبل

ديسمبر  20الدؤرخ في  419-01ككزارة التكوين الدهتٍ( حيث لغب بهذا الخصوص، تعديل الدرسوـ التنفيذم رقم 
 كالذم لػدد شركط إنشاء الدؤسسات الخاصة بالتكوين الدهتٍ. ،2001

 ميز:في ما يخص تشجيع الت -
 . ُتوفتَ منح الدراسية للمتفوقت 
  تشجيع البحث من خلاؿ منح جوائز الإستحقاؽ. 
 فيما يتعلق بالتكوين المتواصل: -
  تنفيذ برنامج التكوين الدستمر لدوظفي الدؤسسات السياحية الدتمثل في كل من )الفنادؽ، الوكالات السياحة، لزطات

 الدصنفة( كالدنضمة لدخطط الجودة السياحية.الحمامات الدعدنية بالإضافة إلذ الدطاعم 
 ما يخص مراجعة الجهاز التنظيمي: -
 أجل بسكينهم من فتح ملاحق لذم  مراجعة مراسيم إنشاء مؤسسات التكوين التي ىي برت كصاية كزارة السياحة من

 كتوسيع مهامهم.
  وصاية )الددرسة الوطنية العليا للسياحة، مراجعة القرارات الدتعلقة بتحديد نظاـ الدراسات بالدعاىد التي ىي برت ال

 الدعهد الوطتٍ لتقنيات الفندقة كالسياحة كمراكز الفندقة كالسياحة( للتكوين في الشعب كالتخصصات الجديدة.
   مراجعة مرسوـ إنشاء الددرسة الوطنية العليا للسياحة من أجل تكييفو كالقانوف الأساسي للتعليم العالر كنقل مقرىا

 ة حاؿ إلصازه.إلذ تيباز 
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 ما يتعلق بالتعاون الدولي:  -
  تنمية الدساعدة التقنية مع الدنظمة العالدية للسياحة من أجل تصديق التكوين العالر الدقدـ من قبلENST. 
  الدتعدد الأطراؼ. الحصوؿ على الدنح الدراسية، لفائدة كل من الدتكونتُ كالدكونتُ سواء في إطار التعاكف الثنائي أك 
   تنمية التبادؿ كالتوأمة مع مؤسسات التكوين في السياحة كالفندقة بالخارج.  

  لأقطاب السياحية للإمتيازاالثالث: المطلب 
القطب السياحي ىو مزيج من العرض السياحي الدتميز في منطقة جغرافية لزددة لرهزة بأماكن  مفهوم القطب السياحي:

إقامة كترفيو كأنشطة سياحية ، بالتعاكف مع مشاريع التنمية المحلية ، كيستجيب لطلب السوؽ كىو مستقل كمتعدد 
اة متطلبات السوؽ الدتوقعة. كقد حددت الأقطاب ، يتكامل الدنطق الاجتماعي كالثقافي كالإقليمي كالتجارم ، مع مراع

 ، كالتالر:1الخطة الرئيسية لذيئة السياحة في ىذا السياؽ سبعة أقطاب سياحية متميزة 
يتكوف قطب الامتياز السياحي الشمالر الشرقي من  :2( POTNEقطب الإمتياز السياحي شمال الشرق )  -1

كلػدىا من الشماؿ البحر الأبيض  أىراس كتبسة. ست كلايات ىي: سكيكدة ، قالدة ، عنابة ، الطارؼ ، سوؽ
 ، كمن الشرؽ تونس ، كمن الغرب كلايات سطيف كبجاية كباتنة كمن الجنوب كلايات أـ البواقي كتونس.الدتوسط 

كيلومتًنا مربعنا لؽثل القطب الشمالر الشرقي للتميز الذم يتميز   30347يغطي ىذا القطب مساحة تبلغ حوالر 
ألف ىكتار من الغابات نقطة الدعم كالقاطرة لتنمية سياحية  874كيلومتً من الخط الساحلي ك   300بأكثر من 

تضاريس الدنطقة غنية كمتنوعة كتتميز  على الدستول الإقليمي كلػتوم على إمكانات قوية لتطوير السياحة الجبلية.
ىكتار  874000ما مساحتو  بالإضافة إلذ كتل صخرية جبلية كغابات تغطي كم  310واجهة بحرية طولذا ب

 ـ. كبسبب موقعو الجغرافي ، لؽكن أف يرتقي إلذ مرتبة بوابة ثانية بعد الجزائر. 1700ـ ك  500يتًاكح ارتفاعها بتُ 
يتكوف قطب الامتياز السياحي في شماؿ الوسط من :POTNC3 قطب الإمتياز السياحي شمال وسط   -2

، بومرداس ، الشلف ، عتُ الدفلة ، الدديية ، البويرة ، تيزم كزك ،  عشر كلايات ىي: الجزائر ، تيبازة ، البليدة

             
، أطركحة دكتوراه في العلوـ الاقتصادية، فرع نقود كمالية، جامعة ترقية العرض السياحي في ظل التنمية المستدامة للسياحة منطقة الزيبانبوزاىر نسرين،   1

 .146، ص 2017/  2016لزمد خيضر بسكرة، 
2 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), Ministère de l’Aménagement du Territoire de l’Environnement et 

du Tourisme,  janvier 2008، p 9. 
3 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), Ministère de l’Aménagement du Territoire de l’Environnement et 

du Tourisme, janvier 2008, p 26. 



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

280 

 

كمن الشرؽ كلاية جيجل كسطيف كبرج بوعريريج كمن بجاية. لػدىذا القطب من الشماؿ البحر الأبيض الدتوسط 
كبواجهة  يتميز بدوقعو الدركزم الغرب كلاية مستغالز كغليزاف كتيسمسيلت كمن الجنوب كلايات الدسيلة كالجلفة.

،  2كم   33877٪ من الساحل الجزائرم. تبلغ مساحتو الإجمالية 51كم أك   615متوسطية بستد على مدل 
حيث يسكنو ثلث سكاف الجزائر. بالإضافة إلذ ذلك، فهو لػوم الجزائر العاصمة كالتي تعتبر العاصمة السياسية 

 كالإقتصادية للبلاد.
يتكوف القطب السياحي الدتميز في الشماؿ الغربي من  :POTNO 1قطب الإمتياز السياحي شمال غرب   -3

كلػده من الشماؿ  ، معسكر كغليزاف.اس، سيدم بلعبف،  تلمساف، عتُ بسوشنت، مستغالزسبع كلايات: كىرا
، كمن الشرؽ كلاية الشلف ، كمن الغرب الدغرب ، كمن الجنوب كلايات تيارت كسعيدة البحر الأبيض الدتوسط 

تع بدوقع جغرافي استًاتيجي للغاية ، فهو على بعد أقل من ساعتتُ من سوؽ الدصدر السياحي كالنعامة. يتم
كم من   400كيلومتً مربع، ك خط ساحلي لؽتد على   35.000الرئيسي، أكركبا )إسبانيا(. كما تبلغ مساحتو 

ا رئيسينا في التًكيج للوجهة الدقرر بطبيعة الحاؿ أف تصبح كجهة مفضلة في الخريطة السياحية لبلدنا كأف تلعب دكرن 
"الجزائر". كلأف ىذا القطب لػتوم على أصوؿ طبيعية متنوعة كإمكانات سياحية إستثنائية، بستاز بالإضافة إلذ جماؿ 
ساحلها كما توفره الطبيعة للزائر، من الدناظر الطبيعية كالدساحات الشاسعة للسهوؿ كالغابات. فإنو يتميز بتًاثو 

دم الغتٍ ، كل ىذا يسمح بتصنيع كبذميع العديد من الدنتجات.السياحة التنافسية للغاية في لستلفة الدادم كغتَ الدا
 أنواع السياحة .

يتكوف قطب الامتياز السياحي "جنوب  2؛( الواحات POT SEقطب الامتياز السياحي الجنوبي الشرقي )  -4
الشماؿ الأغواط كالجلفة كالدسيلة كباتنة كخنشلة كلػده من  شرؽ" من ثلاث كلايات ىي: غرداية كبسكرة كالوادم.

لؽتد ىذا القطب على  كتبسة كمن الشرؽ ليبيا كمن الغرب كلايتي أدرار كالبيض كمن الجنوب كلايتي إليزم كبسنراست.
 كيلومتً مربع  160.000مساحة تبلغ حوالر 

متياز السياحي جنوب قطب الا :3( توات القرارة POTSOقطب الامتياز السياحي الجنوبي الغربي )  -5
القرارة" يتكوف من كلايتتُ لعا: أدرار كبشار.لػده من الشماؿ النعامة كالبيض كمن الشرؽ  -غرب طريق "توات 

لؽتد ىذا القطب  بسنراست كغرداية كمن الغرب الدملكة الدغربية ككلاية تندكؼ كمن الجنوب كل من النيجر كموريتانيا.

             
1
 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT)، même référence, p 59. 
2
 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), même référence, p 75. 
3
 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), même référence, p 86. 
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مركز تراثي ذك بعد عالدي: "توات  يلومتً مربع كقطب "توات القرارة" ىو:ك  603000على مساحة تبلغ حوالر 
 قرارة" ؛

يقع قطب "تاسيلي ناجر"  :1( "طاسيلي ناجر"POTGSقطب الامتياز السياحي الجنوبي العظيم )  -6
السياحي الدتميز في الجنوب الكبتَ بشكل رئيسي في كلاية إليزم ، كلػده من الشماؿ كلايتي كرقلة كغرداية ، كمن 

 03، كفي الجنوبدكلتي النيجر كمالر.حيث بسثل مواردىا الطبيعية كالثقافية كالأثرية من الغرب بسنراستالشرؽ ليبيا ، ك 
برتوم الدساحات الكبتَة لدركز التميز ىذا على اللوحات  أف تسمح بتطورىا في الدستقبل.أصولان رئيسية لؽكن 

الصخرية ذات القيمة التارلؼية العالية. كتتم حماية ىذه الثركات الثقافية بفضل كجود حديقة كطنية )حديقة تاسيلي 
هر لوحات كنقوش الكهوؼ أش .1981الوطنية( كالدصنفة ضمن التًاث العالدي من قبل اليونسكو منذ سنة 

بسثل قيمة مهمة للتًاث الثقافي كالسياحي. لغب أف  موجودة حوؿ جانت، مغارة السفراء، كنقوش "البقرة الباكية".
، في الاعتبار أثناء عمليات التنمية السياحية قع الدوجودة على كجو الخصوص، ىضبة الطاسيليتؤخذ ىشاشة الدوا

 كيلومتً مربع.   284،618يها ككذلك حماية البيئة. كىي تغطي مساحة تقارب من أجل ضماف حمايتها كالحفاظ عل
، عالد ذم القيمة الثقافية العاليةك كجود بقايا فريدة من نوعها في ال "طاسيلي ناجر" ىو مركز تراثي ذك بعد عالدي.

 انب بشكل أساسي.في ىذا القطب، يسمح بإنشاء منتج سياحي "أصيل" لػظى بتقدير كبتَ من قبل العملاء الأج
تم بناء قطب الامتياز السياحي "أىقار" حوؿ :2( أىاقار(POTGSقطب الامتياز السياحي الجنوبي العظيم   -7

بسنراست. نظرنا لضخامة أراضيها كالثركة الثقافية كالطبيعية التي بزفيها ، لؽكن اعتبار ىذا القطب قطبنا استًاتيجينا ذا 
كلػده من الشماؿ كلايتي كرقلة كغرداية كمن الشرؽ كلاية إليزم كمن  في الدنطقة.قيمة عالية من حيث تنمية السياحة 

كيلومتً مربع من   456.200كىي تغطي مساحة تبلغ حوالر  الغرب أدرار كمن الجنوب دكلتي النيجر كمالر.
ذب للعملاء الدكليتُ.  كيعتبر كجود بقايا ما قبل التاريخ بدثابة قيمة ثقافية عالية ، كىو عامل ج الأراضي الوطنية. 

كما أنو لؽكن أف يتم استغلاؿ التًاث الأثرم كالطبيعي كالثقافي الدوجود في أىقار ليس فقط على الدستول السياحي 
كلكن أيضنا على الدستول الاقتصادم كالاجتماعي: تظل السياحة ىي القوة الدافعة للسماح بالتنمية الاقتصادية من 

 فالذقار ىو مركز تراثي ذك بعد عالدي. و سياحينا.خلاؿ تطوير الدوقع كاستغلال
كيتكوف كل قطب من ىذه الأقطاب السبعة من لرموعة من الدركبات التي تستدعي كضعها في تكامل كفق قدراتها، حتى 
تلبي توقعات لستلف السياح، كىذا من خلاؿ توفتَ عدة منتجات سياحية ) سياحة الإستجماـ، السياحة الصحراكية 

             
1
 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), même référence, p 97.   
2
 SCHEMA DIRECTEUR D’AMENAGEMENT TOURISTIQUE "SDAT 2025"، Livre 3 Les sept 

pôles touristiques d’excellence ( POT), même référence, p 106. 
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، 1ة العلاجية ( لشا لغعل ىذه الأقطاب تبرز تنوع سياحي بكافة الإقليم كيستند عليها كركيزة لتطوير السياحةكالسياح
 :2حيث أف الذدؼ الدتوقع من إنشاء ىذه الأقطاب ىوكالتالر

 تسهيل التنافسية، مع زيادة جاذبية الإقليمية كاستدامتو، إحداث تنمية متوازنة. -
ميزتهم، أم حسب نوع السياحة التي لؽكن لشارستها إذ لؽكن أف تكوف سياحة  تنمية الأقطاب حسب ما يوافق -

 علاجية ، أك سياحة ترفيهية أك الدينية أك سياحة الأعماؿ، ...كغتَىا من أنواع السياحة الدتاحة.
 القطب إتاحة كصل جيد لدختلف الدرافق السياحية، بالإضافة إلذ تكامل لستلف الأنشطة الاجتماعية كالاقتصادية في -

 بأكملو.
 : مخطط جودة السياحة الجزائريةالرابع المطلب

يعتبر لسطط الجودة السياحية أحد الديناميكيات الأساسية التي يقوـ عليها الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية 
ودة ، كىو ما يعكس قناعة القائمتُ على التخطيط السياحي بددل ألعية انتهاج مسار الج2008كالدعتمد منذ سنة 

قادرة على تلبية  الدؤسسات في قطاع السياحة في عملية برستُ خدماتها لجعلهاللنهوض بقطاع السياحة، بهدؼ إشراؾ 
، كخاصة في حوض البحر الأبيض الدتوسط. كىذا عن طريق تطبيق الدمارسات دكلية للوجهات السياحية الرئيسيةالدعايتَ ال

   3لذم فيما يتعلق بتطوير السياحةالجيدة بجمع الدهنيتُ كتقدلص رؤية جديدة 
يهدؼ لسطط جودة السياحة إلذ برقيق لرموعة من الأىداؼ بالإضافة إلذ أىداف ومزايا إنتهاج جودة السياحة  -1

 الدزايا التحفيزية التي يستفيد منها الدنخرطوف في مسار الجودة  التالر:
 كل مشاريع تنمية الدؤسسات السياحية.دعم تنافسية السياحة الوطنية كذلك بإدراج مفهوـ الجودة في   -
 برقيق أفضل احتًافية في عرض السياحة الوطنية بكافة قطاعاتو. -
 تثمتُ الثركات المحلية كالدناطق السياحية الوطنية. -
 خلق إستدامة لعرض السياحة الجزائرم كىذا بتحستُ صورة جودة الخدمات الدوجهة للسياح الوطنيتُ كالأجانب. -

             
 .147، ص مرجع سابقبوزاىر نسرين،   1
أطركحة دكتوراه في علوـ التسيتَ، شعبة تسيتَ الدؤسسات، كلية العلوـ الأىمية الاقتصادية لتنمية السياحة المستدامة حالة الجزائر، عامر عيسالش،   2

 . 140، ص 2010الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر باتنة، 
3
 Référentiel National Qualité du Tourisme, RNQT des établissements d’hôtellerie d’Algérie, Ministère 

du Tourisme et de l’Artisanat Plan Qualité Tourisme (PQT), PROGRAMME D’APPUI A DIVECO 1, 

Standards qualité et engagements du PQT - Ministère du Tourisme et de l’Artisanat, P6 
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، خاصة لتحقيق تنميتها، من خلاؿ توفتَ الوسائل الدناسبة الدلتزمة بالستَ على طريق الجودةسياحية إفادة الدنشآت ال -
 بدرافقتها في عمليات التجديد كالتأىيل كالتحديث كالتوسع كالتدريب.

ارية ضماف زيادة التًكيج للمتعاملتُ الدعنيتُ بالجودة من خلاؿ دلرهم في شبكة الدؤسسات التي برمل العلامة التج -
.كما يستفيد الدهنيوف الدنخرطوف في مسار 1"جودة السياحة الجزائرية" كضماف اندماج أفضل في المجاؿ التجارم.

 الجودة من الإجراءات التحفيزية التالية:
 برديث% من نسب الفوائد الدطبقة على القركض البنكية التي تتعلق بكل عمليات 405% ك 3التخفيض ب  -

بية في إطار لسطط جودة السياحة للمؤسسات السياحية كالفندقية الدنجزة على التوالر بالولايات الشمالية أك الجنو 
 (.2009من قانوف الدالية التكميلي لسنة  80الدادة )

 ، فيما يتعلق بإقتناء الدعدات كالتأثيث الغت2014َديسمبر  31نسبة لسفضة من الحقوؽ الجمركية بشكل مؤقت حتى  -
منتج لزليا كفق الدعايتَ الفندقية كالددرجة في إطار عمليات التحديث كالتأىيل تطبيقا لدخطط جودة السياحة ) الدادة 

 (.2009لقانوف الدالية التكميلي لسنة  81
 التكفل الكامل بكل عمليات التشخيص كالتصديق الخارجيتتُ.  -
الدكلفة بالسياحة بتكوين كل من  "سادة أك سيدات الجودة" التكفل التاـ بتدريب الدستخدمتُ.، كما تلتزـ الوزارة  -

 كالذين يتم تعيينهم من قبل الدؤسسات السياحية التي تتبع لسطط مسار الجودة.
 الدرافقة في عمليات التجديد ك التأىيل، كالتحديث كالتوسيع. -
 تثمتُ كإبراز الدؤسسات عن طريق إستخداـ علامة "جودة السياحة الجزائر" -
 اج في شبكة الدؤسسات السياحية الحاصلة على علامة " جودة السياحة"الاندم -
إف إنتهاج مسار الجودة لو ألعية لكل من الدهنيتُ في السياحة، كللزبائن، كلقطاع  أىمية الإلتزام بإنتهاج الجودة: -2

 السياحة بكاملو.
 ، لؽكن انتهاج مسار الجودة من:بالنسبة للمهنيين في قطاع السياحة -
  ُصورة الدؤسسة كمكانتها السوقيةبرست 
 إرضاء العملاء كتعزيز كلائهم 
 كسب عملاء جدد 

             
 22:32على الساعة  2021/  01/  04، تاريخ الإطلاع: f.gov.dzwww.mtatموقع كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي،  1 

http://www.mtatf.gov.dz/
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  الاستفادة من كافة الدساعدات كالحوافز التي تقدمها الدكلة 
  ضبط التكاليف كالتحكم فيها كبرستُ مردكدية التصرؼ الداخلي 
 .دعم نشاط الدؤسسة كبرقيق أرباح أفضل 
 انتهاج مسارالجودة ىو: فإفبالنسبة إلى العملاء الوطنيين والدوليين،  -
 ضماف للرضا 
 شهادة على جودة الخدمات 
 ضماف للراحة كالأماف 
 الجودة بمثابة: أما بالنسبة إلى القطاع السياحي، فيعتبر انتهاج مسار -
 ةخطوة كبتَة لضو الإحتًاؼ في تقدلص لخدمات من قبل مؤسسات السياحة الجزائري 
 الإندماج ضمن نهج قائم على عمليات التطوير الدتواصل للموارد البشرية 
 ٍأحد عوامل التنمية الدستدامة للعرض السياحي الوطت 
 كسيلة لدعم الثركة الوطنية كالخصوصيات الجهوية كالمحلية 
 طريقة ناجحة لخلق فرص عمل كتقليل البطالة 
 السياحة الجزائرية:مراحل وشروط الحصول على العلامة التجارية جودة  -3
من أجل منح علامة "جودة السياحة الجزائرية" من قبل الأمانة التقنية شروط منح علامة "جودة السياحة الجزائرية": -

لدخطط جودة السياحة الجزائرية كالتابعة لوزارة السياحة حيث تظهر ىذه العلامة للعملاء كذلك من خلاؿ بذسيد 
. فإنو لا بد من 1عبارة جودة السياحة الجزائرية، حيث يعتبر بدثابة ضماف للجودةمادم لشعار لؽنح للمؤسسة، كلػمل 

 2:توفر لرموعة من الشركط نوجزىا في التالر
 .تلبية معايتَ الجودة 
 .اتباع نهج الجودة على أساس الرقابة الخارجية 
 داخلي.ال إنشاء كحدة دائمة مسؤكلة عن التدقيق 
 .التقيد بشركط القياـ بالنشاط 

             
 .11 -10، ص ص 2014لصناعات التقليدية، لسطط جودة السياحة الجزائرية ، دليل الجودة ، كزارة السياحة كا  1

2 Référentiel National Qualité du Tourisme, RNQT des établissements d’hôtellerie d’Algérie, Ministère 

du Tourisme et de l’Artisanat Plan Qualité Tourisme (PQT), PROGRAMME D’APPUI A DIVECO 1 : 

Standards qualité et engagements du PQT - Ministère du Tourisme et de l’Artisanat, P6 
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 متثاؿ لقواعد الصحة كالسلامة.الا 
 .دمج البعد البيئي 
 .إنشاء نظاـ للرعاية كمعالجة شكاكل العملاء 
 الانضماـ إلذ برنامج جودة السياحة الجزائرية لؽرف إ جودة السياحية الجزائرية: مراحل الحصول على علامة -

 بالدراحل السبعة التالية: 
  الجودة التي لػددىا الفرع الدهتٍ من خلاؿ الدرجعية الوطنية لجودة السياحة. كتوجد معرفة الدعايتَ كالالتزمات الوطنية في

الدعلومات بهذا الخصوص لدل الإدارة الدكلفة بالسياحة ) على الدستول الدركزم كالمحلي(، كلدل الذيئات الدهنية، كعلى 
 الدوقع الخاص.

 ف الانضماـ.إمضاء عقد الالتزاـ في الانتهاج الوطتٍ للجودة كتكوين مل 
 ( بهدؼ تعينو الإدارة الدكلفة بالسياحة الدوافقة على القياـ بتدقيق حسابات للفحص من قبل مكتب لستص في المجاؿ )

 تقييم درجة احتًاـ الإلتزامات المحددة في الدرجعية الوطنية لجودة السياحة، كالتوصية بإتباع خطة للتحستُ كالتطوير.
  الحسابات كبذاكز الصعوبات المحتملة.العمل بتوصيات مكتب تدقيق 
  القياـ بتدقيق للحسابات للمرة الثانية للمصادقة على عملية التدقيق الأكلر، كذلك بهدؼ مراقبة مدل التزاـ الدؤسسة

 بتوصيات مكتب تدقيق الحسابات.
 جارية "جودة السياحة تقدلص الدلف كاملا، مرفقا بتقرير مكتب تدقيق الحسابات، إلذ الأمانة التقنية للعلامة الت

 الجزائر".
  تسلم الذيئات الدعنية لدل كزارة السياحة كالصناعة التقليدية الدستفيد قرار منح العلامة التجارية "جودة السياحة

الجزائر" الذم لؼوؿ لو الحصوؿ على الشعار الذم لغسد العلامة لكي يوضع في مدخل الدؤسسة كلتوضيح ىذه 
 :1بالشكل التالرالدراحل أكثر نستعتُ 

 

 

 

 

             
 .17، ص مرجع سابقلسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة،   1
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 (: ملخص الجودة في سبع مراحل34الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .17، ص 2014 لسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة، كزارة السياحة كالصناعات التقليدية، الجزائر، المصدر:
 الجزائر معايتَ كالتزامات لجودة كضع فرع الضيافة كالدطاعم في معايير وإلتزامات الجودة في الفندقة والمطاعم: -4

السياحة بدشاركة مهنيتُ في ىذا القطاع. بسثل ىذه الدعايتَ كالالتزامات في كل قطاع فرعي الدتطلبات اللازمة لإرضاء 

معرفة الدعايتَ كالالتزامات 
 الوطنية في الجودة

إمضاء عقد الالتزاـ في 
 الانتهاج الوطتٍ للجودة

القياـ بتدقيق حسابات 
للفحص من قبل مكتب 

 معتمد
لعمل بتوصيات مكتب ا

 تدقيق الحسابات

بتدقيق الحسابات القياـ 
 للمصادقة للمرة الثانية

لأمانة ا تقدلص الدلف إلذ
التقنية لدخطط "جودة 

 السياحة"

لحصوؿ على العلامة ا
 التجارية "جودة السياحة"



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

287 

 

التزامنا بالجودة كىذا كما ىو موضح في الشكل 306معيارنا ك  49ت بسثل العملاء. كىي مقسمة إلذ عشر عائلا
1:                    

 معايتَ كإلتزامات الجودة في الفندقة كالدطاعم. (:35) :الشكل رقم
                         

                                   1                                          عائلات 10

                                                                   2                                                                   معيارا . 49

 3                                                                                  إلتزاما 306

                                                   

 

                                                      10                                                4 

 

                                                                                                           5 

                                          9 

                                                                                                            

                                                         8                                             6 

                                                                             7 

 

 .20، ص  2014كزارة السياحة كالصناعات التقليدية، الجزائر، ،مخطط جودة السياحة الجزائرية المصدر:

 

 

             
 .20، ص 2014لسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة، كزارة السياحة كالصناعات التقليدية، الجزائر،   1

 الإقامة

 الإدارة
المالية  والتنمية

 والشراء

التسويق والبيع  
 والاتصال

الصيانة 
والخدمات 

 العامة

إدارة الموارد 
 البشرية

استقبال الزبائن 
 ومرافقتهم

المطاعم 
 والشارب

 

البيئة والتنمية 
 المستدامة

 انتهاج الجودة
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 معايتَ كإلتزامات الجودة فرع الفنادؽ كالدطاعم. (:25الجدول رقم )

 الدعيار المجاؿ

إدارة الدؤسسة 
 كتنميتها
 

إدارة الدؤسسة بتحديد الإبذاىات الكبرل التي لغب إتباعها، كالتنظيم، كالوسائل  -
 الأساسية

 برديد الإستًاتيجية الدتبعة لتنمية الدؤسسة. كرسم خطة سنوية كخطة لعدة سنوات -
 الإدارة.برميل إطارات الدؤسسة الدسؤكلية كتطبيق نظاـ يقوـ على تقدلص تقارير إلذ  -

إدارة الدالية كجودة 
 الدشتًيات

 

 إعداد الديزانية السنوية الدتعلقة بالأعباء كالدداخيل كمتابعة تنفيذىا. -
إلصاز الدشتًيات كالطلبيات من الدواد الأكلية، كالدعدات، كالخدمات بطريقة فعالة  )  -

 الجودة / الأسعار /الآجاؿ (.
ضماف كظيفة 
التسويق ، البيع 

 ،كالاتصاؿ
 

يتم تنفيذ كظيفة التسويق بهدؼ معرفة تطورات السوؽ، كرغبات الزبائن، كبرستُ  -
 الخدمات.

 تنظيم كتنفيذ عمليات الاتصاؿ، كالتًكيج، كمبيعات الدؤسسة. -
 العمل ضمن شبكة مع لستلف الشركاء في المحيط الدباشر للسياحة. -

صيانة الدؤسسة 
كضماف الخدمات 

 العامة
 

الدؤسسة كصيانتو، كتبتُ الديزانية الخطوط الدالية الضركرية تتم المحافظة على تراث  -
 لذلك.

ضماف النظافة الدائمة في الأماكن كالفضاءات الدشتًكة، كصيانة لرموع مكونات  -
 الدؤسسة.

إدارة الدوارد 
 البشرية
 

 إدارة العاملتُ في الدؤسسة، كإعادة تأىيل كفاءاتهم، كتنظيم الدوارد البشرية. -
 أجراء جدد كبرديد عملية برفيزىم.ضماف إستقباؿ  -
- .  ضماف تصرؼ إدارم حازـ

استقباؿ كمرافقة 
 الزبائن
 

توفتَ معالجة فعالة للحجوزات في مكتب الاستقباؿ أك على الذاتف، كضماف حسن  -
 الاستقباؿ.

 ضماف معالجة فعالة للحجوزات بالبريد الإلكتًكلش، أك بالفاكس، أك بالبريد. -
 ت كالدعلومات الخارجية التي تسهل قدكـ الزبائن.الحرص على تعليق الإشارا -
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 توفتَ مداخل كأماكن خارجية جميلة كصيانتها بدا يدعم الدؤسسة. -
توفتَ الدعلومات الدفيدة للزبائن، ككضع الإشارات الداخلية كالعناية بها بدا يسهل التنقل  -

 داخل الدؤسسة.
 تهم.الدهنية في استقباؿ الزبائن. كمرافقتهم طيلة فتًة إقام -
 توفتَ لزيط ملائم لإستقباؿ الزبائن باعتماد الدعدات الكافية كالدتقنة. -
 توفتَ فضاءات مشتًكة تضمن حسن استقباؿ كراحة الزبائن. -
 توفتَ الوسائل الخاصة باستقباؿ الأطفاؿ كذكم الاحتياجات الخاصة. -

الإقامة ) الغرفة 
 كالدرافق الصحية(

 

 إقتًاح غرؼ جميلة ذات ديكور مبهج. -
اقتًاح غرفة مرلػة تتوفر فيها الأفرشة، كالأثاث، كالأجهزة ذات الجودة، كبعيدة عن  -

 الضجيج.
 توفتَ الدعلومات كالوثائق الدفيدة لإقامة الزبائن داخل الغرفة. -
توفتَ التجهيزات الضركرية لضماف راحة الزبائن، كاستًخائهم، كسلامة لشتلكاتهم  -

 داخل الغرفة.
 بالوسائل الضركرية للزبائن داخل الغرؼ. توفتَ الدراحيض المجهزة -
 توفتَ حماـ لرهز كفي حالة جيدة لاستعماؿ الزبائن داخل الغرؼ. -
 توفتَ العناصر الضركرية لسلامة الأشخاص داخل الغرؼ. -
ضماف حفظ الصحة كسلامة الدرافق الصحية في الغرؼ، كتوفتَ ضركريات الأفرشة،  -

 كمناشف الحمامات.
 تنظيف الغرؼ يوميا. -
 تنظيف الدرافق الصحية للغرفة يوميا. -

 الدطعم كالدشرب
 

 اقتًاح فطور للصباح يأخذ بعتُ الاعتبار عادات الزبائن. -
 ضماف استقباؿ مهتٍ للزبائن داخل الدطعم. -
 توفتَ مطعم للزبائن لغمع مابتُ الجمالية كسهولة الوصوؿ إليو. -
 متجددة يوميا.اقتًاح قائمات طعاـ نظيفة، برتوم على أطباؽ، كمشركبات،  -
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 توفتَ طبخ لذيذ، مع تنوع الأصوؿ، كالتقاليد، كالثقافات الدتعلقة بالأكل. -
 العناية بتقدلص الطاكلة، كالصحوف، كالكؤكس طيلة فتًة الإطعاـ. -
 العناية بالخدمة كالانتباه إلذ الزبائن طيلة فتًة الأكل. -
مؤسسات الفندقة  سا بالنسبة إلذ24سا/ 24توفتَ حد أدلس من خدمة الإطعاـ لددة  -

 كالدطاعم.
 ضماف نظافة الدطبخ كاملا، كالدطعم ) كقاعة فطور الصباح( كالدشرب. -
ضماف حفظ الصحة كسلامة الغذاء في الدطبخ ككل ما يتبعو، كفي الدطعم )كقاعة  -

 فطور الصباح( كالدشرب.
 توفتَ على ذمة الزبائن مشركب لغمع بتُ الجمالية كالتزكيق. -
 عة من الدشركبات كالدستهلكاتاقتًاح لرموعة متنو  -
 ضماف حميمية الفضاءات الدشتًكة كتنشيطها -

البيئة كالتنمية 
 الدستدامة

 الأخذ بعتُ الإعتبار البيئة كالتنمية الدستدامة في إدارة الدؤسسة. -

 إنتهاج الجودة
 

 تنظيم انتهاج الجودة العاـ للمؤسسة كتطبيقو لإرضاء الزبائن. -
 التي تضمن إستمرارية إنتهاج الجودة.إلصاز الأعماؿ الأساسية  -

لسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة، كزارة السياحة  من إعداد الطالب بالإعتماد علىالمصدر: 
 .2014كالصناعات التقليدية، الجزائر،

ككالات السفر تم كضع معايتَ كالتزامات لجودة السياحة في معايير وإلتزامات الجودة في وكالات السياحة والأسفار:
كالسياحة في الجزائر كىذا بدشاركة لرموعة من الدهنيتُ الناشطتُ في ىذا القطاع. حيث بسثل ىذه الدعايتَ كالالتزامات في 
ىذا القطاع الدتطلبات الضركرية لإرضاء العملاء. إنو يقع على بعد خطوات قليلة للأماـ مقارنة بالوضع الحالر. كفق 

 98معيارنا ك  16عائلات بسثل  5السياحة إلذ  م معايتَ جودة السياحة في ككالات السفر كالدعايتَ الدكلية. كتنقس
التزامنا، كىذا مثلما ىو موضح في الشكل التالر

1: 

             
 .30، ص 2014لسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة، كزارة السياحة كالصناعات التقليدية، الجزائر،   1
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 معايتَ كإلتزامات الجودة في ككالات السياحة كالأسفار (:36الشكل رقم )

 1                                                      عائلات  5

  معيارا  16

 إلتزاما 98

                                                                                                          2  
         

                                     5   

                                                                     4                                     3                                                

 

 

، ص 2014، كزارة السياحة كالصناعات التقليدية، الجزائر،جودة السياحة الجزائرية دليل الجودةمخطط  المصدر:
31. 

 معايتَ كإلتزامات الجودة الجزائرية فرع ككالات السياحة كالأسفار. (:26الجدول رقم )

 الدعيار المجاؿ

بيع 
الدنتوجات 
 السياحية

 

 فضاء استقباؿ ككالة الأسفار كالسياحة 1 -
 الزبائن في فضاء ملائم استقباؿ -
 الدوظفوف في الوكالة  2 -
ضماف كفاءة الدوظفتُ في الوكالة، كلغب أف يكوف ىندامهم، كسلوكهم ملائم  -

 للمهنة.
 استعماؿ تكنولوجيا الدعلومات كالاتصاؿ في نشاط الوكالة 3 -
 الاتصاؿ كدعم الدؤسسة باستعماؿ الوسائل الدعلوماتية. -

 انتهاج الجودة

السكاف 
 المحليوف كالبيئة

 الإتصاؿ

 كتطوير العرض

 الدنتوجات إلصاز

 السياحية

بيع الدنتوجات 
 السياحية
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 لذاتف للزبائنالاستقباؿ الدباشر أك عبر ا 4 -
 ضماف الاستقباؿ الدهتٍ للزبائن -
 الدنتوج السياحي  5 -
 اقتًاح منتوجات سياحية ذات جودة كمطابقة للمعايتَ العالدية. -
 التفاكض التجارم   6 -
 الاتصاؿ بالزبوف، كإعلامو كمرافقتو في إختيار الخدمة السياحية -
 عقد بيع الدنتوج السياحي   7 -
 إبساـ عقد البيع. -

إلصاز 
نتوجات الد

 السياحية
 

 العاملوف في الديداف 8 -
 ضماف مرافقة الزبائن على الديداف بدهنية. -
 السلامة العامة مضمونة طيلة فتًة الإقامة.  9 -
 ضماف لستلف عناصر السلامة كحفظ الصحة للإقامة السياحية -
 كظيفة ما بعد الخدمات السياحية  10 -
 الإعتبار.الانصات إلذ رأم الزبوف كأخذ ملاحظاتو بعتُ  -

الاتصاؿ، 
كالشبكات 

كتطوير 
 العرض

 

 الاتصاؿ عند ككالات السياحة كالأسفار   11 -
 استعماؿ كسائل الاتصاؿ الأساسية للإتصاؿ كالتسويق في الدؤسسة. -
 استعماؿ النظاـ الشبكي عند ككالات السياحة كالأسفار  12 -
 العمل ضمن شبكة مع شركاء لستلفتُ من المحيط الدباشر للسياحة -
 تنمية عرض الدنتوج السياحي  13 -
 تنمية كتنويع، الدنتوج الدباع من قبل الوكالة. -

السكاف 
المحليوف 

كالمحافظة 
 على البيئة

 سكاف الدناطق المحيطة 14 -
 أخذ حاجات الدزكدين كسكاف الدناطق المحيطة بعتُ الاعتبار. -
 المحافظة على البيئة  15 -
 كالشركاء، كالزبائن بضركرة المحافظة على البيئة.توعية جميع العاملتُ في الدؤسسة،  -
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 انتهاج الجودة
 

 انتهاج الجودة  16 -
 تنفيذ انتهاج الجودة.   -

لسطط جودة السياحة الجزائرية دليل الجودة، كزارة السياحة  من إعداد الطالب بالإعتماد علىالمصدر: 
 .2014كالصناعات التقليدية، الجزائر،

نستعرض في الجدكؿ الدوالر العدد التًكمي عدد المؤسسات المنخرطة في مخططة جودة السياحة الجزائرية:  -5
 كالتالر:  2019ك 2014للمؤسسات الدنخرطة في لسطط جودة السياحة الجزائرية كالذم كاف ما بتُ سنتي 

إلى سنة  2014من سنة (: عدد المؤسسات المنخرطة في مخطط جودة السياحة الجزائرية 27الجدول رقم )
2019. 

 الدؤسسات السياحية الدستغلة الدنخرطة في لسطط الجودة ) العدد التًاكمي(

 2016سنة  2015سنة  2014سنة 

 مؤسسة سياحية لرزأة إلذ: 348

 مؤسسة فندقية 185 -
 ككالات السياحة كالأسفار 140 -
 لزطات حموية 07 -
 مطعم 16 -

 مؤسسة سياحية لرزأة إلذ: 421
 مؤسسة فندقية 217 -
 ككالات السياحة كالأسفار 179 -
 لزطات حموية 7 -
 مطعم 18 -

 مؤسسة سياحية لرزأة إلذ: 429
 مؤسسة فندقية 217 -
 ككالات السياحة كالأسفار 187 -
 لزطات حموية 7 -
 مطعم 18 -

 2019سنة  2018سنة  2017سنة 

 مؤسسة سياحية لرزأة إلذ: 446
 مؤسسة فندقية 222 -
 كالأسفارككالات السياحة  199 -
 لزطات حموية 7 -
 مطعم 18 -

 لرزأة إلذ: سياحيةمؤسسة  450

 مؤسسة فندقية 225 -
 ككالات السياحة كالأسفار 200 -
 لزطات حموية 7 -
 مطعم 18 -

 لرزأة إلذ: سياحيةمؤسسة  450

 مؤسسة فندقية 225 -
 ككالات السياحة كالأسفار 200 -
 لزطات حموية 7 -
 مطعم 18 -

 على إحصائيات كزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي.من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف عدد الدؤسسات الدنخرطة في لسططة جودة السياحة الجزائرية ليس بالعدد الكبتَ إذا 

لذ لسططة جودة لد ينظم إ 2019ما قورف بعدد الدؤسسات الناشطة في قطاع السياحة بالجزائر حيث كإلذ غاية سنة 
مؤسسة كما يتضح أف أكبر عدد من الدؤسسات السياحة التي إلطرطة في لسطط جودة  450السياحة الجزائرية سول 
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لد تنخرط أم مؤسسة أما باقي  2019مؤسسة في حتُ أنو في السنة الأختَة  73بػ  2015السياحة كاف سنة 
مؤسسة جديدة  17إلطرطة  2017ت جديدة ك في سنة مؤسسا 8إلطرطة  2016السنوات فقد كانت كالتالر في سنة 

مؤسسات فقط، كما يتضح أف ىذه الزيادة في أعداد الدنخرطتُ لد تشمل سول  04فقد إلطرطة  2018أما في سنة 
 2014الدؤسسات الفندقية كالوكالات السياحية في حتُ أف المحطات الحموية لد يتغتَ عدد الدنخرطتُ منها منذ سنة 

بعد أف سجلت إرتفاع بدطعمتُ في  2015 الدطاعم التي لد يرتفع أعداد الدنخرطة في لسططة الجودة منذ سنة بالإضافة إلذ
مطعم. كىذه الأعداد الدنخفضة جدا تشتَ إلذ عدـ إقتناع الدؤسسات السياحية بددل ألعية  18ىذه السنة ليصل إلذ 

نيها من إتباع مسار الجودة كىو ما يستدعي مضاعفة جهود جودة السياحة كونها لد تستوعب بعد الدزايا التي لؽكن أف بذ
الوزارة الدعنية من أجل الدفع بالدؤسسات السياحية الناشطة بالجزائر للإلطراط في لسطط جودة السياحة كإقناعها بأف إتباع 

 مسار الجودة لد يعد خيار بل ضركرة تفرض نفسها على الدؤسسات التي براكؿ الدنافس في السوؽ. 

 للبيانات التحليل الإحصائي المبحث الثالث:
 الشخصيةمتغتَات للطريقة الدراسة كالإجراءات كالوصف الإحصائي ل مطالبو،في ىذا الدبحث سنتناكؿ من خلاؿ 

 بالإضافة إلذ إختبار الفرضيات كمناقشتها.لدفردات عينات البحث 
 :طريقة الدراسة والإجراءاتالمطلب الأول

يتكوف لرتمع الدراسة من ثلاث لرتمعات الأكؿ يتمثل في جميع موظفي الدنظمات السياحية  مجتمع الدراسة: -1
 كالثالش يتمثل في جميع السياح الدستفيدين من خدمات ىذه الدنظمات، كالثالث يتمثل في السكاف المحليتُ. 

، معسكر، غليزافمن القطب السياحي الشمالر الغربي، كىي كل  تم إختيار عينة عشوائية منعينة الدراسة :  -2
بحيث شملت العينة الأكلذ موظفي الدنظمات السياحية كالعينة الثانية  مستغالز، عتُ تيموشنت، كسيدم بلعباس.

السياح الوافدين كالعينة الثالثة السكاف المحليتُ. كتم برديد حجم العينة من كل لرتمع كفق معادلة ستيفن ثامبسوف 
 التالية  

 ستيفن ثامبسوف حسب معادلة.  حجم العينة:

 

 

 

N  حجم المجتمع = 

 
                             N × p(1-p)     
معادلة ستيفن ثامبسوف    n =                                                             

              
]                      N – 1 ×(d2 ÷ Z2)  + [  p(1-p)  
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Z   1096كتساكم  0095= الدرجة الدعيارية الدقابلة لدستول الدلالة 

d   0005= نسبة الخطأ كتساكم 

 p  0050= نسبة توفر الخاصية كالمحايدة كتساكم 
 اتلتحديد حجم العينة فلابد أكلا من برديد حجم المجتمع، كنظرا لإنعداـ إحصائي حجم العينة الأولى:تحديد  -

كىي السنة التي تم خلالذا جمع بيانات الدراسة فقد تم اللجوء إلذ البيانات الإحصائية  2020وظفتُ في سنة عدد الد
عدد الدوظفتُ بقطاع السياحة بالجزائر  حيث كاف .2019لوزارة السياحة كالصناعات التقليدية كالعمل العائلي لسنة 

ثامبسوف بإعتبارىم لؽثلوف لرتمع الدراسة الذم من موظف كعليو تم تطبيق معادلة ستيفن  320000بهذه السنة 
إستبانة كالقابلة للتحليل منها  409إستبانة أستًجع منها  500حيث تم توزيع . 384خلالو حدد حجم العينة بػ 

 إستبانة.  395
نظرا لإنعداـ إحصائيات حوؿ عدد السياح المحليتُ كالذين لؽثلوف جزءا من لرتمع الدراسة حجم العينة الثانية: تحديد -

ك الذم يضم كل من السائح المحلي كالأجنبي فقد تم اللجوء إلذ مؤشر عدد الليالر السياحية كالذم يضم السياح 
لسياح بحيث أف رقمو يفوؽ عدد بنوعيهم المحلي كالأجنبي، كبالرغم من أف ىذا الدؤشر لا يعكس العدد الحقيقي ل

السياح، ىذا لأنو لػسب على أساس لرموع الليالر الفندقية التي يقضيها السياح بدختلف الدنشآت الدخصصة للإيواء، 
إلا أنو تم الإعتماد عليو في برديد حجم العينة كوف الذدؼ الأساسي من برديد حجم العينة ىو إمكانية بسثيلها لمجتمع 

إنها ستمثل المجتمع. لبديهي أف حجم العينة الناتج عن إعتبار الليالر السياحية بسثل حجم السياح الدراسة. فمن ا
كمن  7690926كاف   2019كعليو تم تطبيق معادلة ستيفن ثامبسوف حيث أف عدد اليالر السياحية في سنة 

نة كالقابلة للتحليل منها إستبا 439إستبانة أستًجع منها  500حيث تم توزيع . 385خلاؿ حدد حجم العينة بػ 
 . إستبانة 418

سنة فقد تم اللجوء لتقديرات  2020نظرا لإنعداـ إحصائيات لعدد السكاف لسنة  :ةحجم العينة الثالثتحديد -
 بػ معادلة ستيفن ثامبسوفكفق  حجم العينةكعليو تم برديد  434240001: حيث بلغ عدد السكاف 2019

 إستبانة. 444إستبانة كالقابلة للتحليل منها  450تًجع منها إستبانة أس 500. حيث تم توزيع 386
تتكوف الدراسة من ثلاثة متغتَات كىي الدتغتَ الدستقل كيتمثل في إدارة الدوارد البشرية كالدتغتَ متغيرات الدراسة:  -3

   الدستدامة.الوسيط كالدتمثل في جودة الخدمات السياحية، كالدتغتَ التابع كالدتمثل في التنمية السياحية 

             
  96الرقم  2019، الفصل الرابع 84الديواف الوطتٍ للإحصاء، النشرة الفصلية للإحصائيات رقم    1
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من أجل إختبار فرضيات الدراسة فقد تم إستخداـ الإستبياف الذم أعد لغرض جمع البيانات من  أداة الدراسة: -4
عينة البحث كأداة رئيسية للدراسة. حيث تم تصميم ثلاثة إستبيانات بالإعتماد على الجانب النظرم للبحث ك 

مع البيانات حوؿ لزور إدارة الدوارد البشرية ككاف موجو بالإستعانة بالبحوث كالدراسات السابقة. إستبياف لج
للموظفتُ بالدنظمات السياحية كالآخر من أجل جمع بيانات لزور جودة الخدمات السياحية كقد كجو للسياح 
الدستفيدين من الخدمات التي تقدمها ىذه الدنظمات، كالثالث لأجل جمع البيانات الدتعلقة بدحور التنمية السياحية 

لدستدامة حيث كجو ىذا الإسبياف للسكاف المحليتُ. كقد مر تصميم الإستبانات بدجموعة من الخطوات قبل إخراج  ا
كل إستبياف بشكلو النهائي من أجل أف يؤدم الذدؼ الدرجو منو بحيث لؽكن للمستجوب أف لغيب على فقراتها 

راعات أف تكوف للفقرة علاقة مباشرة بدوضوع بدكف أف يكوف لديو أم لبس أك غموض لفهم السؤاؿ كما أنو قمنا بد
العنصر الذم تنتمي إليو. فأكؿ خطوة قمنا بها بعد إعداد الإستبياف الأكلر ىي عرضو على الدشرؼ كنتج عن ذلك 
لرموعة من التعديلات على الإستبياف بإتباع توجيهاتو، ثم أعيد عرضو على لرموعة من الأستاذة المحكمتُ، لنقوـ 

ا قدموه من النصائح كالإرشادات بتعديل الإستبياف، ككآخر خطوة لإخراج الإستبياف بشكلو النهائي، كبناء على م
فرد لنقوـ بعدىا بإعادة صياغة بعض فقرات الإستبياف . ليتم  30فقد تم توزيعو على عينة إستطلاعية مكونة من 

من الإستبيانات لدل موظف الإستقباؿ بعدىا توزيع الإستبياف على العينة لزل الدراسة، حيث تم ترؾ لرموعة 
ىذه الدراسة بها من أجل أف لغيب على فقرات المحور الأكؿ  بإجراءبالدنظمات التي كونت لزل الدراسة بعد إذنها لنا 

موظفي ىذه الدنظمات، كما تم تقدلص الإستبياف للسياح أيضا عن طريق موظف الإستقباؿ للإجابة على فقرات لزور 
لسياحية كىذا بعد نهاية بذربتهم لخدمات الدنظمة. أما الإستبياف الخاص بالتنمية السياحية جودة الخدمات ا

الدستدامة كالدوجو للسكاف المحليتُ فقد تم كضع الإستبياف لدل بعض أصحاب المحلات القريبة من الدنظمات 
  كالتالر:  الاستبيانات قسمتُ كقد تضمنت المحليتُ لأجل الإجابة على فقراتو. للسكافالسياحية من أجل أف يقدـ 

 عينة الدراسة.  الشخصية لدفرداة عن الخصائص عامة كيتعلق بدعلوما  :القسم الأول -
فقرة تتعلق بوظائف إدارة الدوارد البشرية كقد  36فإنو قد ضم  :القسم الثاني الخاص بمحور إدارة الموارد البشرية -

 تم تقسيمها إلذ ثلاثة عناصر كىي كالتالر: 
عنصر الحصوؿ على الدوارد البشرية كيظم كل من كظيفة ) بزطيط الدوارد 11إلذ الفقرة رقم  01الفقرة رقم من  -

 البشرية، التحليل كالتوصيف، الإستقطاب، الإختيار كالتعيتُ (؛
، تقييم عنصر تنمية الدوارد البشرية كيظم كل من كظيفة ) تدريب الدوارد البشرية24إلذ الفقرة رقم  11من الفقرة رقم  -

 الأداء، إدارة الدسار الوظيفي (؛
عنصر الحفاظ على الدوارد البشرية كيظم كل من كظيفة ) تعويض كبرفيز الدوارد 36إلذ الفقرة رقم  25من الفقرة رقم  -

 البشرية، الأمن كالسلامة (.
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الخدمات  فقرة تتعلق بعناصر جودة 23فإنو قد ضم  القسم الثاني الخاص بمحور جودة الخدمات السياحية -
 السياحية حيث كزعت كالتالر: 

 تتعلق بعنصر الدلموسية؛ 05إلذ الفقرة رقم  01من الفقرة رقم  -
 تتعلق بعنصر الإستجابة ؛ 10إلذ الفقرة رقم  06من الفقرة رقم  -
 تتعلق بعنصر الإعتمادية ؛15إلذ الفقرة رقم  11من الفقرة رقم  -
 بعنصر التعاطف؛تتعلق  19إلذ الفقرة رقم  16من الفقرة رقم  -
 تتعلق بعنصر الدوثوقية " الأماف". 23إلذ الفقرة رقم  20من الفقرة رقم  -
التنمية السياحية  بعناصرفقرة تتعلق  14 يتكوف من :المستدامة القسم الثاني الخاص بمحور التنمية السياحية -

 الدستدامة حيث كزعت ىذه الفقرات كالتالر :
 الاقتصادم؛ بالعنصرتتعلق  05 إلذ الفقرة رقم 01من الفقرة  رقم  -
 الاجتماعي؛ بالعنصرتتعلق  10إلذ الفرقة رقم  06من الفقرة رقم   -
 الاجتماعي. بالعنصرتتعلق  14إلذ الفقرة رقم  11من الفقرة رقم  -
للمعالجة الإحصائية لدتغتَات البحث تم الإستعانة ببرنامج الرزمة الإحصائية للعلوـ : المعالجة الإحصائية  -5

 ( LIKERTتم قياس إجابات أفراد عينة البحث كفق مقياس ليكارت )إذ . 22إصدار  SPSSالإجتماعية 
رجات لػ ) حيث منحت خمس درجات كأعلى كزف لػ )أكافق بساما( ك أربعة درجات لػ ) أكافق ( كثلاثة د الخماسي

لزايد ( ك درجتاف لػ ) لا أكافق ( ك دراجة كاحدة كأقل كزف لػ ) لا أكافق بشدة (. كمن أجل التعليق على الدتوسطات 
الحسابية لدرجة موافقة عينة البحث على فقرات الإستبياف فقد تم تقسيم الدتوسطات الحسابية إلذ ثلاثة لرالات أك 

 ذلك كالتالر: مستويات ) مرتفع، متوسط، منخفض ( ك 
كبعد ذلك نقوـ بحساب  4=1-5أكلا حساب الددل بطرح أصغر رقم في مقياس لكارت الخماسي من أكبر رقم أم 

. كبإضافة طوؿ المجاؿ لأقل قيمة في 1033=4⁄3طوؿ المجاؿ بقسمة الددل على عدد المجالات ) مستويات التعليق ( أم 
 )لراؿ الدستول الأكؿ( كىكذا حتى تتكوف مستويات التعليق كالتالر:مقياس لكارت لضصل على طوؿ المجاؿ الأكلذ 

 [  2033  - 1درجة موافقة منخفضة ] 
 [ 3066 - 2033درجة موافقة متوسطة[ 
 [ 5  – 3066درجة موافقة مرتفعة [ 

ة كىذا بتفريغ قد تم الاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية من أجل برليل البيانات المجمعة من عينة الدراسك 
 . ك بسثلت ىذه الأساليب في التالر:22إصدار  SPSSىذه البيانات في برنامج الرزمة الإحصائية للعلوـ الإجتماعية 
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 لعينة الدراسة. الشخصيةالتكرارات كالنسب الدئوية من أجل كصف الخصائص  -

 معامل الثبات ألفا كركنباخ لدعرفة مدل ثبات أداة الدراسة.  -

 ط بتَسوف لأجل قياس الصدؽ البنائي ك صدؽ الإتساؽ الداخلي لأداة الدراسة،.معامل الإرتبا -

 الدتوسطات الحسابية لأجل معرفة مدل موافقة أفراد عينة الدراسة على فقرات الإستبياف، لكلا المحورين. -

الإستبياف  عن الإلضرافات الدعيارية لدعرفة مدل إلضراؼ إجابات أفراد عينة الدراسة على لزاكر كعناصر كفقرات  -
 متوسطها الحسابي. 

للكشف عن كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل للخصائص   "test.Tاختبار ت للعينات الدستقلة "  -
 الدلؽوغرافية

( للكشف عن كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل إلذ الخصائص  ANOVAبرليل التباين الأحادم )  -
 الدتغتَات الدلؽوغرافية. كبرديد علاقة التأثتَ بتُ

 ( لتحديد مصادر الفركؽ ذات الدالة الإحصائية. scheffeجدكؿ الدقارنات البعدية شيفيو ) -

الإلضدار الخطي البسيط ك الالضدار الخطي الدتعدد التدرلغي بتُ عناصر إدارة الدوارد البشرية كجودة الخدمات السياحية  -
من أجل كشف العلاقة كبرديد الأثر بتُ الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ كبناء النموذج كىذا بالإعتماد على معامل الإرتباط 

R  ة كمستول دلالة كل من كالقيم الإحصائي   كمعامل التحديدF  كT كما نعتمد على الإلضدار الخطي .
البسيط بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية السياحية الدستدامة. كذلك بتُ جودة الخدمات السياحية كالتنمية السياحية 

ع كإدارة الدوارد البشرية الدستدامة. بالإضافة إلذ الإلضدار الخطي الدتعدد بتُ التنمية السياحية الدستدامة كمتغتَ تاب
جزئية أك  إمانوعها كبرديد كجود علاقة كساطة  للتحقق منكجودة الخدمات السياحية كمتغتَات مستقلة، كىذا 

 كلية.  
لدعرفة صدؽ أداة القياس كالذم يشمل كل من صدؽ الإتساؽ البنائي كصدؽ : إختبار صدق أداة القياس وثباتها -6

بصدؽ أداة القياس مدل قدرة أداة الدراسة لقياس ما كضعت لأجلو.. أما مدل الإتساؽ الداخلي، حيث يقصد 
ثبات أداة الدراسة كالذم يقصد بو إمكانية أف تعطي أداة الدراسة نفس النتائج في حاؿ إعادة توزيعها مرة أخرة 

عينة  استبعادىا من المفردة كالتي تم 30على نفس العينة. فقد تم إختبار أداة الدراسة على عينة استطلاعية حجمها 
 ختبارات كالآتي:الكلية، ككانت نتائج ىذه الا
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لقياس صدؽ الإتساؽ البنائي تم الإعتماد على معامل الإرتباط  صدق الإتساق البنائي لعناصر أداة القياس: -
 الجدكؿ بتَسوف بتُ درجة كل عنصر كالدرجة الكلية للمحور ) الإستبياف ( الذم ينتمي إليو كىذا كما ىو موضح في

 التالر :
 بتَسوف بتُ المحاكر كعناصرىا.  معامل الارتباط( : 28الجدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الإرتباط المحاور وأبعادىا

الحصول على  الموارد 
 البشرية

0,603** 0,000 

 0,036 *0,384 تنمية الموارد البشرية

 0,000 **0,701 المحافظة على الموارد البشرية

 0,000 **0,911 الملموسية

 0,000 **0,857 الاستجابة

 0,000 **0,817 الاعتمادية

 0,000 **0,900 التعاطف

 0,000 **0,836 الموثوقية "الأمان"

 0,000 0,880** البعد الاقتصادي
 0,000 0,802** البعد الاجتماعي والثقافي

 0,000 0,726** البعد البيئي
 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف كل معاملات الارتباط بتُ العناصر كالدرجة الكلية لمحاكرىا دالة إحصائيا عند مستول معنوية  السابقيظهر الجدكؿ 
 كبالتالر تعتبر صادقة لقياس ما كضعت لو. 0005

ب معامل الإرتباط بتَسوف بتُ درجات كل فقرة لقياس صدؽ الإتساؽ الداخلي تم حساصدق الإتساق الداخلي:  -
 من الفقرات كالدرجة الكلية للعنصر الذم تنتمي إليو كقد أتت النتائج كالتالر:
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 صدؽ الإتساؽ الداخلي لفقرات عنصر الحصوؿ على الدوارد البشرم(: 29) الجدول رقم 

معامل  الفقرة
 الإرتباط

مستوى 
 الدلالة

 000, **0,757 إحتياجاتها المستقبلية لليد العاملة ) كما ونوعا ( سنوياتقوم المؤسسة بتحديد 

 000, **0,672 يتم تحديد الإحتياجات للموارد البشرية بالتنسيق مع باقي الأقسام

 000, **0,785 تحرص المؤسسة على توفير اليد العاملة الكفأة والكافية في الوقت المناسب

معلومات عن الموارد البشرية المتوقع تخرجها من الجامعات والمعاىد تحرص المؤسسة على الحصول على 
 ومراكز التكوين

0,825** ,000 

 000, **0,820 تلجأ المؤسسة إلى موظفيها من أجل ملئ الوظائف الشاغرة )عن طريق الترقية والنقل( قبل البحث خارجها

 000, **0,687 المؤىل والخبرة المطلوبةيعلن عن الوظائف الشاغرة في مختلف وسائل الإعلان مع تحديد 

 000, **0,749 تتناسب مهاراتي والوظيفة التي أشغلها

يتم الإختيار بطريقة عادلة و يعتبر المؤىل العلمي والخبرة من أىم المعايير المعتمدة في عملية الاختيار 
 والتعين

0,727** ,000 

 000, **0,829 تطابق مؤىلاتهم  وصفاتهم للوصف الوظيفييتم إختيار الأفراد المتقدمين للوظيفة على أساس 

 000, **0,888 الأساليب المتبعة في عملية المفاضلة بين المتقديمين للوظيفة فعالة في إختيار الأفضل

 000, **0,661 بتم إخضاع الموظفين لفترة تجريبية قبل تعينهم في مناصبهم نهائيا

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

صر الذم تنتمي إليو نأف كل معاملات الإرتباط بتُ كل فقرة كالدعدؿ الكلي لفقرات الع يتبتُ من خلاؿ الجدكؿ السابق
كأعلى معامل إرتباط كىو   00888. كقد تراكحت معاملات الإرتباط مابتُ  0005داؿ عند مستول دلالة أقل من 

  00661خاص بالفقرة التالية الأساليب الدتبعة في عملية الدفاضلة بتُ الدتقدلؽتُ للوظيفة فعالة في إختيار الأفضل ك 
كأدلس معامل إرتباط كىو خاص بالفقرة التالية بتم إخضاع الدوظفتُ لفتًة بذريبية قبل تعينهم في مناصبهم نهائيا. كمنو 

 دقة في قياس العنصر.لؽكن إعتبار أف كل فقرات الإستبانة صا
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 تنمية الدوارد البشريةصدؽ الإتساؽ الداخلي لفقرات عنصر (:  30الجدول رقم )

معامل  الفقرة
 الإرتباط

مستوى 
 الدلالة

 000, **0,584 تحرص المؤسسة على تطوير مهارات موظفيها عن طريق التدريب بشكل دوري ومستمر

 000, **0,604 والإحتياجات التدريبية للموظفين الحالية والمستقبليةيتوافق محتوى البرامج التدريبية 

 000, **0,634 ىناك برامج تدريبية للموظفين تهدف إلى تطوير مهاراتهم في التحكم بالتكنولوجيا الحديثة

 000, **0,630 يتحسن أداء الموظفين بعد إستكمال البرنامج التدريبي ويكسبون معارف ومهارات جديدة

 000, **0,695 تقوم المؤسسة بتقويم دوري ومستمر لأداء موظفيها

 000, **0,831 معايير تقويم الأداء واضحة وموضوعية

 000, **0,676 معايير تقويم الأداء تشمل كل ما ينبغي قياسو

 000, **0,814 نتائج تقويم الأداء تعكس ما أقدمو فعليا في العمل

 000, **0,691 الأداء الفعلي وتكشف نقاط ضعف الموظفينمعايير تقويم الأداء تقيس 

 000, **0,736 تشرك المؤسسة موظفيها في التخطيط لمسارىم الوظيفي

 000, **0,643 تتم الترقية في المؤسسة على أساس الأقدمية في الوظيفة

 000, **0,577 تزيد عملية النقل الوظيفي والتدريب من فرص الترقية

 000, **0,600 متكافئ لموظفي المؤسسة في تقلد وظائف أعلىىناك فرص 

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف كل معاملات الإرتباط بتُ كل فقرة كالدعدؿ الكلي لفقرات العنصر الذم تنتمي إليو  السابقيظهر من خلاؿ الجدكؿ 
كأعلى معامل إرتباط كىو خاص   00831. كقد تراكحت معاملات الإرتباط مابتُ  0005لذا مستول دلالة أقل من 

كىو خاص بالفقرة التالية ىناؾ كأدلس معامل إرتباط   00600بالفقرة التالية معايتَ تقولص الأداء كاضحة كموضوعية  ك 
فرص متكافئ لدوظفي الدؤسسة في تقلد كظائف أعلى ، كمنو لؽكن إعتبار أف كل فقرات الإستبانة صادقة في قياس 

  العنصر.
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 صدؽ الإتساؽ الداخلي لفقرات عنصر المحافظة على الدوارد البشرية(:  31الجدول رقم )

مستوى  معامل الإرتباط الفقرة
 الدلالة

 000, **0,719 الأجر الذي أتقاضاه مرضي ويتوافق مع مؤىلاتي و مسؤولياتي

 000, **0,720 تتوفر المؤسسة على نظام أجور ومكافآت عادل

 000, **0,784 الأجور التي تقدمها المؤسسة تساوي الأجور في المؤسسات المماثلة

مادية أو معنوية ) التقدير والثناء ( عند يحصل الموظفين على مكافآت تحفيزية ) فردية أو جماعية ( ، 
 تقديم أداء عالي المستوى

0,681** ,000 

 000, **0,919 المكافآت الممنوحة للموظفين مرضية ومحفزة على تقديم الأفضل

 000, **0,726 تمنح المكافآت على أساس الأداء ودون تمييز

 000, **0,747 يستفيد جميع الموظفين من علاوات ومكافآت

 000, **0,845 يوجد بالمؤسسة برامج خدمات إجتماعية لصالح الموظفين وعائلاتهم

 000, **0,961 يوجد بالمؤسسة نظام فعال لحفظ أمن وسلامة الجميع

 000, **0,849 تحرص المؤسسة على إلزام جميع الموظفين للتقيد بإجراءات الأمن والسلامة

 000, **0,681 الأخطار المحتملة وطرق الوقاية منهاتحرص المؤسسة على تعريف الموظفين بكل 

 000, **0,947 تقوم المؤسسة بتكييف نظام الأمن والسلامة عند الحاجة

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف كل معاملات الإرتباط بتُ كل فقرة كالدعدؿ الكلي لفقرات العنصر الذم تنتمي إليو  السابق يتبتُمن خلاؿ الجدكؿ 
كأعلى معامل إرتباط كىو خاص   00961. كقد تراكحت معاملات الإرتباط مابتُ  0005لذا مستول دلالة أقل من 

عامل إرتباط كىو خاص بالفقرة كأدلس م  00681بالفقرة التالية يوجد بالدؤسسة نظاـ فعاؿ لحفظ أمن كسلامة الجميع  ك 
التالية ىناؾ لػصل الدوظفتُ على مكافآت برفيزية ) فردية أك جماعية ( ، مادية أك معنوية ) التقدير كالثناء ( عند تقدلص 

 أداء عالر الدستول ، كمنو لؽكن إعتبار أف كل فقرات الإستبانة صادقة في قياس العنصر.
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 الداخلي لفقرات عناصر جودة الخدمات السياحيةصدؽ الإتساؽ (:  32الجدول رقم )

معامل  الفقرة
 الإرتباط

مستوى 
 الدلالة

 الملموسيةعنصر 
 000, **0,788 التجهيزات والمعدات المستخدمة في المرافق السياحية متطورة حديثة

 000, **0,691 يتمتع موظفوا المرافق السياحية بمظهر لائق

 000, **0,763 السياحية والتصميم الداخلي والديكورات والتجهيزات كلها جذابةالمظهر الخارجي للمرافق 

 000, **0,776 مواقع المرافق السياحية مناسب ويمكن الوصول إليو بسهولة

 000, **0,856 تتوفر المنشآت السياحية على مرافق متعددة "مواقف السيارات ، صالات الإنتظار ...إلخ"

 الإستجابةعنصر 

 000, **0,833 موظفي القطاع السياحي الرغبة والاستعداد لتقديم الخدمات للسياحلدى 

 000, **0,890 تقدم الخدمات في مواعيد دقيقة يعلمها السياح

 000, **0,779 يجيب الموظفين عن جميع الإستفسارات المطروحة من قبل السياح

 000, **0,861 فترات إنتظار تقديم الخدمة المطلوبة  قصيرة

أوقات تقديم الخدمات بالمرافق ) فنادق ، مطاعم ، وسائل نقل ، الترفيو...إلخ ( السياحية 
 تناسب متطلبات السائح

0,914** ,000 

 الاعتماديةعنصر 

 000, **0,803 و بالشكل الصحيح من أول مرة يقدم الموظفين في قطاع السياحة الخدمات بدقة

 000, **0,797 إختيار الخدمة المناسبةألجأ للموظفين من أجل النصح في 

 000, **0,849 إن الموظفين بقطاع السياحة مؤىلين للقيام بأعمالهم

 000, **0,775 يتم تقديم الخدمات السياحية في الأوقات المحددة لها

 000, **0,876 توفر المرافق السياحية مختلف الخدمات التي يطلبها السائح

 التعاطفعنصر 
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 000, **0,886 السياح  بمعاملة ودية ومحترمة يحظى كافة

 000, **0886 يحظى السائح بإىتمام شخصي من قبل الموظفين

 000, **0,950 يتفهم الموظفون إحتياجات السياح ومطالبهم

 000, **0,873 يهتم الموظفين بالمشاكل التي يتعرض لها السياح ويقدمون حلولا لها

 الموثوقية " الأمان"عنصر 

 000, **0,824 يتحلى موظفو القطاع السياحي بالأدب والتهذيب

 000, **0,821 سلوك موظفي القطاع السياحي يشعر السياح بالثقة والإطمئنان

 000, **0,884 يحرص قطاع السياحة على سلامة السياح وممتلكاتهم

 000, **0,768 السياح مسبقا تحرص المرافق السياحية على دقة المعاملات المالية وأسعار خدماتها يعرفها

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف كل معاملات إرتباط بتَسوف بتُ درجات كل فقرة كالدعدؿ الكلي  للعنصر الذم  السابقيظهر من خلاؿ الجدكؿ 
. حيث أنو في العنصر الأكؿ كاف أعلى معامل ارتباط بو ىو  0005تنتمي إليو دالة إحصائيا عند مستول معنوية 

كحد أعلى ك   0,914 أما العنصر الثالش فقد تراكحت معاملات الارتباط فيو بتُ 0,691كأقل معامل ارتباط  0,856
كأعلى معامل   0,876كحد أدلس . في حتُ أف العنصر الثالث فقد كانت معاملات الارتباط لزصورة ما بتُ   0,779

كىو أعلى  0,950كأقل معامل ارتباط أما العنصر الرابع فقد كانت معاملات الارتباط كما يلي   0,775ارتباط  ك 
تباط كأختَا كفي العنصر الخامس فقد تراكحت معاملات الإرتباط مابتُ كىو أقل معامل ار  0,873معامل ارتباط ك 

 كأدلس معامل إرتباط   0,768كأعلى معامل إرتباط  ك   0,884
كبناء عليو لؽكن إعتبار أف كل فقرات الإستبانة متسقة داخليا مع العناصر التي تنتمي إليها، ما يثبت صدؽ الاتساؽ 

 الداخلي للاستبياف .
 التنمية السياحية الدستدامة عناصرصدؽ الإتساؽ الداخلي لفقرات (:  33)الجدول رقم 

 الاقتصادي العنصر

 مستوى الدلالة معامل الإرتباط الفقرة

 000, 0,779** تساىم السياحة في تحسين البنية التحتية

 000, 0,821** تنعش السياحة الصناعات التقليدية
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 000, 0,803** تجذب السياحة الاستثمارات بالمنطقة

 000, 0,864** تساىم السياحة في استقرار أسعار السلع والخدمات بالمنطقة

 000, 0,851** تنشط السياحة باقي القطاعات الاقتصادية )كالنقل والفلاحة(

 الاجتماعي العنصر

 000, 0,803** تخلق السياحة وظائف لسكان المنطقة

 000, 0,767** المستوى المعيشيتساىم السياحة في زيادة الدخل وتحسين 

 000, 0,662** توفر السياحة الأمان والسكينة للسكان بالمنطقة

 000, 0,714** تساىم السياحة في تحسين المستوى التعليمي والثقافي للسكان بالمنطقة

 000, 0,880** تساىم السياحة في تمسك سكان المنطقة بعاداتهم وتقاليدىم

 البيئي العنصر

 000, 0,909** السياحة إلى نشر الوعي البيئيتؤدي 

 000, 0,834** تحافظ السياحة على الآثار التاريخية بالمنطقة

 000, 0,851** تساىم السياحة في التقليل من أشكال التلوث البيئي

 000, 0,933** تحافظ السياحة على مختلف أشكال الحياة الطبيعية

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
أف كل معاملات إرتباط بتَسوف بتُ درجات كل فقرة كالدعدؿ الكلي للبعد الذم تنتمي إليو دالة السابق يظهر الجدكؿ 

كأقل معامل  00864. حيث أنو في البعد الأكؿ كاف أعلى معامل ارتباط بو ىو    0005إحصائيا عند مستول معنوية 
كحد أدلس .   00662كحد أعلى ك   00880أما البعد الثالش فقد تراكحت معاملات الارتباط فيو بتُ  00779ارتباط 

كأقل   00834كأعلى معامل ارتباط  ك   00933في حتُ أف البعد الثالث فقد كانت معاملات الارتباط لزصورة ما بتُ 
 معامل ارتباط . 

ؽ كبناء عليو لؽكن إعتبار أف كل فقرات الإستبانة متسقة داخليا مع الابعاد التي تنتمي إليها، ما يثبت صدؽ الاتسا
 الداخلي للاستبياف .

لقياس مدل ثبات أداة الدراسية تم الاعتماد على معامل الثبات ألفا كركنباخ للتأكد من ثبات  ثبات أداة الدراسة: -
 الاستبياف ككانت النتائج كما ىي موضحة في الجدكؿ التالر. 
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 نتائج معامل الثبات ألفا كركنباخ لأداة الدراسة(:  34الجدول رقم )
 درجة ثبات المحور عدد الفقرات وعناصرىاالمحاور 

 926, 0 11 عنصر الحصول على  الموارد البشرية

 898, 0 13 عنصر تنمية الموارد البشرية

 0,948 12 عنصر المحافظة على الموارد البشرية

 0,867 36 محور إدارة الموارد البشرية

 0,833 5 عنصر الملموسية

 0,906 5 عنصر الاستجابة

 0,876 5 الاعتماديةعنصر 

 0,920 4 عنصر التعاطف

 0,835 4 عنصر الموثوقية "الأمان"

 0,957 23 محور جودة الخدمات السياحية

 0,871 5 البعد الاقتصادي
 0,819 5 البعد الاجتماعي

 0,905 4 البعد البيئي
 0,899 14 محور التنمية السياحية المستدامة

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

فيما  0,867أف معامل الثبات ألفا كركنباخ العاـ لمحور إدارة الدوارد البشرية مرتفع إذ بلغ  السابقتشتَ النتائج الظاىرة في 
كحد أدلس. كما أف معامل الثبات ألفا كركنباخ العاـ لمحور   898, 0كحد أعلى ك   0,948تراكح ثبات العناصر بتُ 

فيما تراكح معامل الثبات ألفا كركنباخ لعناصره بتُ  0,957جودة الخدمات السياحية ىو الآخر مرتفع إذ يبلغ  
  كحد أدلس. أما فيما لؼص لزور التنمية السياحية الدستدامة فإف معامل الثبات ألفا  0,833كحد أعلى ك   0,920

  00819كحد أعلى ك   00905، فيما تراكح معامل الثبات ألفا كركنباخ لأبعادىا بتُ 00899كركنباخ العاـ لو بلغ 
لشا يدؿ على أف الإستبياف يتمتع  0060كحد أدلس. كىذه القيم جميعها تزيد عن النسبة الدقبولة إحصائيا كالمحددة بػ 

 .  قيق أغراض الدراسةبدرجة عالية من الثبات كلؽكن الإعتماد عليو في بر
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  الشخصيةالوصف الإحصائي لعينات البحث حسب المتغيرات المطلب الثاني: 
 لكل من الدوظفتُ كالسياح الدكونتُ لعينة البحث كالآتي:  الشخصيةسنتعرض فيما يلي للمتغتَات 

لعينة الدوظفتُ على كل من  الشخصيةتشتمل الدتغتَات  :الشخصيةتوزيع عينة الموظفين حسب المتغيرات  -1
 الجنس، السن، الدؤىل العلمي، التخصص العلمي، الدنصب كالخبرة كما ىي مبينة في الجدكؿ التالر:

 التوزيع الدلؽوغرافي لعينة البحث الخاصة بالدوظفتُ (:35الجدول رقم )

الشخصيةالمتغيرات  الشخصيةالمتغيرات  النسبة المئوية التكرار  المئويةالنسبة  التكرار   

 الجنس
%53,9 213 ذكر  

التخصص 
 العلمي

%23,8 94 في مجال السياحة  

%46,1 182 أنثى %15,4 61 إدارة واقتصاد   

 السن

سنة 25أقل من   34 8,6% %6,1 24 إعلام آلي   

سنة 35إلى  25من   157 39,7% %24,8 98 تخصص آخر   

سنة 50إلى  35من   177 44,8% %29,9 118 بدون تخصص   

سنة 50أكثر من   27 6,8%  
منصب 
 العمل

%3,8 15 إدارة عليا  

المؤىل 
 العلمي

 

%0 0 ابتدائي %21,3 84 إدارة وسطى   

%6,1 24 متوسط %74,9 296 عامل إداري أو تنفيذي   

%23,8 94 ثانوي  

 الخبرة

سنوات 5أقل من   73 18,5%  

%41,5 164 تكوين مهني سنوات 10أقل من    109 27,6%  

%28,6 113 جامعي سنة 20أقل من    166 42%  

%0 0 دراسات عليا سنة 20أكثر من    47 11,9%  

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
 من خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف عينة البحث الخاصة بالدوظفتُ تتوزع كالتالر:
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% من عينة البحث ىم 5309يتبتُ من خلاؿ الجدكؿ رقم ) ( أف  توزيع عينة البحث حسب متغير الجنس: -
% إناث كيظهر أف النسبتتُ متقاربتتُ أم أف الوظائف بالدرافق السياحية تستقطب كلا 4601ذكور، كما نسبتو 

 الجنستُ كبنسب متقاربة.  
كما نسبتو  سنة  25% من عينة البحث ىم أقل من 806يتبتُ أف توزيع عينة البحث حسب متغير السن:  -

سنة فإف نسبتها ىي الأعلى إذ بلغة  50ك  35سنة في حتُ أف الفئة التي تتًاكح مابتُ  35ك 25% ما بتُ 3907
%. كتدؿ ىذه النسب إلذ أف معظم الدوظفتُ تتًاكح 608سنة فنسبتهم  50%. أما من ىم أكبر من 4408

 %.8405سنة بنسبة  50ك 25أعمارىم ما بتُ 
يتضح أف عينة البحث بزلو من ذكم الدستول الإبتدائي ككذلك  سب متغير المؤىل العلمي:توزيع عينة البحث ح -

% لذم مستول الثانوم أما خرلغي 2308% لذم مستول متوسط ك 601من ذكم الدراسات العليا في حتُ أف 
ضح أف أعلى % من عينة البحث. ليت2806% كذكم الدستول الجامعي لؽثلوف 4105معاىد التكوين الدهتٍ فيمثلوف 

 نسبة كانت لخرلغي معاىد التكوين الدهتٍ ما يشتَ إلذ ألعية معاىد التكوين في تزكيد قطاع السياحة باليد العاملة.   
% من عينة البحث متخصصة في لراؿ 2308يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير التخصص العلمي: -

% 601لذم بزصص في الإعلاـ الآلر فيمثلوف نسبة  % فتخصصاتهم إدارة أك اقتصاد أما من1504السياحة أما 
%. 2909% في حتُ أف من ىم بدكف بزصص فيمثلوف ما نسبتو 2408كمن لذم بزصصات أخرل لستلفة فنسبتهم 

كيستدؿ من ىذه النسب أف ىذا القطاع يستقطب بزصصات لستلفة لا لؽكننا أف نأتي على ذكر كلها في الاستبياف 
 بحث ما يقارب الربع.   كىم لؽثلوف في عينة ال

% من عينة البحث ىم لشن يشغلوف مناصب 308يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير منصب العمل: -
% ىم عماؿ إداريوف 7409% في حتُ أف 2103بالإدارة العليا أما الدنتسبوف إلذ الإدارة الوسطى فيمثلوف ما نسبتو 

 حث شملت لستلف الدستويات التنظيمية .كتنفيذيوف. إف ىذه النسب تدؿ على أف عينة الب
سنوات في  5% من عينة البحث لذم خبرة تقل عن 1805يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير الخبرة:   -

سنة فقد بلغت نسبتهم  20سنوات أما من خبرتهم أقل من  10% لذم خبرة تقل عن  2706حتُ أف ما نسبتو 
%. كىو يدؿ على اف عينة البحث قد شملت أيضا 1109سنة فيمثلوف ما نسبتو  20% كمن لذم خبرة تفوؽ 42

 نورد التمثيل البيالش لذا في الشكل التالر: الشخصيةتُ من حيث الخبرة كلتوضيح أكثر للخصائص لستلف فئات الدوظف
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 بعينة الدوظفتُالخاصة  الشخصيةالتمثيل البيالش للمتغتَات  (:37الشكل رقم )

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ السن         التمثيل البيالش لدتغتَ الجنس       

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ التخصص العلمي         التمثيل البيالش لدتغتَ الدستول العلمي          

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ الخبرة           التمثيل البيالش لدتغتَ الدنصب            

 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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لعينة السياح على كل من الجنس،  الشخصيةكتشتمل الدتغتَات  :الشخصيةتوزيع عينة السياح حسب المتغيرات  -2
السن، الدستول التعليمي، الوظيفة، متوسط الدخل الشهرم، الجنسية كمكاف الإقامة كما ىي مبينة في الجدكؿ 

 التالر:
 .حسب الدتغتَات الشخصية توزيع عينة البحث الخاصة بالسياح (:36)الجدول رقم  

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

 تتوزع كالتالر: بالسياحمن خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف عينة البحث الخاصة 
يتضح أف عينة البحث شملت كلا الجنستُ ذكور كإناث إلا أف نسبة  توزيع عينة البحث حسب متغير الجنس: -

كانت % كىي نسبة مرتفعة حيث بسثل ثلاثة أرباع عينة البحث مقارنة بنسبة الإناث التي   7506الذكور تبلغ 
 % كىذا يرجع أساسا لطبيعة ثقافة المجتمع الجزائرم المحافظة.2404

سنة في  20% من عينة البحث كانت لشن ىم أقل من 906يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير السن: -
% أما أكبر نسبة فقد كانت من نصيب الفئة المحصورة ما 3203سنة لؽثلوف  35ك  20حتُ أف من سنهم ما بتُ 

النسبة  التكرار الشخصيةالمتغيرات 
 التكرار الشخصيةالمتغيرات  المئوية

النسبة 
 المئوية

 الجنس
 %75,6 316 ذكر

 الوظيفة

 %64,6 270 موظف
 %3,1 13 رجل أعمال %24,4 102 أنثى

 السن

 %30,1 126 أعمال حرة %9,6 40 سنة 20أقل من 
 %2,2 9 غير عامل %32,3 135 سنة 35إلى  20من 
 %44,5 186 سنة 50إلى  35من 

متوسط 
الدخل 
 الشهري

 %2,6 11 دج 18000أقل من 
 %22 92 دج 36000و  18000ما بين  %13,6 57 سنة 50أكثر من 

المستوى 
 التعليمي

 %51,4 173 دج 54000و  36000ما بين  %2,4 10 إبتدائي
 %34 142 دج 54000أكثر من  %19,4 81 متوسط
 %51,7 216 ثانوي

الجنسية 
ومكان 
 الإقامة

 %96,9 405 جزائري مقيم في الجزائر
 %3,1 13 جزائري مقيم في الخارج %25,1 105 جامعي

 %0 0 أجنبي مقيم في الجزائر %1,4 6 دراسات عليا
 %0 0 أجنبي غير مقيم في الجزائر
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%. كتشتَ ىذه النسب إلذ أف 1306سنة فنسبتهم  50% أما من ىم أكبر من 4405سنة بنسبة  50ك  35بتُ 
سنة ىي التي بسثل أقل النسبة، كوف ىذه الفئة في الغالب ليس لذم دخل مالر  20الفئة العمرية ما بتُ الأقل من
ن عينة البحث في حتُ أف من ىم % م7608سنة الذين لؽثلوف ما نسبتو  50ك  20عكس الفئة المحصورة ما بتُ 

سنة كالذين من الدفركض أنهم متحرركف ماليا أكثر فنرجح تواضع نسبتهم إلذ الظرؼ الصحي الذم بسر  50أكبر من 
بو الجزائر بسب جائحة كوركنا كوف أنهم في الغالب الأكثر عرضتا لدضاعفات ىذا الدرض بالإضافة إلذ أف أكثرىم من 

ىذا من جانب كمن جانب آخر فإف مدل اىتمامهم بالسياحة كالسفر ربدا يكوف أقل، مقارنة ذكم الأمراض الدزمنة، 
 بباقي الفئات العمرية. 

% من عينة البحث من ذكم الدستول 204يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير المستوى التعليمي: -
% من 5107% لؽثلوف الدستول الدتوسط أما الدستول الثانوية فتبلغ نسبتهم 1904التعليمي الإبتدائي في حتُ أف 
من عينة البحث. كبالتالر  104% في حتُ أف من لذم دراسات عليا فيمثلوف 2501عينة البحث. كلؽثل الجامعيوف 

 تضمنت جميع الدستويات التعليمية.  فإف عينة البحث
% من عينة البحث ىم من الدوظفتُ كىي أعلى نسبة 6406يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير الوظيفة: -

% 3001% من العينة في حتُ أف أصحاب الأعماؿ الحرة فقد مثلوا 301حسب ىذا الدتغتَ. كلؽثل رجاؿ الأعماؿ 
عينة البحث كىي أقل نسبة يعتبر ىذا منطقيا، كوف ىذه الفئة لا لؽكنها  % من202أما من لا يعملوف فنسبتهم 

 السفر لظركفها الدالية.
% من عينة البحث لا يتجاكز 206يتضح أف ما نسبتو  توزيع عينة البحث حسب متغير متوسط الدخل الشهري: -

ك  18000ما بتُ  دج في حتُ أف الفئة التي متوسط دخلها الشهرم 18000مستول متوسط دخلهم الشهرم 
دج فإف  54000ك  36000% أما من متوسط دخلهم الشهرم لزصور ما بتُ 22دج تبلغ نسبة  36000

% من متوسط دخلهم الشهرم 34% كىي تعتبر أعلى نسبة. فيما لؽثل نسبة 4104نسبتهم من عينة البحث تبلغ 
 ؿ على السياحة.دج . كتبرز ىذه النسب مدل ألعية متوسط الدخل في الإقبا 45000يفوؽ 

يتضح أف عينة البحث ضمت فقط الجنسية الجزائرم  توزيع عينة البحث حسب متغير الجنسية ومكان الإقامة: -
% في حتُ لؽثل 9609كالتي تتوزع بدكرىا بتُ مقيم في الجزائر كىم من لؽثلوف النسبة الأعلى من عينة البحث تبلغ 

البحث. كلا تشتمل عينة البحث عن أم جنسية أخرل كيرجح أف % من عينة 301الجزائريوف الدقيمتُ في الخارج 
السبب الرئيس لخلوىا من الأجانب يرجع كما سبق الذكر للتأثتَ الدباشر الذم خلفتو كلا تزاؿ الوضعية الصحية التي 

  بسر بها الجزائر كالعالد أجمع .كلتوضيح أكثر للتوزيع الدلؽوغرافي لعينة البحث نورد الأشكاؿ التالية:
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 الخاصة بالسياح الشخصيةالتمثيل البيالش للمتغتَات  (:38الشكل رقم ) 

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ السن                  التمثيل البيالش لدتغتَ الجنس              

  
 الوظيفةالتمثيل البيالش لدتغتَ                   التمثيل البيالش لدتغتَ الدستول العلمي         

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ الجنسية كمكاف الإقامة           التمثيل البيالش لدتغتَ متوسط الدخل الشهرم         

 Excel على برنامجمن إعداد الطالب بالإعتماد  المصدر:
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لعينة السكاف المحليتُ  الشخصيةتشتمل الدتغتَات  :الشخصيةتوزيع عينة السكان المحليين حسب المتغيرات  -3
 على كل من الجنس، السن، الدستول التعليم كالوظيفة كما ىو مبينة في الجدكؿ التالر:

 .حسب الدتغتَات الشخصية توزيع عينة البحث الخاصة بالسكاف المحليتُ (:37) :جدول رقمال

 النسبة الدئوية التكرار الشخصيةالدتغتَات 

 الجنس
 %8704 388 ذكر

 %1206 56 أنثى

 السن

 %1202 54 سنة 20أقل من 

 %5304 237 سنة 40إلذ  20من 

 %3405 153 سنة 40أكثر من 

 الدستول التعليمي
 

 %0 0 ابتدائي

 %1307 61 متوسط

 %5608 252 ثانوم

 %2905 131 جامعي

 %0 0 دراسات عليا

 الوظيفة
 %8904 397 موظف

 %1006 47 بطاؿ

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

 تتوزع كالتالر:السكاف المحليتُ بمن خلاؿ الجدكؿ السابق يتضح أف عينة البحث الخاصة 
% إناث ما 1206%من عينة البحث ىم ذكور، كما نسبتو 8704أف  توزيع عينة البحث حسب متغير الجنس: -

 نسبة الإناث كىذا راجع إلذ طبيعة المجتمع الجزائر المحافظ.يظهر أف أعلى نسبة تعود لذكور كتقل 



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

314 

 

سنة  كما نسبتو  20% من عينة البحث ىم أقل من 1202يتبتُ أف توزيع عينة البحث حسب متغير السن:  -
%. كتدؿ 3405سنة  فإف نسبتها بلغة  40سنة في حتُ أف الفئة التي يزيد سنها عن  40ك 20%ما بتُ  5304

 ف البيانات قد شملت لستلف الفئات العمرية.ىذه النسب إلذ أ
يتضح أف عينة البحث بزلو من ذكم الدستول الابتدائي ك  توزيع عينة البحث حسب متغير المستوى التعليمي: -

انات من جهة أخرل كذلك. كما بزلو نبهم للإجابة على مثل ىذه الإستبىذا راجع لقلت ىذه الفئة من جهة كبذ
% من عينة البحث لذم مستول متوسط ك 1307تي لذا دراسات عليا. في حتُ أف عينة البحث من الفئة ال

% 2905% لذم مستول الثانوم كىم لؽثلوف أعلى نسبة من عينة البحث أما ذكم الدستول الجامعي لؽثلوف 5608
    من عينة البحث. كمنو لؽكن القوؿ أف عينة البحث شملت أكثر مستويات التعليم الدوجودة في المجتمع. 

% من عينة البحث ىم من الدوظفتُ في حتُ نسبة 8904يتضح أف  توزيع عينة البحث حسب متغير الوظيفة : -
% .أم أف عينت البحث شملت كلا الفئتتُ. كلتوضيح أكثر 1006البطالتُ في عينة البحث فهم لؽثلوف 

 نورد التمثيل البيالش لذا في الشكل التالر: الشخصيةللخصائص 
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 الخاصة بالسكاف المحلتُ الشخصيةالتمثيل البيالش للمتغتَات  (:39الشكل رقم )

  
 التمثيل البيالش لدتغتَ السن                 التمثيل البيالش لدتغتَ الجنس             

  
 الوظيفة التمثيل البيالش لدتغتَ                 التمثيل البيالش لدتغتَ الدستول التعلمي         

 Excelعلى برنامج من إعداد الطالب بالإعتماد المصدر: 
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 لب الثالث: واقع متغيرات الدراسةالمط
سنقوـ بدراسة كاقع كل من )إدارة الدوارد البشرية، جودة الخدمات السياحية كالتنمية السياحية الدستدامة( من خلاؿ برليل 
الفقرات الدكونة لعناصرىا بدراسة كل عنصر على حدل ثم المحور ككل بالإضافة إلذ الكشف عن الفركؽ ذات الدلالة 

 لأفراد عينتي الدراسة كىذا كما يلي: الشخصيةزل للمتغتَات كالتي تع 0005الإحصائية عند مستول معنوية 
 كيتضمن العناصر التالية::واقع إدارة الموارد البشرية -1
لؽكننا الوقوؼ على كاقع الحصوؿ على الدوارد البشرية من خلاؿ برليل فقرات واقع الحصول على الموارد البشرية:  -

ىذا العنصر بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث حيث أتت النتائج  
 كما في الجدكؿ التالر: 

 ة لفقرات عنصر الحصوؿ على الدوارد البشرية.الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعياري (:38الجدول رقم )

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تقوم المؤسسة بتحديد إحتياجاتها 
المستقبلية لليد العاملة ) كما ونوعا ( 

 سنويا

 19 61 148 163 4 ت
 متوسط 0,876 3,18

% 1 41,3 37,5 15,4 4,8 

يتم تحديد الإحتياجات للموارد 
 البشرية بالتنسيق مع باقي الأقسام

 28 54 101 183 29 ت
 متوسط 1,034 3,33

% 7,3 46,3 25,6 13,7 7,1 

تحرص المؤسسة على توفير اليد 
العاملة الكفأة والكافية في الوقت 

 المناسب

 16 99 87 166 27 ت
 متوسط 1,034 3,22

% 6,8 42 22 25,1 4,1 

تحرص المؤسسة على الحصول على 
معلومات عن الموارد البشرية المتوقع 

تخرجها من الجامعات والمعاىد 
 ومراكز التكوين

 ت

 

 

8 

 

98 

 

175 

 

76 

 

 متوسط 0,948 2,9 38

% 2 24,8 44,3 19,2 9,6 

أجل تلجأ المؤسسة إلى موظفيها من 
ملئ الوظائف الشاغرة )عن طريق 
 الترقية والنقل( قبل البحث خارجها

 8 63 67 213 44 ت
 متوسط 0,954 3,56

% 11,1 53,9 17 15,9 2 

 متوسط 1,047 3,45 24 61 54 222 34 تيعلن عن الوظائف الشاغرة في 
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مختلف وسائل الإعلان مع تحديد 
 6,1 15,4 13,7 56,2 8,6 % المؤىل والخبرة المطلوبة

 21 58 68 213 35 ت تتناسب مهاراتي والوظيفة التي أشغلها
 متوسط 1,020 3,46

% 8,9 53,9 17,2 14,7 5,3 

يتم الإختيار بطريقة عادلة و يعتبر 
المؤىل العلمي والخبرة من أىم 

المعايير المعتمدة في عملية الاختيار 
 والتعين

 24 34 50 222 65 ت

 مرتفع 1,041 3,68
% 16,5 56,2 12,7 8,6 6,1 

يتم إختيار الأفراد المتقدمين للوظيفة 
على أساس تطابق مؤىلاتهم  وصفاتهم 

 للوصف الوظيفي

 10 47 117 141 80 ت
 متوسط 1,019 3,59

% 20,3 35,7 29,6 11,9 2 ,5 

الأساليب المتبعة في عملية المفاضلة 
 بين المتقديمين للوظيفة فعالة في

 إختيار الأفضل

 9 67 63 233 23 ت
 متوسط 0,918 3,49

% 5,8 59 15,9 17 2,3 

بتم إخضاع الموظفين لفترة تجريبية 
 قبل تعينهم في مناصبهم نهائيا

 - 33 75 168 119 ت
 مرتفع 0,907 3,94

% 30,1 42,5 19 8,4 - 

 متوسط 0,729 3,43 عنصر الحصول على الموارد البشرية

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف ابذاىات أفراد العينة لضو فقرات الحصوؿ على الدوارد البشرية كانت بدرجات موافقة متوسطة  السابقيتضح من الجدكؿ 
تعينهم في مناصبهم، بوسط باستثناء فقرتتُ كانتا بدرجة موافقة مرتفعة، الأكلذ تتعلق بإخضاع الدوظفتُ لفتًة بذريبية قبل 

. كالفقرة الثانية تتعلقة بألعية الدؤىل العلمي كالخبرة في عملية الاختيار 00907كإلضراؼ معيارم قدره  3094حسابي 
. ككما سبق الذكر فإف باقي دراجات الدوفقة  10041كالضراؼ معيارم قدره  3068كالتعيتُ كعدالتو بوسط حسابي 

ة الخاصة بالحصوؿ على معلومات عن الدراد البشرية الدتوقع بزرجها من الدعاىد كالجامعات، كانت متوسطة، أدناىا الفقر 
. كأعلاىا االفقرة الدتعلقة بإختيار الأفراد الدتقدمتُ للوظيفة على أساس 00948كالضراؼ معيارم  209بوسط حسابي 

 .10019كالضراؼ معيارم  3059تطابق مؤىلاتهم  للوصف الوظيفي، بوسط حسابي 
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كعموما فإف ابذاىات أفراد العينة لضو عنصر الحصوؿ على الدوارد البشرية كانت بدرجة موافقة متوسطة، بوسط حسابي 
. ما يعتٍ أف الدؤسسات عينة البحث لا تولر كظيفة الحصوؿ على الدوارد البشرية الألعية 00729كالضراؼ معيارم  3043

 رية ذات كفاءة كمؤىلات أفضل كيقلل من تكاليف التدريب لاحقا. الكافية لشا يفقدىا فرص الحصوؿ على موارد بش
لؽكننا الوقوؼ على كاقع تنمية الدوارد البشرية من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر  واقع تنمية الموارد البشرية: -

ئج كما في بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث حيث أتت النتا
 الجدكؿ التالر:

 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لفقرات عنصر تنمية الدوارد البشرية. (:39الجدول رقم ) 

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

على تطوير مهارات تحرص المؤسسة 
موظفيها عن طريق التدريب بشكل 

 دوري ومستمر

 - 14 119 178 84 ت
 مرتفع 0,794 3,84

% 21,3 45,1 30,1 3,5 - 

يتوافق محتوى البرامج التدريبية 
والإحتياجات التدريبية للموظفين الحالية 

 والمستقبلية

 - 14 100 207 74 ت
 مرتفع 0,751 3,86

% 18,7 52,4 25,3 3,5 - 

ىناك برامج تدريبية للموظفين تهدف إلى 
تطوير مهاراتهم في التحكم بالتكنولوجيا 

 الحديثة

 - 26 100 211 58 ت
 مرتفع 0,779 3,76

% 14,7 53,4 25,3 6,6 - 

يتحسن أداء الموظفين بعد إستكمال 
البرنامج التدريبي ويكسبون معارف 

 ومهارات جديدة

 4 30 88 135 138 ت
 مرتفع 0,983 3,94

% 34,9 34,2 22,3 7,6 1 

تقوم المؤسسة بتقويم دوري ومستمر 
 لأداء موظفيها

 - 20 124 145 106 ت
 مرتفع 0,874 3,85

% 26,8 36,7 31,4 5,1 - 

 - 56 110 203 26 ت معايير تقويم الأداء واضحة وموضوعية
 متوسط 0,816 3,50

% 6,6 51,4 27,8 14,2 - 

معايير تقويم الأداء تشمل كل ما ينبغي 
 قياسو

 9 51 80 168 87 ت
 مرتفع 1,025 3,69

% 22 42,5 20,3 12,9 2,3 
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نتائج تقويم الأداء تعكس ما أقدمو فعليا 
 في العمل

 8 45 104 136 102 ت
 مرتفع 1,037 3,70

% 25,8 34,4 26,3 11,4 2 

الفعلي معايير تقويم الأداء تقيس الأداء 
 وتكشف نقاط ضعف الموظفين

 2 52 117 107 117 ت
 مرتفع 1,043 3,72

% 29,6 27,1 29,6 13,2 0,5 

تشرك المؤسسة موظفيها في التخطيط 
 لمسارىم الوظيفي

 8 64 83 191 49 ت
 متوسط 0,972 3,52

% 12,4 48,4 21 16,2 2 

تتم الترقية في المؤسسة على أساس 
 الوظيفةالأقدمية في 

 4 35 81 175 100 ت
 مرتفع 0,938 3,84

% 25,3 44,3 20,5 8,9 1 

تزيد عملية النقل الوظيفي والتدريب من 
 فرص الترقية

 3 69 82 140 101 ت
 مرتفع 1,062 3,67

% 25,6 35,4 20,8 17,5 0,8 

ىناك فرص متكافئ لموظفي المؤسسة 
 في تقلد وظائف أعلى

 10 40 114 151 80 ت
 متوسط 0,996 3,63

% 20,3 38,2 28,9 10,1 2,5 

 مرتفع 0,627 3,73 عنصر تنمية الموارد البشرية

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف أعلى كسط حسابي كالذم جاء بدرجة موافقة مرتفعة ىو الدتعلقة بالفقرة التي تشتَ إلذ مدل  السابقيتبن من الجدكؿ 
. كأدلس كسط حسابي 00983كالضراؼ معيارم  3094برسن أداء الدوظفتُ بعد إنهاء البرنامج التدريبي بوسط حسابي 

 3050الأداء كموضوعيتها بوسط حسابي كبدرجة موافقة متوسطة فهو من نصيب الفقرة الدتعلقة بوضوح معايتَ تقييم 
. أما باقي الفقرات فقد تراكحت درجات الدوافقة مابتُ متوسطة كمرتفعة بدتوساطات حسابية 00816كالضراؼ معيارم 
على التوالر ، الأكؿ بدرجة  00751ك  00972كالضرافات معيارية لزصورة ما بتُ  3086ك  3052لزصورة ما بتُ 

بإشراؾ الدؤسسات موظفيها في التخطيط لدسارىم الوظيفي. كالثالش بدرجة موافقة مرتفعة كيتعلق موافقة متوسطة كيتعلق 
 بددل توافق لزتول البرامج التدريبية للإحتياجات التدريبية للموظفتُ الحالية كالدستقبلية.  

موفقة مرتفعة بوسط حسابي  كعموما فقد كانت ابذاىات أفراد العينة لضو عنصر تنمية الدوارد البشرية تشتَ إلذ درجة
. كىو ما يدؿ على مدل إدراؾ الدؤسسات عينة البحث لألعية تنمية الدوارد البشرية 00627كالضراؼ معيارم  3073
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كسعيها تطوير مهارات موظفيها، ىذا ما يشتَ إليو مدل فعالية البرامج التدريبية التي لؼضع لذا الدوظفتُ بتحسن أدائهم. 
 الإىتماـ أكثر بتنمية الدسار الوظيفي لدوظفيها.   إلا أنو لغب عليها 

لؽكننا الوقوؼ على كاقع الحفاظ على الدوارد البشرية من خلاؿ برليل فقرات  واقع الحفاظ على الموارد البشرية: -
ئج  ىذا العنصر بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث حيث أتت النتا

 كما في الجدكؿ التالر:

 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لفقرات عنصر الحفاظ على الدوارد البشرية. (:40) :الجدول رقم

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

الذي أتقاضاه مرضي ويتوافق مع الأجر 
 مؤىلاتي و مسؤولياتي

 32 90 129 125 19 ت
 متوسط 1,030 3,02

% 4,8 31,6 32,7 22,8 8,1 

تتوفر المؤسسة على نظام أجور 
 ومكافآت عادل

 11 106 120 133 25 ت
 متوسط 0,976 3,13

% 6,3 33,7 30,4 26,8 2,8 

تساوي الأجور التي تقدمها المؤسسة 
 الأجور في المؤسسات المماثلة

 6 35 94 203 57 ت
 مرتفع 0,880 3,68

% 14,4 51,4 23,8 8,9 1,5 

يحصل الموظفين على مكافآت تحفيزية 
) فردية أو جماعية ( ، مادية أو معنوية ) 

التقدير والثناء ( عند تقديم أداء عالي 
 المستوى

 17 95 109 162 12 ت

 متوسط 0,962 3,14
% 3 41 27,6 24,1 4,3 

المكافآت الممنوحة للموظفين مرضية 
 ومحفزة على تقديم الأفضل

 33 82 115 152 13 ت
 متوسط 1,027 3,07

% 3,3 38,5 29,1 20,8 8,4 

تمنح المكافآت على أساس الأداء 
 ودون تمييز

 20 33 118 212 12 ت
 متوسط 0,880 3,41

% 3 53,7 29,9 8,4 5,1 

يستفيد جميع الموظفين من علاوات 
 ومكافآت

 15 47 108 206 19 ت
 متوسط 0,898 3,42

% 4,8 52,2 27,3 11,9 3,8 

 متوسط 0,909 3,17 10 79 162 119 25 تيوجد بالمؤسسة برامج خدمات 
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 2,5 20 41 30,1 6,3 % إجتماعية لصالح الموظفين وعائلاتهم

لحفظ أمن يوجد بالمؤسسة نظام فعال 
 وسلامة الجميع

 8 38 69 231 49 ت
 مرتفع 0,880 3,69

% 12,4 58,5 17,5 9,6 2 

تحرص المؤسسة على إلزام جميع 
الموظفين للتقيد بإجراءات الأمن 

 والسلامة

 13 44 77 250 11 ت
 متوسط 0,853 3,51

% 2,8 63,3 19,5 11,1 3,3 

تحرص المؤسسة على تعريف الموظفين 
الأخطار المحتملة وطرق الوقاية بكل 
 منها

 8 41 69 229 48 ت
 مرتفع 0,890 3,67

% 12,2 58 17,5 10,4 2 

تقوم المؤسسة بتكييف نظام الأمن 
 والسلامة عند الحاجة

 13 47 49 235 51 ت
 مرتفع 0,957 3,66

% 12,9 59,5 12,4 11,9 3,3 

 متوسط 0,639 3,38 عنصر المحافظة على الموارد البشرية

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كىو خاص بالفقرة الدتعلقة بفعالية نظاـ  00880بالضراؼ معيارم  3069أف أعلى كسط حسابي  السابقيظهر الجدكؿ 
كبإلضراؼ معيارم  3002حفظ الأمن كالسلامة، إذ كانت درجة الدوافقة مرتفعة. في حتُ أف أدلس متوسط حسابي 

مؤىلو العلمي كىو يدؿ على درجة كىو خاص بالفقرة الدتعلقة بددل توافق الأجر الدتقاضى بدسؤكليات الدوظف ك  10030
 00880كالضراؼ معيارم  3068موافقة متوسطة  أما باقي الدتوسطات الحسابية فقد كانت تتًاكح مابتُ الوسط الحسابي 

 3007كىو الخاص بالفقرة الدتعلقة بتساكم الأجور التي بسنحها الدؤسسة لدا بسنحو الدؤسسات الدماثلة. ك الوسط الحسابي 
 كىو الخاص بالفقرة الدتعلقة بددل رضا كبرفيز الدوظفتُ للمكافآت الدمنوحة من قبل الدؤسسة.   10027يارمبالضراؼ مع

كعموما فإف ابذاىات أفراد عينة البحث لضو عنصر الحفاظ على الدوارد البشرية كانت بدرجة موافقة متوسطة بوسط 
عينة البحث لا تعطي ىذه الوظيفة الألعية الكافية  . ما يشتَ إلذ أف الدؤسسات00639كالضراؼ معيارم  3038حسابي 

 لذا، بإستثناء الأمن كالسلامة.
لؽكننا الوقوؼ على كاقع إدارة الدوارد البشرية من خلاؿ العناصر الثلاثة  إدارة الموارد البشرية: محور واقع -

على الدتوسطات الحسابية الدكونة لذا كىي الحصوؿ على الدوارد البشرية كتنميتها كالحفاظ عليها بالإعتماد 
 كالإلضرافات الدعيارية لذذه العناصر كما ىو مبتُ في الجدكؿ التالر:
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 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعناصر إدارة الدوارد البشرية. (:41الجدول رقم )

أرقاـ فقرات البعد في  عناصرلزور إدارة الدوارد البشرية
 الاستبياف

الوسط 
 الحسابي

الالضراؼ 
 المحيارم

درجة 
 الدوافقة

 متوسطة 00729 3043 11إلذ  1من  الحصوؿ على الدوارد البشرية

 مرتفعة 00627 3073 24إلذ  12من  تنمية الدوارد البشرية

 متوسطة 00639 3038 36إلذ  24من  المحافظة على الدوارد البشرية

 متوسطة 00539 3052 36إلذ  1من  كظائف إدارة الدوارد البشرية

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف ابذاىات أفراد عينة البحث لضو عناصر إدارة الدوارد البشرية كانت ضمن لراؿ  السابقنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ 
بالضراؼ  3073حيث كاف أعلى كسط حسابي  00539كالضراؼ معيارم  3052الدوافقة الدتوسطة، بوسط حسابي 

 00729م بالضراؼ معيار  3043كىو الخاص بعنصر تنمية الدوارد البشرية، يليو الوسط الحسابي  00627معيارم 
كىو الخاص بعنصر  00639بالضراؼ معيارم  3038كالدتعلق بعنصر الحصوؿ على الدوارد البشرية، كأدلس كسط حسابي 

 المحافظة على الدوارد البشرية.    
الفروق ذات الدلالة الإحصائية لاتجاىات أفراد عينة البحث " الموظفين" نحو إدارة الموارد البشرية تعزى  -

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند للتحقق من صحت الفرضية التي تنص على أنو :  يةالشخصللمتغيرات 
لضو إدارة الدوارد البشرية تعزل للمتغتَات  الدوظفتُ بالدنظمات السياحية آراءلابذاىات  0005مستول معنوية 

قد تم  هاالكشف عنك  .) الجنس، السن، الدؤىل العلمي، التخصص العلمي، الدنصب كالخبرة ( :التالية الشخصية
اختبار برليل التباين الأحادم  لدتغتَ الجنس، كاستخداـ "test.Tاستخداـ اختبار ت للعينات الدستقلة " 

(ANOVA :في باقي الدتغتَات حيث أتت النتائج كالتالر ) 
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 تبعا للمتغتَات الجنس للموظفتُ: "test.Tنتائج إختبار ت "  (:42) :الجدول رقم

 الشخصيةالمتغيرات 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T  
 المحسوبة

مستوى 
 القرار الدلالة

 الجنس
 0,542 3,51 ذكر

 غير دالة 0,716 -0,526
 0,536 3,53 أنثى

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

تساكم  Tيتضح أنو لا يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل لدتغتَ الجنس حيث كانت قيمة  السابقمن الجدكؿ 
 . 0005كمنو فهي غتَ معنوية عند مستول دلالة  00716بدستول دلالة و  -00526

 للموظفتُ: الشخصية( تبعا للمتغتَات  ANOVAنتائج إختبار التباين الأحادم )  (: 43) :الجدول رقم

الوسط  خصيةالشالمتغيرات 
 الحسابي

الانحراف 
مستوى  المحسوبة  F المعياري

 القرار الدلالة

 السن

 0,688 3,46 سنة 25أقل من 

 غير دالة 0,309 1,2
 0,491 3,59 سنة 35إلى  25من 

 0,524 3,49 سنة 50إلى  35من 

 0,676 3,46 سنة 50أكثر من 

المؤىل 
 العلمي

 0,451 3,49 متوسط

 غير دالة 0,484 0,819
 0,474 3,57 ثانوي

 0,529 3,48 تكوين مهني

 0,616 3,56 جامعي

التخصص 
 العلمي

 0,496 3,50 في مجال السياحة

 غير دالة 0,406 1,003

 0,612 3,64 إدارة وإقتصاد

 0,592 3,59 إعلام آلي

 0,545 3,51 تخصص آخر

 0,514 3,49 بدون تخصص
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 المنصب

 0,592 3,82 إدارة عليا

 0,501 3,69 إدارة وسطى دالة 0,000 8,432

 0,533 3,46 عامل إداري أو تنفيذي

 الخبرة

 0,575 3,40 سنوات 5أقل من 

 دالة 0,27 3,104
 0,473 3,50 سنوات 10أقل من 

 0,575 3,55 سنة 20أقل من 

 0,444 3,70 سنة 20أكثر من 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

لكل من متغتَم الدنصب ك  0005أنو يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية  السابقنستنتج من الجدكؿ 
 Fأما متغتَ الخبرة فقد كانت قيمة  00000كبدستول دلالة  80432لدتغتَ الدنصب  Fالخبرة، حيث كانت قيمة 

الدتمثلة في )السن، الدؤىل العلمي كالتخصص (  الشخصية. في حتُ أف باقي الدتغتَات 0027كبدستول دلالة  30104
.كبالتالر ىي غتَ دالة  0005لا توجد بها فركؽ ذات دلالة إحصائية، إذ أف كل مستويات الدعنوية بها كانت أكبر من 

الدوظفتُ  آراءلابذاىات  0005إحصائية عند مستول معنوية  فركؽ ذات دلالةكبالتالر فإف فرضية كجود إحصائيا .
كمن أجل معرفة مصدر ىذه الفركؽ صحيحة.  الشخصيةلضو إدارة الدوارد البشرية تعزل للمتغتَات  بالدنظمات السياحية

 (.لكل من متغتَم الدنصب ك الخبرة.scheffeفقد تم اعتماد إختبار الدقارنات البعدية شيفيو )
 نتائج إختبار الدقارنات البعدية شيفيو لدتغتَ الدنصب (:44) :الجدول رقم 

مستوى  الفرق في المتوسطات متغير المنصب
 الدلالة

 القرار

 غير دالة 0,661 0,134 إدارة عليا ...... إدارة وسطى

 دالة 0,37 0,360* إدارة عليا...... عامل إداري أو تنفيذي

 دالة 0,003 0,225* إدارة وسطى ...عامل إداري أو تنفيذي

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف مصدر الفركؽ الدالة إحصائيا يرجع إلذ الاختلاؼ في تقييم موظفي الإدارة العليا  السابقنستنتج من الجدكؿ 
كالوسطى لإدارة الدوارد البشرية كتقييم الدوظفتُ التنفيذيتُ كيتضح ذلك في الفرؽ في الدتوسطات إذ أف أكبر فرؽ كاف ما 

يا. كيليو الفرؽ بتُ الإدارة الوسطى كالعماؿ لصالح الإدارة العل 00360بتُ الإدارة العليا ك العماؿ التنفيذيتُ ب 
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. في حتُ لد تكن ىناؾ فركؽ ذات دلالة  0005. كما أنهما دالتُ إحصائيا عند مستول دلالة 00225التنفيذيتُ ب 
كىو غتَ داؿ  00661ك بدستول دلالة  00134إحصائية فيما بتُ الإدارة الوسطى كالعليا كوف أف الفرؽ بينهما ىو 

كيعزل ىذا الفرؽ إلذ كوف من ىم بالدستول التنظيمي الأعلى كالأكسط ىم من لؽارسوف كظائف إدارة الدوارد إحصائيا . 
البشرية من خلاؿ التخطيط كالتقييم كالتخطيط للبرامج التدريبية كالتحفيز كغتَىا في حتُ أف الدوظفتُ الذين ينتموف 

  للمستول التنظيمي الأدلس لا لؽارسوف ىذه الوظائف.

 نتائج إختبار الدقارنات البعدية شيفيو لدتغتَ الخبرة (:45) :جدول رقمال

 القرار مستوى الدلالة الفرق في المتوسطات متغير الخبرة

 غير دالة 0,420 0,148 سنة 20سنة .....أقل من  20أكثر من 

 غير دالة 0,205 0,200 سنوات10سنة .....أقل من  20أكثر من 

 دالة 0,035 0,295* سنوات 5.....أقل من سنة  20أكثر من 

 غير دالة 0,893 0,516 سنوات10سنة ......أقل من  20أقل من 

 غير دالة 0,288 0,145 سنوات 5سنة .......أقل من  20أقل من 

 غير دالة 0,715 0,094 سنوات 5سنوات ....أقل من 10أقل من 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
أف سبب الفركؽ الدالة إحصائيا يرجع إلذ الإختلاؼ في تقييم الدوظفتُ الذين تزيد خبرتهم  السابقنستنتج من الجدكؿ 

سنوات كيتضح ذلك في الفرؽ في الدتوسطات بيتهما كالذم كاف  5سنة  كتقييم الدوظفتُ الذين تقل خبرتهم عن  20عن 
سنة بفرؽ في الدتوسطات يساكم  20عن لصالح الفئة التي تزيد خبرتها  0005مستول معنوية  عندذك دلالة إحصائية 

في حتُ لد تكن ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية فيما بتُ باقي الفئات. كيعزل ىذا  00035كمستول دلالة  00295
الفرؽ إلذ كوف أف الفئة الواسعة الخبرة تدرؾ أكثر من غتَىا مدل لشارسة الدؤسسة لوظائف إدارة الدوارد البشرية نظرا لكثرة 

مع ىذه الإدارة على مر السنوات مثل نقلهم من كظيفة إلذ أخرل في نفس الدستول التنظيمي أك التًقية بالإضافة  تعاملها
 إلذ إستفادتهم من  البرامج التدريبية كغتَىا.

 كيتضمن العناصر التالية: :مستوى جودة الخدمات السياحيةواقع  -2
الدلموسية من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر بالإعتماد لؽكننا الوقوؼ على كاقع عنصر واقع عنصر الملموسية:  -

 على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:
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 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعنصر الدلموسية (:46الجدول رقم ) 

 الفقرة
التكرار 
 والنسبة
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

التجهيزات والمعدات المستخدمة 
 "المرافق السياحية متطورة "حديثة في

 18 52 86 154 108 ت
 مرتفعة 1,116 3,67

% 25,8 36,8 20,6 12,4 4,3 

السياحية يتمتع موظفوا المرافق 
 بمظهر لائق

 - 40 120 156 102 ت
 مرتفعة 0,925 3,76

% 24,4 37,3 28,7 9,5 - 

المظهر الخارجي للمرافق السياحية 
والتصميم الداخلي والديكورات 

 والتجهيزات كلها جذابة

 21 43 74 161 119 ت
 مرتفعة 1,125 3,75

% 28,5 38,5 17,7 10,3 5 

السياحية مناسب مواقع المرافق 
 ويمكن الوصول إليو بسهولة

 4 68 100 166 80 ت
 متوسطة 1,004 3,59

% 19,1 39,7 23,9 16,3 1 

تتوفر المنشآت السياحية على مرافق 
متعددة "مواقف السيارات ، صالات 

 الإنتظار ...إلخ"

 24 68 70 135 121 ت
 متوسطة 1,219 3,62

% 28,9 32,3 16,7 16,3 5,7 

 مرتفعة 0,797 3,68 عنصر الملموسية

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
 3076أعلى كسط حسابي ىو يتبتُ أف  حيث  .ابذاىات أفراد العينة لضو فقرات عنصر الدلموسيةالسابق الجدكؿ  يوضح

إلذ مظهر موظفي الدرافق السياحية. ليليو مباشرة كيتعلق ىذا الدتوسط بالفقرة التي تشتَ  00925كبالضراؼ معيارم 
كسط   . كيتبتُ أف أقل10125كالضراؼ معيارم  3075الوسط الحسابي الخاص بالدظهر الدادم للمرافق السياحية بػ 

كىو الخاص بالفقرة التي تشتَ إلذ موقع الدرافق السياحية كسهولة الوصوؿ  10125بالضراؼ معيارم  3059حسابي ىو 
  10116ػ 10219كبالضرافات معيارية  3067ػ  3062في حتُ باقي الفقرات فقد كانت بدتوسطات حسابية  إليها.

على التوالر. كعموما فإف الجدكؿ يبتُ أف تقييم السياح أفراد العينة لعنصر الدلموسية كاف بدرجة موافقة مرتفعة بدتوسط 
اـ الدرافق السياحية بدظهرىا  الدادم إلؽانا منها بددل . ما يشتَ إلذ مدل إىتم00797كالضراؼ معيارم  3068حسابي 

  .أحد الدعايتَ التي يستند عليها في الحكم على جودة خدماتها كما أنوتأثتَه على برفيز السياح في بذربة خدماتها  
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ماد لؽكننا الوقوؼ على كاقع عنصر الإستجابة من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر بالإعتواقع عنصر الإستجابة:  -
 على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:

 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعنصر الاستجابة. (:47الجدول رقم ) 

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

أوافق لا 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

لدى موظفي القطاع 
السياحي الرغبة والاستعداد 

 لتقديم الخدمات للسياح

 11 55 101 161 90 ت
 متوسطة 1,042 3,63

% 21,5 38,5 24,2 13,2 2,6 

تقدم الخدمات في مواعيد 
 دقيقة يعلمها السياح

 13 55 73 246 31 ت
 متوسطة 0,921 3,54

% 7,4 58,9 17,4 13,2 3,1 

يجيب الموظفين عن جميع 
الإستفسارات المطروحة من 

 قبل السياح

 17 67 135 174 25 ت
 متوسطة 0,945 3,29

% 6 41,6 32,3 16 4,1 

فترات إنتظار تقديم الخدمة 
 المطلوبة  قصيرة

 21 39 139 172 47 ت
 متوسطة 0,980 3,44

% 11,2 41,1 33,3 9,3 5 

أوقات تقديم الخدمات 
بالمرافق ) فنادق ، مطاعم ، 
وسائل نقل ، الترفيو...إلخ ( 

السياحية تناسب متطلبات 
 السائح

 24 71 100 184 39 ت

 متوسطة 1,048 3,34
% 9,3 44 23,9 17 5,7 

 متوسطة 0,682 3,45 عنصر الاستجابة

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
أف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو فقرات عنصر الاستجابة   السابق يتضح لنا من خلاؿ الجدكؿ

أم أف درجة الدوافقة كانت متوسطة للفقرة الدتعلقة بددل رغبة كاستعداد موظفي  10042بالضراؼ معيارم  3063كاف 
كالذم لؽثل الفقرة  00921بالضراؼ معيارم  3054قطاع السياحي لتقدلص الخدمات السياحية، ليليو الوسط الحسابي ال

 00945بالضراؼ معيارم  3029التي تشتَ إلذ دقة مواعيد تقدلص الخدمات للسياح. أما أدلس كسط حسابي فقد كاف 
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كعموما فإف ابذاىات أفراد عينة الدراسة لضو عنصر الاستجابة  كالدتعلقة بالفقرة الخاصة بالإجابة على استفسارات السياح
 ة الدوافقة كانت متوسط. كىي أدلسلشا يشتَ إلذ أف درج 10048كالضراؼ معيارم  3045قد كانت بوسط حسابي فدره 

 ذا الدرفق. من الدستول الدطلوب لشا يدفع بالسياح إلذ عدـ الرضا عن الخدمات الدقدمة كبالتالر عدـ تكرار التجربة به
لؽكننا الوقوؼ على كاقع عنصر الإعتمادية من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر بالإعتماد واقع عنصر الإعتمادية:  -

 على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:
 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعنصر الاعتمادية. (: 48الجدول رقم )

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يقدم الموظفين في قطاع 
و  السياحة الخدمات بدقة

 بالشكل الصحيح من أول مرة

 70 66 57 95 130 ت
 متوسطة 1,475 3,35

% 31,1 22,7 13,6 15,8 16,7 

ألجأ للموظفين من أجل النصح 
 في إختيار الخدمة المناسبة

 34 62 118 116 88 ت
 متوسطة 1,202 3,38

% 21,1 27,8 28,2 14,8 8,1 

إن الموظفين بقطاع السياحة 
 مؤىلين للقيام بأعمالهم

 19 101 57 170 71 ت
 متوسطة 1,158 3,41

% 17 40,7 13,6 24,2 4,5 

يتم تقديم الخدمات السياحية 
 في الأوقات المحددة لها

 25 54 126 123 90 ت
 متوسطة 1,140 3,47

% 21,5 39,4 20,1 12,9 6 

توفر المرافق السياحية مختلف 
 الخدمات التي يطلبها السائح

 60 51 98 129 80 ت
 متوسطة 1,301 3,28

% 19,1 30,9 23,4 12,2 14,4 

 متوسطة 0,888 3,38 عنصر الاعتمادية

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
كبالضراؼ معيارم  3047يتبتُ لنا أف أعلى كسط حسابي لفقرات عنصر الاعتمادية كاف  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 

أم بدرجة موافقة متوسطة كىذا الوسط الحسابي خاص بالفقرة الدتعلقة بددل احتًاـ الأكقات المحددة في تقدلص  10140
الفقرة الدتعلقة بتوفتَ الدرافق كالذ كاف من نصيب  10301بالضراؼ معيارم  3028الخدمة أما أدلس كسط حسابي فهو 

. كعموما 3041ك  3035السياحية لدختلف الخدمات التي يطلبها السائح، في حتُ أف بقية الدتوسطات تراكحت ما بتُ 
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. أم بدرجة موافقة متوسطة 00888كبالضراؼ معيارم  3038فإف الوسط الحسابي لابذاىات أفراد عينة البحث كاف 
نو الاعتماد على الدرافق السياحية في إشباع حاجاتو كبالتالر التشكيك في الوعود الدقطوعة، كمنو كبهذا فإف السائح لا لؽك

 الحكم بتدلش مستول جودة الخدمات السياحية عموما.   
لؽكننا الوقوؼ على كاقع عنصر التعاطف من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر بالإعتماد على : التعاطفواقع عنصر  -

 بية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:  الدتوسطات الحسا
 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعنصر التعاطف. (:49الجدول رقم ) 

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

يحظى كافة السياح  بمعاملة 
 ودية ومحترمة

 19 56 135 164 44 ت
 متوسطة 0,994 3,37

% 10,5 39,2 32,3 13,4 4,5 

يحظى السائح بإىتمام 
 شخصي من قبل الموظفين

 27 83 117 170 21 ت
 متوسطة 1,017 3,17

% 5 40,7 28 19,9 6,5 

الموظفون إحتياجات يتفهم 
 السياح ومطالبهم

 6 71 125 177 39 ت
 متوسطة 0,925 3,41

% 9,3 42,3 29,9 17 1,4 

يهتم الموظفين بالمشاكل 
التي يتعرض لها السياح 

 ويقدمون حلولا لها

 7 91 119 151 50 ت
 متوسطة 0,002 3,34

% 12 36,1 28,5 21,8 1,7 

 متوسطة 0,765 3,32 عنصر التعاطف

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كىو الخاص بالفقرة التي  00925بالضراؼ معيارم  3041يتضح أف أعلى كسط حسابي كاف  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
بالضراؼ معيارم  3017تشتَ إلذ مدل تفهم الدوظفتُ لاحتياجات السياح كمطالبهم. كأدلس كسط حسابي كاف 

أف باقي الدتوسطات فقد  كالذم لؽثل الفقرة التي تشتَ إلذ مدل الاىتماـ الذم يوليو الدوظفتُ للسياح. في حتُ 10017
كعموما فإف ابذاىات أفراد عينة البحث لضو عنصر التعاطف كانت بوسط حسابي  3037ك  3034كانت كالتالر 

أم أف درجة الدوافقة متوسطة لشا يشتَ إلذ عدـ قدرة الدوظفتُ على مراعاتهم الجانب  00765كالضراؼ معيارم  3032
 اعتبار أف ىذا الجانب احد أىم العوامل التي تقود إلذ المحافظة عليو.العاطفي للسائح كما يشعر بو الرغم من 
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لؽكننا الوقوؼ على كاقع عنصر الدوثوقية من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر واقع عنصر الموثوقية "الأمان":  -
تائج كما في الجدكؿ بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت الن

 التالر:
 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعنصر الدوثوقية "الأماف" (:50الجدول رقم )

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

السياحي يتحلى موظفو القطاع 
 بالأدب والتهذيب

 - 35 121 190 72 ت
 مرتفعة 0,846 3,71

% 17,2 45,5 28,9 8,4 - 

سلوك موظفي القطاع السياحي 
 يشعر السياح بالثقة والإطمئنان

 7 58 96 158 99 ت
 مرتفعة 1,035 3,67

% 23,7 37,8 23 13,9 1,7 

يحرص قطاع السياحة على 
 سلامة السياح وممتلكاتهم

 1 82 54 165 116 ت
 مرتفعة 1,073 3,74

% 27,8 39,5 12,9 19,6 0,2 

تحرص المرافق السياحية على 
دقة المعاملات المالية وأسعار 
 خدماتها يعرفها السياح مسبقا

 8 46 96 182 86 ت
 مرتفعة 0,979 3,69

% 20,6 43,5 23 11 1,9 

 مرتفعة 0,741 3,71 عنصر الموثوقية " الأمان "

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كبالضراؼ  3074أف أعلى كسط حسابي لفقرات عنصر الدوثوقية " الأماف" قد كاف  السابقيتضح من خلاؿ الجدكؿ 
حيث يعتبر ذك درجة موافقة مرتفعة  ككاف خاص بالفقرة الدتعلقة بددل حرص القطاع السياحي على  10073معيارم 

و الآخر كاف بدرجة كى 1035كبالضراؼ معيارم  3067سلامة السياح كلشتلكاتهم. كأدلس كسط حسابي فقد كاف مقداره 
موافقة مرتفعة كيتعلق بددل شعور السياح بالثقة كالاطمئناف لسلوؾ موظفي قطاع السياحة . في حتُ أف باقي الدتوسطتُ 

كعموما فإف الوسط الحسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو عنصر الدوثوقية "الاماف" بلغ  3069ػ  3071فقد كانا 
ما يعكس درجة موافقة مرتفعة. كىذا يشتَ إلذ مدل إعطاء عنصر الأماف ألعية بالغة  .00741بالضراؼ معيارم  3071

 في قطاع السياحة كاعتباره أكؿ الأكلويات، لشا لغعل السياح يشعركف بالأماف عند خوضهم للتجربة السياحية.  
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ؿ عناصرىا الخمس لؽكننا الوقوؼ على كاقع جودة الخدمات السياحية من خلاواقع جودة الخدمات السياحية:  -
كىي الدلموسية، الإستجابة، الإعتمادية، التعاطف ك الدوثوقية كىذا بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات 

 الدعيارية لذذه العناصر كما ىو مبتُ في الجدكؿ التالر:
 ية.ودة الخدمة السياحلجالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية  (:51الجدول رقم ) 

عناصر جودة الخدمة 
 السياحية

أرقام فقرات 
البعد في 
 الاستبيان

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المحياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0,797 3,68 5إلى  1من  الملموسية

 متوسطة 0,682 3,45 10إلى  6من  الاستجابة

إلى  11من  الاعتمادية
15 

 متوسطة 0,888 3,38

 التعاطف
إلى  16من 

 متوسطة 0,765 3,32 19

إلى  20من  الموثوقية
23 

 مرتفعة 0,741 3,71

محورجودة الخدمات 
 متوسطة 0,522 3,51 23إلى  1من  السياحية

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو عناصر جودة الخدمة كاف  السابقيتضح من خلاؿ الجدكؿ 
ثم يأتي عنصر  3045ثم يأتي عنصر الإستجابة بػ  3068يليو عنصر الدلموسية بػ  3071لعنصر الدوثوقية بوسط حسابي 

الخدمات السياحية فقد بلغ كأختَا عنصر التعاطف. في حتُ أف الوسط الحسابي العاـ لمحور جودة  3038الإعتمادية بػ 
أم أف درجة الدوافقة على جودة الخدمات الدقدمة للسياح كانت متوسطة. كىذا يشتَ  00522كبالضراؼ معيارم  3051

إلذ توافر بعض العناصر كالدوثوقية كالدلموسية في حتُ أف باقي العناصر فقد كانت متوسطة كمنو أتى تقييم السياح 
مات السياحية متوسط، بسبب ىذه العناصر التي لا لؽكن أف تنفصل عن الباقي عند إطلاؽ للمستول العاـ لجودة الخد

 الحكم النهائي عن مستول الجودة من قبل السياح.  
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 :الشخصيةالفروق ذات الدلالة الاحصائية لإتجاىات أفراد عينة البحث " السياح" تعزى لمتغيراتهم  -
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية أنو التأكد من صحت الفرضية التي تنص على جل لأ

) الجنس،  :التالية الشخصيةلضو جودة الخدمات السياخية تعزل للمتغتَات  آراء السياحلابذاىات  0005
فقد تم استخداـ اختبار  السن، الدستول التعلمي، الوظيفة، متوسط الدخل الشهرم، الجنسية كمكاف الإقامة (.

اختبار برليل التباين الأحادم  لدتغتَ الجنس كمتغتَ الجنسية كمكاف الإقامة. كاستخداـ "test.Tت " 
(ANOVA :في باقي الدتغتَات حيث أتت النتائج كالتالر ) 

 :كالجنسية كمكاف الإقامة للسياحتبعا للمتغتَات الجنس  "test.Tنتائج إختبار ت "  (:52) :الجدول رقم

 الشخصيةالمتغيرات 
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T  
 المحسوبة

مستوى 
 القرار الدلالة

 الجنس
 0,516 3,51 ذكر

غير  0,829 0,217
 0,544 3,50 أنثى دالة

الجنسية 
 ومكان الإقامة

 0,516 3,52 جزائري مقيم في الجزائر
 دالة 0,003 2,998

 0,544 3,08 جزائري مقيم في الخارج

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

تساكم  Tيتضح أنو لا يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل لدتغتَ الجنس حيث كانت قيمة  السابقمن الجدكؿ 
. أما فيما لؼص متغتَ الجنسية 0005كمنو فهي غتَ معنوية عند مستول دلالة  00829بدستول دلالة و  00217

كمنو  00003بدستول دلالة و  20998تساكم  Tكمكاف الإقامة فإنو ذك دلالة إحصائية كيتبتُ ذلك من خلاؿ قيمة 
الدتمثلة في السياح ذكم الجنسية الجزائرية . حيث كاف تقييم الفئة الثانية 0005فهي دالة إحصائيا عند مستول معنوية 

. كيعزل ىذا الفرؽ في التقييم إلذ كوف الفئة الأكلذ 0044الدقيمتُ بالخارج أقل من تقييم السياح المحليتُ بفارؽ مقداره 
تفيد تطالب بالعديد من الخدمات كما أف ىذه الفئة براكؿ مقارنة الخدمات السياحية الدقدمة لذا مع الخدمات التي تس

منها بالدكؿ التي تقيم بها، بالإضافة إلذ مقارنتها مع ما تلقتو من خدمات في السابق بحيث في حالة بقاء الخدمات بنفس 
 الدستول كخصوصا ذات الجودة الدتدنية كالدتوسطة منها فإف ىذا قد يؤدم إلذ الحكم العاـ بتدلش مستول جودة الخدمات

  السياحية
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 للسياح: الشخصية( تبعا للمتغتَات  ANOVAإختبار التباين الأحادم )  نتائج (:53) :الجدول رقم
الوسط  الشخصيةالمتغيرات 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

F  
 المحسوبة

مستوى 
 القرار الدلالة

 السن

 0,497 3,51 سنة 20أقل من 

غير  0,466 0,853
 دالة

 0,595 3,55 سنة 35إلى  20من 

 0,465 3,46 سنة 50إلى  35من 

 0,531 3,54 سنة 50أكثر من 

المستوى 
 التعليمي

 0,453 3,55 إبتدائي

 دالة 0,006 3,657

 0,541 3,51 متوسط

 0,522 3,53 ثانوي

 0,482 3,48 جامعي

 0,587 2,73 دراسات عليا

 الوظيفة

 0,497 3,55 موظف

غير  0,124 1,930
 دالة

 0,633 3,54 رجل أعمال

 0,551 3,42 أعمال حرة

 0,600 3,41 غير عامل

متوسط 
الدخل 
 الشهري

 0,392 3,78 دج18000أقل من 

 دالة 0,000 29,573
 0,437 3,73 دج36000و 18000ما بين 

 0,465 3,62 دج 54000و 36000مابين 

 0,515 3,21 دج 54000أكثر من 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

لكل من الدتغتَات  0005أنو يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية  السابقنستنتج من الجدكؿ  -
لذذه  Fالتالية ) الدستول التعليمي، متوسط الدخل الشهرم، الجنسية كمكاف الإقامة (، حيث كانت قيمة 

على التوالر  كبالتالر  00003ػ  00000ػ  00006كبدستول دالالة  80986ػ  130690ػ  30657الدتغتَات 
 فهي داؿ إحصائيا. في حتُ أف باقي الدتغتَات كالدتمثلة في كل من ) الجنس، السن، الوظيفة ( فقد أظهر
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كبالتالر فإنو لا  0005ها يفوؽ ، حيث أف جميع 0005الجدكؿ أنها غتَ داؿ إحصائيا عند مستول معنوية 
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند كبالتالر فالفرضية التي تنص على أنو توجد بها فركؽ ذات دلالة إحصائية. 

 الشخصيةلضو جودة الخدمات السياخية تعزل للمتغتَات  آراء السياحلابذاىات  0005مستول معنوية 
غتَات التي لذا فركؽ ذات دلالة إحصائية فقد تم اعتماد إختبار كمن أجل معرفة مصدر الفركؽ بالدتصحيحة. 

 (.لكل متغتَ من ىذه الدتغتَات كالتالر :  scheffeالدقارنات البعدية شيفيو ) 

 .للسياح نتائج إختبار الدقارنات البعدية شيفيو لدتغتَ الدستول التعلمي (:54) :الجدول رقم
 القرار مستوى الدلالة المتوسطاتالفرق في  متغير المستوى التعلمي

 دالة 0,017 0,756* دراسات عليا ........جامعي

 دالة 0,007 0,807* دراسات عليا ........ ثانوي

 دالة 0,013 0,781* دراسات عليا ........ متوسط

 دالة 0,050 0,824* دراسات عليا ........ إبتدائي

 غير دالة 0,952 0,512 ....ثانوي.........جامعي...

 غير دالة 0,999 0,024 ... متوسط.......جامعي....

 غير دالة 0,997 0,067 إبتدائي .......جامعي.......

 غير دالة 0,997 0,026 ...متوسط.........ثانوي....

 غير دالة 1,000 0,016 ....إبتدائي........ثانوي...

 غير دالة 1,000 0,043 .....إبتدائي.......متوسط..

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف مصدر الفركؽ الدالة إحصائيا يرجع إلذ الاختلاؼ في تقييم فئة السياح ذكم الدستول  السابقيتضح من الجدكؿ 
التعليمي الأعلى  كتقييم باقي الفئات من السياح من لذم مستول تعليمي أقل منهم  كما أف تلك الفركؽ ذات دلالة 

على فرؽ إذ كاف بتُ من لذم كىو أ 00824حيث أتت ىذه الفركؽ لزصورة بتُ  0005إحصائية عند مستول معنوية 
 00756في حتُ أف أدلس فرؽ ىو 00050دراسات عليا ك من لذم مستول ابتدائي لصالح الفئة الأكلذ، كبدستول دلالة 

حيث كاف بتُ من لذم مستول جامعي كمن لذم دراسات عليا  لصالح فئة الدراسات  00017كالذم أتى بدستول دلالة 
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. كيعزل 0005تكن لذا دلالة إحصائية إذ أف جميع مستويات الدلالة تفوؽ مستول معنوية العليا. أما باقي الفركؽ فلم 
 ىذا الفرؽ إلذ كوف ىذه الفئة في الغالب تكوف لذا بذارب سابقة. 

 .للسياح نتائج إختبار الدقارنات البعدية شيفيو لدتغتَ متوسط الدخل الشهرم (: 55) :الجدول رقم

 متغير متوسط الدخل الشهري
لفرق في ا

 المتوسطات
مستوى 
 القرار الدلالة

 دالة 0,000 0,408* دج 54000و 36000دج ........ما بين  54000أكثر من 

 دالة 0,000 0,519* دج 36000و  18000دج.........ما بين  54000أكثر من 

 دالة 0,002 0,574* دج 18000...أقل من .دج..... 54000أكثر من 

و               18000دج ....... ما بين  54000و 36000ما بين 
 غير دالة 0,355 0,110 دج 36000

 غير دالة 0,740 0,165 دج 18000دج ...... أقل من  54000و 36000ما بين 

 غير دالة 0,988 0,054 دج 18000دج...... أقل من  36000و  18000ما بين 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف مصدر الفركؽ الدالة إحصائيا يرجع إلذ الاختلاؼ في تقييم فئة السياح ذكم متوسط  السابقيتضح من الجدكؿ 
كتقييم باقي الفئات من السياح من لذم متوسط دخل أقل منهم  كما أف تلك الفركؽ   54000الدخل الأكثر من 

أعلى فرؽ إذ كاف كىو  00574حيث أتت ىذه الفركؽ لزصورة بتُ  0005ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية 
دج لصالح الفئة الأكلذ،  18000ك من لذم متوسط دخل أقل من   54000بتُ من لذم متوسط الدخل أكثر من 

حيث كاف بتُ من لذم  00000كالذم أتى بدستول دلالة  00408في حتُ أف أدلس فرؽ ىو 00000كبدستول دلالة 
دج لصالح الفئة الأكلذ. كما  54000ك 36000 ك من لذم متوسط دخل ما بتُ  54000متوسط الدخل أكثر من 

دج  36000ك  18000كمن متوسط دخلهم ما بتُ   54000أتى الفرؽ بتُ من متوسط دخلهم أكثر من 
. أما باقي الفركؽ فلم تكن لذا دلالة 0005كىو الآخر داؿ إحصائيا بحيث أنو أتى بدستول معنوية أقل من  00519

. كيعزل ىذا الفرؽ إلذ كوف ىذه الفئة في الغالب 0005دلالة تفوؽ مستول معنوية إحصائية إذ أف جميع مستويات ال
  غتَىا.ب مقارنة كثتَة كمتنوعةتطلب خدمات  

 كيتضمن العناصر التالية: :التنمية السياحية المستدامةواقع  -3
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الاقتصادم للتنمية  العنصرلؽكننا الوقوؼ على كاقع  الاقتصادي للتنمية السياحية المستدامة: العنصرواقع  -
السياحية الدستدامة من خلاؿ برليل فقرات ىذا البعد بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية 

 لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:
 .، للتنمية السياحية الدستدامةالاقتصادم للعنصرالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية  (:56) :الجدول رقم

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
لا  محايد أوافق بشدة

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تساىم السياحة في 
 تحسين البنية التحتية

 105 157 113 69 - ت
 منخفضة 1,003 2,32

% - 15,5 25,5 35,4 23,6 

تنعش السياحة 
 الصناعات التقليدية

 2 49 100 208 80 ت
 مرتفعة 0,944 3,68

% 18 46,8 22,5 11 1,6 

تجذب السياحة 
 الاستثمارات للمنطقة

 27 114 150 142 11 ت
 متوسطة 0,959 2,99

% 2,5 32 33,8 25,7 6,1 

تساىم السياحة في 
استقرار أسعار السلع 

 بالمنطقةوالخدمات 

 75 198 145 26 - ت
 منخفضة 0,809 2,27

% - 5,9 32,7 44,6 16,9 

تنشط السياحة باقي 
القطاعات الاقتصادية 

 )كالنقل والفلاحة(

 25 44 102 240 33 ت
 متوسطة 0,967 3,47

% 7,4 54,1 23 9,9 5,6 

 متوسطة 0,631 2,95 الاقتصادي العنصر

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

الاقتصادم   العنصرأف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو فقرات  السابقيتضح لنا من خلاؿ الجدكؿ 
أم أف درجة الدوافقة كانت مرتفعة للفقرة الدتعلقة بددل مسالعة السياحة في  00944بالضراؼ معيارم  3068كاف 

كالذم لؽثل الفقرة التي تشتَ  00967بالضراؼ معيارم  3047عاش قطاع الصناعات التقليدية ، ليليو الوسط الحسابي إن
 2027إلذ مدل مسالعة السياحة في تنشيط باقي القطاعات الاقتصادية الدرتبطة بها. أما أدلس كسط حسابي فقد كاف 

ل مسالعة السياحة في  استقرار أسعار السلع كالخدمات. كعموما كالدتعلقة بالفقرة الخاصة بدد 00809بالضراؼ معيارم 
 2095فإف ابذاىات أفراد عينة الدراسة لضو البعد الاقتصادم للتنمية السياحية الدستدامة قد كانت بوسط حسابي قدره 
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دم للسياحة أدلس لشا يشتَ إلذ أف درجة الدوافقة كانت متوسط. كىو ما يدؿ أف الأداء الاقتصا 00631كالضراؼ معيارم 
 من الدستول الدطلوب ما لػرـ السكاف المحليتُ من الفوائد الاقتصادية للسياحة. 

الاجتماعي من خلاؿ برليل فقرات ىذا العنصر  العنصرعلى كاقع  لؽكننا الوقوؼ الاجتماعي: العنصرواقع  -
بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ 

 التالر:
 .ستدامةللتنمية السياحية الد الاجتماعي للعنصرالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية  (:57الجدول رقم ) 

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
 بشدة

لا  محايد أوافق
 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تخلق السياحة وظائف 
 لسكان المنطقة

 127 156 152 9 - ت
 منخفظة 0,837 2,09

% - 2 34,2 35,1 28,6 

تساىم السياحة في زيادة 
وتحسين المستوى  الدخل

 المعيشي

 90 170 153 31 - ت
 منخفظة 0,865 2,28

% - 7 34,5 38,3 20,3 

توفر السياحة الأمان 
والسكينة للسكان 

 بالمنطقة

 13 80 137 207 7 ت
 متوسطة 0,872 3,25

% 1,6 46,6 30,9 18 2,9 

تساعد السياحة على 
تحسين المستوى 
التعليمي والثقافي 

 بالمنطقةللسكان 

 16 81 135 170 42 ت

 متوسطة 0,994 3,31
% 9,5 38,3 30,4 18,2 3,6 

تساىم السياحة في 
تمسك سكان المنطقة 

 بعاداتهم وتقاليدىم

 16 32 80 284 32 ت
 متوسطة 0,858 3,603

% 7,2 64 18 7,2 3,6 

 متوسطة 0,574 2,91 الاجتماعي العنصر

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
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الاجتماعي  العنصرأف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو فقرات  السابقيتضح لنا من خلاؿ الجدكؿ 
ما يدؿ على أف درجة الدوافقة كانت مرتفعة للفقرة  00858بالضراؼ معيارم  30603للتنمية السياحية الدستدامة كاف 

كالذم لؽثل  3031الدتعلقة بددل مساىم السياحة في بسسك سكاف الدنطقة بعاداتهم كتقاليدىم ، ليليو الوسط الحسابي 
حيث لؽثل الفقرة التي تشتَ إلذ مدل مسالعة السياحة في برستُ  00994درجة موافقة متوسطة بالضراؼ معيارم 

كىو ما  00837كبالضراؼ معيارم  2009الدستول التعليمي كالثقافي للسكاف المحليتُ. أما أدلس كسط حسابي فقد كاف 
ليتُ كعموما فإف لؽثل درجة موافقة ضعيفة حوؿ السؤاؿ الدتعلقة بددل مسالعة السياحة في توفتَ كظائف للسكاف المح

 2091الاجتماعي للتنمية السياحية قد كانت بوسط حسابي فدره  العنصرابذاىات أفراد عينة الدراسة لضو فقرات 
لشا يشتَ إلذ أف درجة الدوافقة كانت متوسط. أم أف السياحة لد تقم بتحستُ الأكضاع  00574كالضراؼ معيارم 

 الإجتماعية حسب رأم أفراد عينة البحث. 
بالإعتماد على  العنصرمن خلاؿ برليل فقرات ىذا  البيئي العنصرلؽكننا الوقوؼ على كاقع  :البيئي العنصرقع وا -

 الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لإجابات أفراد عينة البحث كقد أتت النتائج كما في الجدكؿ التالر:
 .للتنمية السياحية الدستدامة البيئي للعنصرالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية  (:58): الجدول رقم

 الفقرة
التكرار 
والنسبة 
 المئوية

أوافق 
لا  محايد أوافق بشدة

 أوافق

لا 
أوافق 
 بشدة

الوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

تؤدي السياحة إلى نشر 
 الوعي البيئي

 34 73 95 204 38 ت
 متوسطة 1,084 3,31

% 8,6 45,9 21,4 16,4 7,7 

تحافظ السياحة على 
 الآثار التاريخية بالمنطقة

 3 31 107 269 34 ت
 متوسطة 0,744 3,67

% 7,7 60,6 24,1 7 0,7 

تساىم السياحة في 
التقليل من أشكال 

 التلوث البيئي

 45 117 123 158 1 ت
 متوسطة 1,012 2,89

% 0,2 35,6 27,7 26,4 10,1 

تحافظ السياحة على 
مختلف أشكال الحياة 

 الطبيعية

 12 63 213 156 - ت
 متوسطة 0,760 3,15

% - 35,1 48 14,2 2,7 

 متوسطة 0,613 3,25 البيئي العنصر

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:
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البيئي كاف  العنصرأف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو فقرات  السابقيتضح لنا من خلاؿ الجدكؿ 
أم أف درجة الدوافقة كانت مرتفعة للفقرة الدتعلقة بددل مسالعة السياحة في الحفاظ  00744بالضراؼ معيارم  3067

لذم يشتَ إلذ درجة موافقة كا 1,084بالضراؼ معيارم  3031على الآثار التارلؼية بالدنطقة، ليليو الوسط الحسابي 
متوسطة من قبل أفراد عينة البحث حوؿ إمكانية السياحة في نشر الوعي بألعية البيئة كألعية المحافظة عليها. أما أدلس 

كالدتعلقة بالفقرة الخاصة بالإجابة على مدل مسالعة السياح في  10012بالضراؼ معيارم  2089كسط حسابي فقد كاف 
شكاؿ التلوث حيث أظهرت إجابات أفراد عينة البحث موافقة متوسطة لشا يشتَ إلذ أف السياحة التقليل من لستلف أ

تزيد نوعا ما من تلوث البيئة في الدنطقة كعموما فإف ابذاىات أفراد عينة الدراسة لضو البعد البئي قد كانت بوسط حسابي 
كانت متوسط، حوؿ مدل مسالعة السياحة في   لشا يشتَ إلذ أف درجة الدوافقة 00613كالضراؼ معيارم  3025قدره 

 الحفاظ على البيئة لشا يستدعي بذؿ الدزيد من الجهود من أجل الحفاظ عليها كونها أحد أىم عوامل الجذب السياحي. 
لؽكننا الوقوؼ على كاقع التنمية السياحية الدستدامة من خلاؿ عناصرىا الثلاث واقع التنمية السياحية المستدامة:   -

الاقتصادية، الاجتماعية كالبيئية كىذا بالإعتماد على الدتوسطات الحسابية كالإلضرافات الدعيارية لذذه العناصر كما كىي 
 ىو مبتُ في الجدكؿ التالر:

 الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لعناصر التنمية السياحية الدستدامة (:59الجدول رقم )

عناصر التنمية السياحية 
 المستدامة

أرقام فقرات البعد في 
الانحراف  الوسط الحسابي الاستبيان

 درجة الموافقة المحياري

 متوسطة 0,631 2,95 5إلى  1من  الاقتصادية

 متوسطة 0,574 2,91 10إلى  5من  الاجتماعية والثقافية

 متوسطة 0,613 3,25 14إلى  11من  البيئية

محور التنمية السياحية 
 المستدامة

 متوسطة 0,536 3,02 14إلى  1من 

 SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

التنمية السياحية  عناصرأف أعلى كسط حسابي لابذاىات أفراد عينة البحث لضو  السابقيتضح من خلاؿ الجدكؿ 
الاجتماعي بػ  العنصرثم يأتي  2095الاقتصادم بػ  العنصريليو  3025البيئي بوسط حسابي  للعنصرالدستدامة كاف 

 00536كبالضراؼ معيارم  3002. في حتُ أف الوسط الحسابي العاـ لمحور التنمية السياحية الدستدامة فقد بلغ 2091
أم أف درجة موافقة أفراد عينة البحث حوؿ مدل كجود تنمية سياحية مستدامة كانت متوسطة. كىذا يشتَ إلذ ضركرة 
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اء البعد الاجتماعي اىتماما أكبر حتى تتمكن السياحة من برستُ الأكضاع الاجتماعية للسكاف المحلتُ كبالتالر إعط
يرتفع مستول كعي السكاف المحليتُ بألعية ىذا القطاع كبالتأثتَ الإلغابي الذم لؽكن أف لػدثو على الدستول الاجتماعي 

ول الاقتصادم من خلاؿ برستُ البنية التحتية كجذب الاستثمارات بالإضافة إلذ ما لؽكن أف يقدمو أيضا على الدست
 للمنطقة دكف أف ننسى الجانب البيئي كالذم يعتبر كما ذكرنا سابقا أحد أىم عوامل جذب السياح للمناطق السياحية.  

الفروق ذات الدلالة الإحصائية لإتجاىات أفراد عينة البحث " السكان المحليين" تعزى لمتغيراتهم  -
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول لأجل التأكد من صحت الفرضية التي تنص على أنو  :الشخصية

لإبذاىات آراء السكاف المحليتُ لضو التنمية السياحية الدستدامة تعزل للمتغتَات الشخصية التالية: )  0005معنوية 
لكل من متغتَ الجنس،  "test.Tتبار ت " فقد تم استخداـ اخ الجنس، السن، الدستول التعليمي، الوظيفة(.

( في كل من متغتَات السن كالدستول التعليمي  ANOVAكالوظيفة كاستخداـ اختبار برليل التباين الأحادم ) 
 حيث كانت النتائج كالتالر:

 تبعا للمتغتَات الجنس كالوظيفة للسكاف المحليتُ: "test.Tنتائج إختبار ت "  (:60) :الجدول رقم

الوسط  الشخصيةالمتغيرات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

T  
 المحسوبة

مستوى 
 الدلالة

 القرار

 الجنس
 0,521 3,01 ذكر

 غير دالة 0,128 -1,543
 0,620 3,14 أنثى

 الوظيفة
 0,518 3,07 موظف

 دالة 0,000 4,985
 0,556 2,66 بطال

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

تساكم  Tيتضح أنو لا يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية تعزل لدتغتَ الجنس حيث كانت قيمة  السابقمن الجدكؿ 
. في حتُ أف متغتَ الوظيفة فقد  0005كمنو فهي غتَ دالة عند مستول معنوية  00128بدستول دلالة و  -10543

كبالتالر فإنو يوجد فرؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول  00000بدستول دلالة  40985تساكم  Tكانت قيمة 
لصالح فئة الدوظفتُ على حساب فئة البطالتُ كيعزل  0051لدتغتَ الوظيفة حيث أف الفرؽ بتُ الدتوسطتُ  0005معنوية 

حة أك القطاعات الأخرل الدساندة لذا لشا ىذا الفرؽ إلذ كوف أف الفئة الأختَ لد برصل على فرص عمل في قطاع السيا
 أظهر تقيما ضعيفا لدستول التنمية السياحية الدستدامة من طرؼ ىذه الفئة مقارنة بفئة الدوظفتُ.
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( تبعا للمتغتَات السن كالدستول التعليمي  ANOVAنتائج إختبار التباين الأحادم )  (:61الجدول رقم ) 
 للسكاف المحليتُ:

الوسط  الشخصيةالمتغيرات 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

F  
 المحسوبة

مستوى 
 القرار الدلالة

 السن

 0,450 3,16 سنة 20أقل من 

 0,549 3,08 سنة 40إلى  20من  دالة 0,000 8,475

 0,517 2,89 سنة 40أكثر من 

المستوى 
 التعليمي

 - - إبتدائي

 غير دالة 0,479 0,736

 0,559 3,04 متوسط

 0,534 3,00 ثانوي

 0,530 3,07 جامعي

 - - دراسات عليا

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

لدتغتَ السن حيث   0005أنو يوجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية السابق الجدكؿ خلاؿ نستنتج من 
كبالتالر فهو داؿ إحصائيا. في حتُ أف متغتَا الدستول  00000كبدستول دالالة  80475لذذه الدتغتَ  Fكانت قيمة 

 00736لذذه الدتغتَ  F، حيث أتت قيمة  0005التعليمي فقد أظهر الجدكؿ أنو غتَ داؿ إحصائيا عند مستول معنوية 
كبالتالر ة إحصائية لذذا لدتغتَ الدستول التعليمي. كمنو فإنو لا توجد فركؽ ذات دلال 00479كمستول الدلالة الخاص بو 

لإبذاىات آراء السكاف  0005توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية فالفرضية التي نصت على أنو 
كمن أجل معرفة مصدر الفركؽ بدتغتَ السن صحيحة. المحليتُ لضو التنمية السياحية الدستدامة تعزل للمتغتَات الشخصية 

 (. كالتالر :  scheffeد تم إستخداـ  إختبار الدقارنات البعدية شيفيو ) فق
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 نتائج إختبار الدقارنات البعدية شيفيو لدتغتَ سن السكاف المحليتُ. (:62الجدول رقم )

 متغير المستوى التعلمي
الفرق في 
 القرار مستوى الدلالة المتوسطات

 دالة 0,002 0,195* سنة 40إلى  20. من ...سنة... 40أكثر من 

 دالة 0,004 0,276* سنة 20سنة....... أقل من  40أكثر من 

 غير دالة 0,593 0,083 سنة 20. أقل من سنة... 40إلى  20من 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

أف مصدر الفركؽ الدالة إحصائيا يرجع إلذ الاختلاؼ في تقييم السكاف المحليتُ ذكم الفئة  السابقيتضح من الجدكؿ 
العمرية الأعلى  كتقييم باقي الفئات من الفئات العمرية الأقل منهم  كما أف تلك الفركؽ ذات دلالة إحصائية عند 

لتها غتَ معنوم إذ يفوؽ مستول معنوية سنة فمستول دلا 40. أما الفئتتُ العمريتتُ الأقل من 0005مستول معنوية 
في حتُ أتت الفركؽ  00083كىذا لأف الفرؽ في تقيمهما لدستول التنمية السياحية ضعيف جدا كىو يساكم  0005

سنة  40إلذ  20كىو الفرؽ بينها كبتُ من ىم من  00195فيما بتُ الفئة العمرية الأعلى كباقي الفئات لزصور بتُ 
سنة  20سنة كالأقل من  40بتُ الفئة العمرية الأكبر من  00276ك  00002كبدستول دلالة  لصالح الفئة الأكلذ،

. كيعزل ىذا الفرؽ إلذ كوف الفئة الأكبر عمرا ىي الأقدر على ملاحظة التغتَات 00004كالذم أتى بدستول دلالة 
 تها بدا كانت عليو من قبل ككضعها الحالر. الحاصلة في التنمية السياحية خاصة في الجانب الدتعلق بالبيئة كىذا عند مقارن

 المطلب الرابع: تحليل الإنحدار بين متغيرات الدراسة
ك الالضدار الخطي الدتعدد التدرلغي بتُ عناصر  تحليل الإلضدار الخطي البسيطللإجابة على فرضيات الدراسة سنقوـ ب

كبناء التابع إدارة الدوارد البشرية كجودة الخدمات السياحية من أجل كشف العلاقة كبرديد الأثر بتُ الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ 
ك  Fكل من كالقيم الإحصائية كمستول دلالة     كمعامل التحديد  Rالنموذج كىذا بالإعتماد على معامل الإرتباط 

T . كما نعتمد على الإلضدار الخطي البسيط بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية السياحية الدستدامة. كذلك بتُ جودة
الخدمات السياحية كالتنمية السياحية الدستدامة. بالإضافة إلذ الإلضدار الخطي الدتعدد بتُ التنمية السياحية الدستدامة  

د البشرية كجودة الخدمات السياحية كمتغتَات مستقلة، كىذا للكشف عن كجود علاقة كمتغتَ تابع كإدارة الدوار 
 كىذا على النحو التالر:الوساطة، كفي حاؿ كجودىا سيتم برديد نوعها جزئية كانت أـ كلية.

للإجابة على فرضية الدراسة  :الانحدار الخطي البسيط بين إدارة الموارد البشرية و جودة الخدمات السياحية -
بتُ إدارة الدوارد البشرم  0005التي تنص على أنو توجود علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية 

كجودة الخدمات السياحية سنقوـ بتحليل الإلضدار الخطي البسيط بحيث نعتبر إدارة الدوارد البشرية متغتَ مستقل كنرمز 
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كعليو لؽكن صياغة النموذج الرياضي Y. لخدمات السياحية ىي الدتغتَ التابع كنرمز لذا بالرمز كجودة ا Xلو بالرمز 
 ككانت نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط كالتالر: Y= a+Bxالذم لؽثل العلاقة كالتالر: 

 احيةالالضدار الخطي البسيط بتُ إدارة الدوارد البشرية ك جودة الخدمات السي (:63الجدول رقم ) 

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

 الاختبارات
مستوى 
 الدلالة

إدارة 
الموارد 
 البشرية

   الثابت

a 
0,655 

0,851 0,724 

F 0,000 1032,893 المحسوبة 

Ta 0,000 7,243 المحسوبة 

معامل 
 0,000 32,139 المحسوبة b 0,815 Tb الانحدار

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كالذم أعتبر فيو أف إدارة الدوارد البشرية ىي الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك جودة الخدمات   السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
السياحية ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح أنو ىناؾ علاقة 0005وية كىي أصغر من مستول معن 00000بدلالة  10320893البالغة  Fخلاؿ قيمة 
أم أف إدارة الدوارد البشرية تفسر ما  00724بلغ    ( في حتُ أف معامل التحديد R :00851ارتباط موجبة كقوية )

كىي  b 00815. كما جاءت قيمة كباقي النسبة يرجع لدتغتَات أخرل % من جودة الخدمات السياحية 7204نسبتو 
 00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  320139البالغة  Tbذلك من خلاؿ قيمة  ذات دلالة إحصائية إذ يظهر
تبلغ  Taذكدلالة إحصائية حيث قيمة  00655البالغ  a. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىوأقل من مستول معنوية 

إرتباط ذات دلالة كعليو نقبل الفرضية التي تنص على أنو توجد علاقة . 0005بدستول معنوية أقل من  70243
كمنو لؽكن صياغة العلاقة بتُ .0005إحصائية بتُ إدارة الدوارد البشرية كجودة الخدمات السياحية عند مستول معنوية 

                 الدتغتَين بالعلاقة الرياضية التالية: 
  :الموارد البشرية و جودة الخدمات السياحية إدارة كل عنصر من عناصرالانحدار الخطي البسيط بين   -

لتحليل أكثر لعلاقة الإرتباط بتُ إدارة الدوارد البشرية كجودة الخدمات السياحية قمنا بتحليل الإلضدار الخطي البسيط 
بحيث نعتبر في كل مرة أحد عناصر لكل عنصر من عناصر إدارة الدوارد البشرية على حدل كجودة الخدمات السياحية 

إدارة الدوارد البشرية كالدتمثلة في )الحصوؿ على الدوارد البشرية، تنمية الدوارد البشرية كالحفاظ على الدوارد البشرية ( 
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كجودة الخدمات السياحية ىي الدتغتَ  X1-  X2   -   X3  متغتَات مستقلة كقد تم الرمز لذا على التوالر كما يلي
ككانت  Y= a+bXIكعليو لؽكن صياغة النموذج الرياضي الذم لؽثل العلاقة كالتالر: Y. التابع كنرمز لذا بالرمز 

 نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط كالتالر:
 الالضدار الخطي البسيط بتُ الحصوؿ على الدوارد البشرية ك جودة الخدمات السياحية (:64) :الجدول رقم 

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

مستوى  الاختبارات
 الدلالة

الحصول على 
الموارد 
 البشرية

 الثابت

a 
2,421 

0,456 0,208 

F 0,000 103,110 المحسوبة 

Ta 0,000 21,682 المحسوبة 

معامل 
 0,000 10,154 المحسوبة b 0,322 Tb الانحدار

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك جودة الخدمات  ىوالدوارد البشرية  الحصوؿ علىكالذم أعتبر فيو أف  السابقلاؿ الجدكؿ من خ
السياحية ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح أنو ىناؾ علاقة 0005ىي أصغر من مستول معنوية ك  00000بدلالة  1030110البالغة  Fخلاؿ قيمة 
أم أف الحصوؿ على الدوارد  00208بلغ    ( في حتُ أف معامل التحديد R :00456ارتباط موجبة كمتوسطة )

 b. كما جاءت قيمة كباقي النسبة يرجع لدتغتَات أخرل% من جودة الخدمات السياحية 2008البشرية تفسر ما نسبتو 
كمستول الدلالة الدرتبطة بها  100154البالغة  Tbذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  كىي 00322

ذكدلالة إحصائية حيث  20421البالغ  a. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىوأقل من مستول معنوية  00000بقيمة 
قة بتُ الدتغتَين بالعلاقة الرياضية . كمنو لؽكن صياغة العلا0005بدستول معنوية أقل من  210682تبلغ  Taقيمة 
 التالية:
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 الالضدار الخطي البسيط بتُ تنمية الدوارد البشرية ك جودة الخدمات السياحية (: 65الجدول رقم )

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

مستوى  الاختبارات
 الدلالة

تنمية 
الموارد 
 البشرية

 الثابت

a 
0,856 

0,870 0,757 

F 0,000 1226,352 المحسوبة 

Ta 0,000 11,051 المحسوبة 

معامل 
 b الانحدار

0,716 Tb 0,000 35,019 المحسوبة 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كالذم أعتبر فيو أف تنمية الدوارد البشرية ىي الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك جودة الخدمات  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
السياحية ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح أنو ىناؾ علاقة 0005ة كىي أصغر من مستول معنوي 00000بدلالة 12260352البالغة  Fخلاؿ قيمة 
بلغ    في حتُ أف معامل التحديد  00870كالذم بلغ  Rارتباط موجبة كقوية حيث يثبت ىذه القوة معامل الإرتباط 

كباقي النسبة يرجع لدتغتَات % من جودة الخدمات السياحية 7507أم أف تنمية الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  00757
 350019البالغة  Tbكىي ذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  b 00716 . كما جاءت قيمةأخرل

البالغ  a. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىو أقل من مستول معنوية  00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة 
كن صياغة العلاقة . كمنو لؽ0005بدستول معنوية أقل من  110051تبلغ  Taذك دلالة إحصائية حيث قيمة  00856

 بتُ الدتغتَين بالعلاقة الرياضية التالية:

           6       
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 الالضدار الخطي البسيط بتُ الحفاظ على الدوارد البشرية ك جودة الخدمات السياحية (: 66) :الجدول رقم

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

مستوى  الاختبارات
 الدلالة

الحافظ 
على الموارد 

 البشرية

 الثابت

a 
1,476 

0,751 0,565 

F 0,000 509,543 المحسوبة 

Ta 0,000 15,941 المحسوبة 

معامل 
 b الانحدار

0,607 Tb 0,000 22,573 المحسوبة 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كالذم أعتبر فيو أف الحفاظ على الدوارد البشرية ىي الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك جودة الخدمات  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
السياحية ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح من خلاؿ معامل 0005معنوية كىي أصغر من مستول  00000بدلالة  5090543البالغة  Fخلاؿ قيمة 
بلغ    أنو ىناؾ علاقة ارتباط موجبة كقوية بتُ الدتغتَين في حتُ أف معامل التحديد  00751البالغ  Rالإرتباط 
كباقي النسبة يرجع % من جودة الخدمات السياحية 5605أم أف الحفاظ على الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  00565

البالغة  Tbكىي ذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  b 00607جاءت قيمة  . كمالدتغتَات أخرل
 a. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىوأقل من مستول معنوية  00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  220573

. كمنو لؽكن صياغة 0005بدستول معنوية أقل من  150941تبلغ  Taذكدلالة إحصائية حيث قيمة  10476البالغ 
     6       6     العلاقة بتُ الدتغتَين بالعلاقة الرياضية التالية: 

كلتوضيح أكثر لعلاقة التأثتَ لإدارة الدوارد البشرية على جودة الخدمات  الانحدار الخطي المتعدد التدريجي:تحليل  -
السياحية نقوـ بإدخاؿ عناصر الدتغتَ الدستقل كالدتمثل في عناصر إدارة الدوارد البشرية للنموذج عنصر تلو الآخر، لشا 

ى الالضدار الخطي الدتعدد يعطينا ثلاثة لظاذج، كل لظوذج يضم عدد لزدد من العناصر.كلذذا فقد تم الاعتماد عل
يوضح لنا تأثتَ كل عنصر من عناصر إدارة الدوارد البشرية في جودة الخدمات السياحية آخذا بعتُ التدرلغي كالذم 

 كمن خلاؿ ماتقدـ لؽكننا صياغة الدعادلة التالية : الاعتبار علاقة عناصر الدتغتَ الدستقل فيما بينها.
    b1X1 + b2X2 + b3X3  Y= a + برصلنا على النتائج التالية: كقد  



 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

347 

 

 برليل الالضدار الخطي الدتعدد التدرلغي بتُ عناصر إدارة الدوارد البشرية كجودة الخدمات السياحية (:67الجدول رقم )

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

التحديد
   

مستوى  الاختبارات
 الدلالة

 الأول
 تنمية الموارد

 البشرية

 الثابت

a 
0,856 

870, 0,757 

F0,000 1226,352 المحسوبة 

Ta0,000 11,051 المحسوبة 

معامل 
 b الانحدار

0,716 Tb0,000 35,019 المحسوبة 

 

 

 

 الثاني

 

 

 تنمية الموارد
 البشرية

 

 الحفاظ على

 البشرية الموارد

 الثابت

a 
0,653 

0,899 0,808 

F0,000 823,545 المحسوبة 

Ta0,000 9,093 المحسوبة 

1Tb0,000 22,269 المحسوبة 

معامل 
 b الانحدار

0,548 

0,245 2Tb0,000 10,142 المحسوبة 

 

 الثالث

 

 

 

 

 

 

 تنمية الموارد

 البشرية

 

 الحفاظ على

 البشرية الموارد

 

 الحصول على

 البشرية الموارد

 

 الثابت

a 
0,516 

0,905 0,819 

F0,000 590,976 المحسوبة 

Ta0,000 6,877 المحسوبة 

معامل 
 b الانحدار

0,551 
1Tb0,000 23,061 المحسوبة 

0,193 

2Tb0,000 7,537 المحسوبة 

0,88 
3Tb0,000 5,000 المحسوبة 
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كالذم يعتبر فيو تنمية الدوارد البشرية ىو الدتغتَ الدستقل كجودة  النموذج الأوليتضح أف نتائج  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
الخدمة ىي الدتغتَ التابع ىي نفس نتائج برليلي الالضدار الخطي البسيط بتُ تنمية الدوارد البشرية كجودة الخدمات 

تضمن كل من عنصر تنمية الدوارد البشرية كعنصر الحفاظ على كالذم ي النموذج الثانيالسياحية، كبالتالر ننتقل إلذ 
بدستول  8230545البالغة  Fالدوارد البشرية كمتغتَات مستقلة، فيتبتُ أف النموذج معنوم كيتضح ذلك من خلاؿ قيمة 

إلذ  00870. إلذ جانب أف علاقة الارتباط قد انتقلت من 0005كىي أقل من مستول معنوية  00000دلالة 
كىي علاقة موجبة كقوية، كنفس الشيء بالنسبة لدعامل التحديد فيبتُ الجدكؿ أف عنصرم التنمية ك الحفاظ  00899

% من جودة الخدمات  السياحية كترجع باقي النسبة لعوامل أخرل. كما 8008على الدوارد البشرية يفسراف ما نسبتو 
ىي ذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة ك  00548الخاص بدتغتَ تنمية الدوارد البشرية بقيمة  bجاءت 

Tb  أما 0005كىو أقل من مستول معنوية  00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  220269البالغة ،b  الخاص
كىي ذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  00245بدتغتَ الحفاظ على الدوارد البشرية فقد جاءت بقيمة 

Tb  ككذلك فإف 0005كىو أقل من مستول معنوية  00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  100142تبلغ التي ،
 90093التي تبلغ  Taىي الأخرل ذات دلالة لإحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  00653تبلغ  aقيمة الثابت 

عناصر إدارة الدوارد البشرية كمتغتَات  كالذم يضم جميع النموذج الثالث. في حتُ أف 0005بدستول معنوية أقل من 
 5900976التي تبلغ قيمتو  Fمستقل فإنو يتضح من خلاؿ الجدكؿ بأف النموذج معنوم كيظهر ذلك من خلاؿ قيمة 

أما  00905 قد بلغت R. إلذ جانب ذلك لصد أف 0005كىي أقل من مستول معنوية  00000بدستول دلالة 
% من جودة الخدمات 8109أم أف عناصر إدارة الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  00819فيبلغ     معامل التحديد

كىي ذات  00551الخاصة بتنمية الدوارد البشرية فقد بلغت   bالسياحية كالباقي يرجع لعوامل أخرل. كما أف قيمة 
كىي أقل من  00000لة بدستول دلا 230061التي تبلغ  Tbدلالة إحصائية حيث يظهر ذلك من خلاؿ قيمة 

كىي دالة إحصائيا عند  00193الخاصة بالمحافظة على الدوارد البشرية بقيمة  B، كما جاءت 0005مستول معنية 
الخاصة بالحصوؿ على  b. في حتُ أف 00000بدستول دلالة  Tb 70537حيث أف قيمة  0005مستول معنوية 

إذ يتبتُ ذلك من خلاؿ قيمة  0005إحصائيا عند مستول معنوية ىي الأخرل دالة  0088الدوارد البشرية فإنها تبلغ 
Tb  أما قيمة الثابت 00000بدستول معنوية  50000التي تبلغ .a  كىي بدكرىا دالة إحصائيا عند  00516فهي تبلغ

. كلشا سبق 00000كبدستول معنوية  60877التي تبلغ  Taحيث يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  0005مستول معنوية 
ج أف كل عنصر من عناصر إدارة الدوارد البشرية لذا تأثتَ على جودة الخدمات السياحية حيث أنو كلما أدخلنا نستنت

، كما أف عنصر تنمية     إلذ جانب الزيادة التي تطرأ على معامل التحديد  Rعنصر زادت قيمة معامل الإرتباط 
الدوارد البشرية كأختَ عنصر الحصوؿ على الدوارد البشرية. كمن كل الدوارد البشرية ىو الأكثر تأثتَا يليو عنصر الحفاظ على 
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ما تقدـ لؽكننا صياغة العلاقة بتُ الدتغتَات الدستقلة " عناصر إدارة الدوارد البشرية كالتابع " جودة الخدمات السياحية " 
 بالعلاقة الرياضية التالية: 

                               
لاجل إختبار الفرضية التي : التنمية السياحية المستدامة والبسيط بين إدارة الموارد البشرية الانحدار الخطي  -

تنص على أنو توجد علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية السياحية الدستدامة عند 
. سنقوـ بتحليل الإحدار الخطي البسيط بينهم كىذا باعتبار إدارة الدوارد البشرية كمتغتَ مستقل 0005مستول معنوية 

كبالتالر لؽكننا صياغة ىذه  Yكالتنمية السياحية الدستدامة كمتغتَ تابع كسنرمز لذا بالرمز  Xز بحيث نرمز لو بالرم
 ككانت النتائج كالتالر: + bX  Y= a العلاقة بالدعادلة التالية 

 التنمية السياحية الدستدامة كالالضدار الخطي البسيط بتُ إدارة الدوارد البشرية  (: 68الجدول رقم )

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

 الاختبارات
مستوى 
 الدلالة

 إدارة
الموارد 
 البشرية

 الثابت

a 
1,440 

0,511 0,261 

F 0,000 138,855 المحسوبة 

Ta 0,000 10,084 المحسوبة 

 معامل الانحدار
b 0,471 Tb 0,000 11,784 المحسوبة 

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كالذم أعتبر فيو أف إدارة الدوارد البشرية ىي الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك التنمية السياحية  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
الدستدامة ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح أنو ىناؾ علاقة 0005عنوية كىي أصغر من مستول م 00000بدلالة 1380855 البالغة Fخلاؿ قيمة 
بلغ    في حتُ أف معامل التحديد  00511كالذم بلغ  Rارتباط موجبة كقوية حيث كىو ما يثبتو معامل الإرتباط 

كباقي النسبة يرجع  % من التنمية السياحية الدستدامة2601أم أف إدارة الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  00261
البالغة  Tbكىي ذات دلالة إحصائية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  b 00471ءت قيمة . كما جالدتغتَات أخرل

. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىو أقل من مستول معنوية  00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  110784
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a  ذك دلالة إحصائية حيث قيمة  10440البالغTa  كبالتالر فإف  .0005بدستول معنوية أقل من  100084تبلغ
الفرضية التي تنص على كجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية السياحية الدستدامة عند 

 كمنو لؽكن صياغة العلاقة بتُ الدتغتَين بالعلاقة الرياضية التالية: صحيحة. 0005مستول معنوية 

            6     
إختبار الفرضية  لاجل :جودة الخدمات السياحية و التنمية السياحية المستدامةالانحدار الخطي البسيط بين  -

التي تنص على أنو توجد علاقة إرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمات السياحية كالتنمية السياحية الدستدامة 
ودة الخدمات السياحية  . سنقوـ بتحليل الإحدار الخطي البسيط بينهم كىذا باعتبار ج0005عند مستول معنوية 

كبالتالر لؽكننا  Yكالتنمية السياحية الدستدامة كمتغتَ تابع كسنرمز لذا بالرمز  Xكمتغتَ مستقل بحيث نرمز لو بالرمز 
 ككانت النتائج كالتالر: + bX  Y= a صياغة ىذه العلاقة بالدعادلة التالية 

 الالضدار الخطي البسيط بتُ جودة الخدمات السياحية ك التنمية السياحية الدستدامة (:69) :الجدول رقم

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل

 التحديد

   

 الاختبارات
مستوى 
 الدلالة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

 الثابت

a 
1,306 

0,524 0,275 

F 0,000 157,812 المحسوبة 

Ta 0,000 9,145 المحسوبة 

 0,000 12,562 المحسوبة b 0,506 Tb معامل الانحدار

 .SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات برنامج  المصدر:

كالذم أعتبر فيو أف جودة الخدمات السياحية ىي الدتغتَ الدستقل "الدفسِر" ك التنمية السياحية  السابقمن خلاؿ الجدكؿ 
الدستدامة ىي الدتغتَ التابع "الدفسَر".حيث أظهرت نتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من 

. كيتضح أنو ىناؾ علاقة 0005معنوية كىي أصغر من مستول  00000بدلالة  1570812البالغة  Fخلاؿ قيمة 
أم أف جودة الخدمات  00275بلغ    ( في حتُ أف معامل التحديد R :00524ارتباط متوسطة كموجبة  )

. كما جاءت قيمة كباقي النسبة يرجع لدتغتَات أخرل% من التنمية السياحية الدستدامة 2705السياحية تفسر ما نسبتو 
b 00506 ية إذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة كىي ذات دلالة إحصائTb  كمستول الدلالة الدرتبطة بها 120562البالغة

دلالة إحصائية  ذك 10306البالغ  a. ككذلك فإف قيمة الثابت  0005كىو أقل من مستول معنوية  00000بقيمة 
و توجد علاقة كبالتالر فإف الفرضية التي تنص على أن .0005بدستول معنوية أقل من  90145تبلغ  Taحيث قيمة 
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 0005عند مستول معنوية  إرتباط ذات دلالة إحصائية بتُ جودة الخدمات السياحية كالتنمية السياحية الدستدامة
                الرياضية التالية:  بالدعادلةكمنو لؽكن صياغة العلاقة بتُ الدتغتَين صحيحة، 

بعد التأكد من صحت الفرضيات الدنبثق عن الفرضية التي تنص على أنو يوجد علاقة إرتباط بتُ متغتَات الدراسة الدتمثلة 
 في إدارة الدوارد البشرية، جودة الخدمات السياحية كالتنمية السياحية الدستدامة، فإنو لؽكننا قبوؿ صحت ىذه الفرضية 

 : وتحديد نوعها السياحيةوساطة لجودة الخدمات إختبار وجود  -
توجد علاقة كساطة لجودة الخدمات السياحية بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية  للإجابة على الفرضية التي تنص على أنو

كالذم يشتًط ثلاثة شركط لوجود  baron  and kennyالسياحية الدستدامة، فإنو قد تم  الإعتماد على لظوذج 
الشرط ىو كجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بتُ الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ الوسيط ك الشرط الأولعلاقة الوساطة بحيث أف 

ىو كجود علاقة إرتباط الشرط الثالث ىو كجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بتُ الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ التابع ك الثاني
. كحتى يتم برديد نوع الوساطة كالتي لؽكن اف تكوف لدتغتَ الدستقلبوجود ا دالة إحصائيا بتُ الدتغتَ الوسيط كالدتغتَ التابع

كوف علاقة الوساطة جزئية في تحيث إذ عند الحكم على نوع الوساطة فإننا نلجأ لدعامل الدتغتَ الدستقل جزئية أك كلية 
الثالث أقرب إلذ الصفر منو في حالة برقق الشرطتُ التاليتُ الأكؿ قيمة معامل الإلضدار للمتغتَ الدستقل في معادلة الشرط 

دالة إحصائيا كفي حالة عدـ برقق أحد ىذين الشرطتُ فإف علاقة الوساطة الثالش لغب أف تكوف معادلة الشرط الثالش ك 
الدتغتَ الدستقل كالدتمثل في  X1. كعليو سنقوـ بالتأكد من برقق الشركط مع إعطاء كل متغتَ رمز كما يلي تكوف كلية

الدتغتَ التابع كالذم يتمثل في التنمية  Yمتغتَ كسيط كيتمثل في جودة الخدمات السياحية  X2إدارة الدوارد البشرية 
 السياحية الدستدامة ككانت النتائج كما يلي:

لقد تم سابقا التحقق سيط: الشرط الأول : وجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير الو  -
البالغة  Fنتائج برليل الالضدار الخطي البسيط أف النموذج معنوم كذلك من خلاؿ قيمة من ىذه العلاقة كأظهرت 

.   R =00851قيمة  حيث كانت. كما تبتُ أف ىناؾ علاقة ارتباط موجبة كقوية 00000بدلالة  10320893
كمستول  320139البالغة  Tbتبتُ ذلك من خلاؿ قيمة  إذ الة إحصائياىي دك  00815 ىي bقيمة  أف كما

 Taحيث قيمة  اإحصائي دالة 00655البالغ  aقيمة الثابت  بالإضافة إلذ أف. 00000الدلالة الدرتبطة بها بقيمة 
  الرياضية التالية: بالدعادلةبسكنا من صياغة العلاقة كقد . 0005بدستول معنوية أقل من  70243تبلغ 

              
كىذه العلاقة ىي الأخرل الشرط الثاني: وجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بين المتغير المستقل والمتغير التابع:  -

 البالغة Fالنموذج معنوم كذلك من خلاؿ قيمة تم التطرؽ لذا سابقا كأظهرت نتائج برليل الإلضدار الخطي البسيط أف 
كالذم  Rمعامل الإرتباط  كىو مابينوىناؾ علاقة ارتباط موجبة كقوية  كما تبتُ أف. 00000بدلالة 1380855

 110784البالغة  Tbإذ يظهر ذلك من خلاؿ قيمة  الة إحصائياد b 00471قيمة  كانت. كما  00511بلغ 
حيث  ادالة إحصائي 10440البالغ  aقيمة الثابت  إلذ أف بالإضافة. 00000كمستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة 
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الرياضية  بالدعادلةصياغة العلاقة بتُ الدتغتَين  كبالتالر تم .0005بدستول معنوية أقل من  100084تبلغ  Taيمة ق
     6           التالية: 

بوجود المتغير  وجود علاقة إرتباط دالة إحصائيا بين المتغير الوسيط والمتغير التابعالشرط الثالث:  -
 الشرط سوؼ نعتمد على برليل الإلضدار الدتعدد كىو ما يوضحو الجدكؿ التالر:كلأجل التحقق من ىذا : المستقل
الانحدار الخطي المتعدد بين إدارة الموارد البشرية مع جودة الخدمة والتنمية السياحية  ( :70) :الجدول رقم

 المستدامة

 النموذج
معامل 

الإرتباط    
R 

 معامل
 التحديد
   

مستوى  الاختبارات
 الدلالة

 
 

إدارة 
الموارد 
 البشرية
 

 
 الثابت

a 

 
1,323 

 
0,520 

 
0,270 

F    0000, 72,662 المحسوبة 

معامل 
 b1 الانحدار

0,327 
 

 

Ta     
 0000, 8,749 المحسوبة

Tb1     
 0000, 4,307 المحسوبة

جودة 
الخدمات 
 السياحية

معامل 
 b2 الانحدار

 
0,178 Tb2     

 0250, 2,245 المحسوبة

 SPSSبالإعتماد على لسرجات البرنامج الإحصائي  الطالبمن إعداد  المصدر :
أف نتائج برليل الالضدار الخطي الدتعدد تبتُ أف النموذج معنوم كذلك من خلاؿ قيمة  السابقيتضح من خلاؿ الجدكؿ 

F  ىناؾ إرتباط متوسط كموجب . كيتضح أف 0005كىي أصغر من مستول معنوية  00000بدلالة  720662البالغة
بلغة    في حتُ أف معامل التحديد%. 52أم ما نسبتو  00520البالغ  Rكىو ما يتضح من خلاؿ معامل الإرتباط 

. % من التنمية السياحية الدستدامة كالباقي يرجع لدتغتَات أخرل27أم أف الدتغتَين يفسراف ما نسبتو  00270قيمتو 
بالإضافة إلذ ىذا يظهر أف الدتغتَ الأكثر تأثتَا في التنمية السياحية ىو الدتغتَ الدستقل كيليو الدتغتَ الوسيط. كىو ما يتضح 

كىو داؿ  00327الخاص بدحور إدارة الدوارد البشرية بقيمة  b1من خلاؿ معاملات الإلضدار حيث جاء معامل الإلضدار 
كىو أقل من مستول  00000ك مستول الدلالة الدرتبطة بها بقيمة  40307سوبة المح Tb1إحصائيا حيث كانت قيمة 

كىو داؿ إحصائيا  00178الخاص بدحور جودة الخدمات السياحية بقيمة  b2كما جاء معامل الإلضدار  0005معنوية 
. 0005عنوية كىو أقل من مستول م 00025ك مستول الدلالة الدرتبطة بها  20245المحسوبة  Tb2حيث كانت قيمة 
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بدستول دلالة  80749المحسوبة تبلغ  Taذات دلالة إحصائية حيث قيمة  10323البالغ  aككذلك فإف قيمة الثابت 
 . كمنو لؽكن صياغة العلاقة بتُ الدتغتَين بالعلاقة الرياضية التالية: 0005كىي بدستول معنوية أقل من  00000

            6      6    
 كالتالر:   baron and kennyق نقدـ لظوذج كمن خلاؿ كل ما سب

توجد علاقة كساطة لجودة و لؽكن القوؿ بأف الفرضية التي تنص على أنو  نكبعد التأكد من برقق الشركط الثلاث فإ
سنقوـ بدقارنة كلدعرفة نوع الوساطة  ،الخدمات السياحية بتُ إدارة الدوارد البشرية كالتنمية السياحية الدستدامة صحيحة

  معامل الإلضدار للمتغتَ الدستقل في حالة كجود الدتغتَ الوسيط كبدكف كجوده كىو ما يظهره النموذج التالر:
  baron and kennyلظوذج  (:40الشكل رقم )

 

 أثر الدتغتَ الدستقل على الوسيط                                بوجود الدتغتَ الدستقل وسيط على التابعأثر الدتغتَ ال     

  =**0,178     =**0,815 

 

 

 0,471** أثر الدتغتَ الدستقل على التابع = 

 0,327** أثر الدتغتَ الدستقل على التابع بوجود الدتغتَ الوسيط        

جودة لو أثر معنوم على الدتغتَ الوسيط  (X1إدارة الدوارد البشرية ) الدتغتَ الدستقلمن خلاؿ النموذج السابق يتضح أف 
التنمية لو أثر معنوم على الدتغتَ التابع   جودة الخدمات السياحيةكما أف الدتغتَ الوسيط  (X2الخدمات السياحية )
إدارة الدوارد البشرية كما أف للمتغتَ الدستقل . (X1إدارة الدوارد البشرية )بوجود الدتغتَ الدستقل ( Yالسياحية الدستدامة )

كىو الآخر معنوم كمنو نستنتج أف ىناؾ علاقة كساطة كالتي  التنمية السياحية الدستدامة أثر مباشر على الدتغتَ التابعلو 
إدارة الدوارد . كما يتضح أف ىناؾ أثر معنوم للمتغتَ الدستقل (X2جودة الخدمات السياحية ) الوسيط تغتَالدلؽثلها 

جودة الخدمات السياحية بوجود الدتغتَ الوسيط  ( Yالتنمية السياحية الدستدامة )التابع على الدتغتَ  (X1البشرية )
(X2)  كىذا الأثر ىو الأقرب إلذ الصفر منو في الأثر الدباشر للمتغتَ الدستقل( إدارة الدوارد البشريةX1 )  لشا يدؿ على

 أف ىذه الوساطة ىي كساطة جزئية.    

 

 المتغير

 الوسيط

X2 

 

 

 المتغير 

 المستقل

X1 

 

 المتغير

 التابع

Y 
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 :الثالث خلاصة الفصل
لشا سبق يتبتُ أف الجزائر لذا كل الدقومات الطبيعية كالبشرية التي تقوـ عليها السياحة غتَ أف البتٌ التحتية 

قطاع السياحة على  للسياحة كالدتمثلة في الخدمات السياحية الأساسية تبقى دكف الدستول كىو ما يعكس عدـ قدرة
جذب السياح للجزائر بالإضافة قلت التدفقات الدالية مقارنة بباقي الدكؿ السياحة الكبرل كحتى دكؿ الجوار كخاصة دكؿ 

 كإتساع الدساحة لشا شماؿ إفريقيا التي تتميز بنفس الدوقع السياحي في حتُ أف الجزائر تتفوؽ في أمور أخرل كالتنوع الثقافي
ميزة إضافية قد لا تكوف لدل الدكؿ المجاكرة كالتي لؽكن عن طريقها التغلب على موسمية السياحة إذ لؽكن ئر يعطي الجزا

الجزائر من  نصيبأف تستغل الصحراء في السياحة خلاؿ فصوؿ الخريف كالشتاء ك الساحل خلاؿ باقي السنة. إلذ أف 
ىي نسبة ضئيلة جدا بالدقارنة مع النسب التي ىي من  بالدائة كتجاكز نسبة الواحد يالتدفقات السياحية البشرية كالدالية لد 

نصيب الدكؿ المجاكرة ىذا بالإضافة إلذ العجز الذم يسجلو الديزاف السياحي كبالتالر أصبحت السياحة تعتبر عبئا على 
فة جدا بالإضافة إلذ الديزاف التجارم للجزائر كما أف نسبة مسالعة السياحة في الناتج المحلي الإجمالر ىي الأخرل ضعي

مستول التوظيف فإنو يعتبر ىو الآخر ضعيف. كل ىذه الدؤشرات تدفع إلذ القوؿ إلذ أف قطاع السياحة بالجزائر لو تأثتَ 
سلبي أكثر لشا ىو إلغابي .غتَ أف الدكلة الجزائرية تسعى من خلاؿ الدخططة التوجيهي للتهيئة السياحية غلى النهوض 

ؤدم الدكر الدنوط بو، إذ يعتبر ىذا الدخطط بدثابة الآلية التي لغب الستَ عليها لتنمية السياحة بقطاع السياحية لكي ي
بالجزائرية. كىذا عن طريق البرامج التي يتضمنها ىذا الدخطط كفي مقدمتها برنامج الإرتقاء بجودة السياحة الجزائرية كىذا 

وؿ على علامة جودة السياحة الجزائرية. بالإضافة إلذ خارطة بإتباع لرموعة من الدعايتَ التي تم كضعها من أجل الحص
التدريب السياحي التي ترمي لتنمية مهارات العاملتُ بقطاع السياحة كتوفتَ قوة عمل مؤىلة للعمل بالسياحة. كما تبتُ 

ة الدقدمة للسياح من خلاؿ الدراسة أف مستول أداء إدارة الدوارد البشرية يعتبر متوسط كمستول جودة الخدمات السياحي
 ىي الأخرل متوسطة لشا يدؿ إلذ عدـ قدرت الدنظمات العاملة بقطاع السياحة على بلوغ توقعات السياح.



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 خاتمة العامةال
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بعد الأزمة الدالية العالدية لسنة  0202وىذا منذ سنة تسجل السياحة معدلات ندو إنرابية من سنة لأخرى 
تأثر  كمامدعمة بذلك إقتصاديات العديد من الدول، وىذا من خلال إستفادتها من التدفقات الدالية للسياحة.   0222

لطلب على لسرجات قطاعات ل كتحفيزىامباشرة أو غير مباشرة  إما بصورة  ةالاقتصادي الأنشطة لستلف علىالسياحة 
، وتحسين ميزان ومسانذتها في الناتج المحلي، وتوفيرىا لدناصب العمل، لستلفة كالزراعة والصناعة والخدمات الدالية

إستهلاك الدوارد السياحية بالعمل على إستدامتها من خلال تنمية  الددفوعات. إلا أن ىذا النمو تصاحبو مسؤولية ترشيد
  مستدامة للسياحة

الدخطط التوجيهي للتهيئة السياحية. الدتاحة بوضعها وىو ما تسعى الجزائر لتحقيقو باستغلال الدوارد السياحة 
ىلة يمكن من خلالذا تحقيق ميزة ومؤ والذي يهدف إلى النهوض بالسياحة الجزائرية بالاعتماد على موارد بشرية مدربة 

حسن إدارتها، وىو ما لا يمكن أن يتأتى إلا عن طريق إدارة الدوارد البشري والتي يمكن عن تنافسية مستدامة من خلال 
من و طريقها تحقيق أىداف الدنظمة بالتوازي مع تحقيق أىداف الدوارد البشرية. وىو ما ينعكس على جودة لسرجاتها. 

ما دور إدارة الدوارد البشرية في تحسين جودة "خلال موضوع دراستنا التي ىدفت للإجابة على الإشكالية التالية:  
وللإجابة على عليها تم صياغة لرموعة من الأسئلة  الخدمات السياحية من أجل تحقيق تنمية سياحية مستدامة"

نظري والتطبيقي إلى لرموعة من النتائج وبناءا على ذلك تم من خلال الجانب الىذه الدراسة توصلت  والفرضيات، حيث
 طرح لرموعة من التوصيات كالتالي:

 :  نتائج الدراسة .1
  ،والتنمية السياحية الدستدامة جودة الخدمة السياحية،تمللة في إدارة الدوارد البشريةالد بعد التعرض لدتغيرات الدراسة

 :ةالتالينتائج لل التوصلتم ، وتحليل البيانات الأولية المجمعة
  تمتلك الجزائر لستلف مقومات السياحة كالدوقع الجغرافي والدناخ والدوارد الطبيعية والدوارد اللقافية والتاريخية لشا يؤىلها

 لأن تكون من بين أحسن الوجهات السياحية. 
 ة السياحة كإطار مرجعي تسعى الجزائر لتنمية السياحة الجزائرية من خلال إعتماد الدخطط التوجيهي لتهيئ

 تستند عليو في إستًاتيجيتها التنموية لقطاع السياحة
  تولي الجزائر أنذية بالغة لعملية تدريب الدوارد البشرية في القطاع السياحي إيمانا منها بأنذية الدوارد البشرية الدؤىلة

من خريطة التدريب السياحي التي وضعت لأجل تحسين مهارات وأداء الدوارد  يتضحما  ذافي السياحة وى
 البشرية 
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  ،تسعى الجزائر لتحسين جودة الخدمات السياحية وىذا للأنذية التي تكتسيها الجودة في القطاع السياحي
وم عليها ولأجل ىذا قامت بإعداد لسطط جودة السياحة الجزائرية والذي يملل أحد الديناميكيات التي يق

 الدخطط التوجيهي لتهيئة السياحة. 
  إجابات أفراد عينة البحث نحو لزور إدارة الدوارد البشرية بالدنظمات ىي  اتجاىاتتظهر نتائج الدراسة أن

. ىذا وكان أعلى متوسط 25,0متوسطة، حيث يبين ذلك الدتوسط الحسابي لإدارة الدوارد البشرية البالغ 
 الاىتمام إلى لشا يشير 25,2حسابي للعناصر الدكونة لإدارة الدوارد البشرية لصالح وظيفة تنمية الدوارد البشرية بـ 

 الذي توليو ىذه الدنظمات لتنمية مواردىا البشرية في حين أن باقي الوظائف كانت متوسطة
  لاتجاىات أفراد عينة البحث  ,252كما تبين الدراسة أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

 برة والدنصب( نحو إدارة الدوارد البشرية تعزى للمتغيرات الشخصية التالية ) الخ
  تبين نتائج الدراسة أن مستوى جودة الخدمات السياحية متوسطة حسب رأي أفراد عينة البحث و يتضح ذلك

. أما فيما يخص العناصر الدكونة لذا فإن 25,0من قيمة الدتوسط الحسابي لجودة الخدمات السياحية والبالغ 
. وبذلك فإن تقييم 25,2يليو عنصر الدلموسية بـ  25,0أعلى متوسط كان لصالح عنصر الدوثوقية والأمان بـ 

، ,,25السياح لذذين العنصرين كان مرتفع في حين أن باقي العناصر كانت متوسطة وأتت كالتالي الاستجابة 
 .2520وأخيرا التعاطف بـ  2522الإعتمادية 

  تقييم السياح لدستوى جودة ل ,252تبين نتائج الدراسة أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
الخدمات السياحية تعزى للمتغيرات الشخصية التالية ) الدستوى التعليمي، متوسط الدخل الشهري، وجنسية 

 السائح ومكان إقامتو( 
  يرى أفراد عينة البحث بأن مستوى التنمية السياحية الدستدامة متوسط وىو ما يبينو الدتوسط الحسابي لمحور

. بالإضافة إلى ىذا فإن تقيم جميع العناصر الدكونة لمحور التنمية 2520ة الدستدامة والذي بلغ التنمية السياحي
 السياحية الدستدامة كان متوسط 

  لاتجاىات أفراد عينة البحث   ,252تبين نتائج الدراسة انو توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية
 عزى للمتغيرات الشخصية التالية ) السن والوظيفة(نحو لزور التنمية السياحية الدستدامة ت

  بين إدارة الدوارد البشرية وجودة الخدمات السياحية دالة  علاقة ارتباط موجبة وقويةأنو توجد تبرز نتائج الدراسة
في  252,0 البالغ  Rمعامل الإرتباط قيمة من خلال ذلك ويتضح ، ,252إحصائيا عند مستوى معنوية 

% من جودة ,05,أي أن إدارة الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  ,25,0بلغ    لتحديد حين أن معامل ا
 ترجع لدتغيرات أخرى %,0,5، والنسبة الدتبقية والدقدرة بـالخدمات السياحية 

  إتضح من خلال نتائج الدراسة أنو توجد علاقة إرتباط موجبة ومتوسطة بين عنصر الحصول على الدوارد البشرية
وىو يتضح ذلك من خلال قيمة  ,252دمات السياحية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية وجودة الخ

أي أن الحصول على  25022بلغ    في حين أن معامل التحديد   ،,,,25  تبلغالتي  Rمعامل الإرتباط  
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ترجع  %50,,والدقدرة بـوالنسبة الدتبقية % من جودة الخدمات السياحية 0252الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو 
 .لدتغيرات أخرى

  تبين من خلال نتائج الدراسة الديدانية أنو توجد علاقة إرتباط موجبة وقوية بين عنصر تنمية الدوارد البشرية وجودة
معامل الإرتباط العلاقة حيث يلبت قوة ىذه  ,252حصائيا عند مستوى معنوية إالخدمات السياحية وىي دالة 

R  أي أن تنمية الدوارد البشرية تفسر ما  ,,,25بلغ    في حين أن معامل التحديد  252,2والذي بلغ
 . ترجع لدتغيرات أخرى % 0,52وباقي النسبة والدقدرة بـ  % من جودة الخدمات السياحية,5,,نسبتو 

 شرية وجودة يتضح من خلال نتائج الدراسة الديدانية أنو توجد علاقة إرتباط بين عنصر الحفاظ على الدوارد الب
معامل  حيث بلغ. ,252مستوى معنوية  ,252الخدمات السياحية وىي دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

أي أن الحفاظ على الدوارد البشرية  ,,,25بلغ    في حين أن معامل التحديد  ،0,,25البالغ  Rالإرتباط 
ترجع لدتغيرات  %,25,والدقدرة بـ  والنسبة الدتبقية% من جودة الخدمات السياحية ,5,,تفسر ما نسبتو 

 .أخرى
  تبين من نتائج الدراسة الديدانية أنو توجد علاقة إرتباط موجبة بين إدارة الدوارد البشرية والتنمية السياحية الدستدامة

أن معامل  كما  R 25,00الإرتباط حيث تبلغ قيمة معامل  ,252وىي دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
 % من التنمية السياحية الدستدامة0,50أي أن إدارة الدوارد البشرية تفسر ما نسبتو  250,0بلغ    التحديد 

 .ترجع لدتغيرات أخرى %,25,والنسبة الدتبقية والدقدرة بـ 
  تبين انو توجد علاقة إرتباط موجبة بين جودة الخدمات السياحية والتنمية السياحية الدستدامة وىي دالة إحصائيا

بلغ    في حين أن معامل التحديد  ,R 25,0حيث تبلغ قيمة معامل الإرتباط  ,252ى معنوية عند مستو 
والنسبة % من التنمية السياحية الدستدامة ,0,5أي أن جودة الخدمات السياحية تفسر ما نسبتو  ,,250

 .الدتبقية ترجع لدتغيرات أخرى
  جودة تتملل في متغير  شرية والتنمية السياحية الدستدامة.توجد علاقة وساطة جزئية بين إدارة الدوارد الب أنوتبين

إذ يتبين ذلك من خلال علاقة الإرتباط بين كل متغير من الدتغيرين الدستقلين والدتغير التابع الخدمات السياحية 
 والدتملل في التنمية السياحية الدستدامة والدذكورة سابقا كما تبين معادلة الإنحدار التالية

                        
نوع الوساطة إذ يتبين أن أثر الدتغير الدستقل بوجود الدتغير الوسيط ىو أقرب للصفر منو في أثر الدتغير الدستقل 

 بدون وجود الدتغير الوسيط.
 التوصيات: .2

 لي:كالتاالتوصيات   جملة من يمقدت يمكننابناءا على ما تم التوصل اليو من نتائج 
  يتعلق بإستخدام التكنولوجيات الحديلةريب وخاصة فيما دالتالإىتمام ببرامج ضرورة. 
  تقييم فعالية الدورات التدريبية لدعرفة مدى تغطيتها للإحتياجات التدريبية من أجل تطوير البرامج التدريبية 
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 بالأداء الدتميز وبالتالي تحفيز باقي الدوظفين على تقديم  الدكافآت تحفيز الدوارد البشرية وربطوضع نظام فعال ل
 .أداء أفضل

  مناقشة نتائج تقييم الأداء حتى يتمكن الدوظف من الوقوف على نقاط ضعفو والعمل على تحسينها 
 .إشراك الدوظفين في التخطيط لدساراتهم الوظيفية وتوجيههم لتحقيقها 
 .وضع برامج تضمن سلامة وصحة الدوظفين 
 .الحفاظ على مصداقية الدنظمة من خلال عدم الدبالغة في الوعود  الدقدمة للسياح حتى تتمكن من الوفاء بها 
 .تقديم الخدمات في الأوقات المحددة لذا وضمان حد أدنى من الخدمات للسياح خارج أوقات العمل 
 تساؤلاتو   إبداء الرغبة من قبل الدوظفين في تقديم الخدمة للسائح والإجابة على لستلف 
  توعية الدنظمات السياحة بأنذية جودة الخدمات السياحية ومزايا الإنخراط بمخطط جودة السياحة الجزائرية 
 . ضرورة توعية الدنظمات السياحية بأنذية عناصر التنمية الدستدامة 
 ة والصحراويةالإىتمام بمختلف أنواع السياحة الدتاحة بالجزائر وعدم التًكيز فقط على السياحة الساحلي 
  التًويج للمنتج السياحي من خلال إبراز التنوع اللقافي والطبيعي الذي تملكو الجزائر خصوصا في الدول الدصدر

 للسياح 
  تمكين السكان المحليين من الإستفادة بالدزايا الناتجة عن النشاط السياحي وتوعيتهم بأنذية إستدامة السياحة 
 البيئة وحمايتها من التلوث من خلال اللافتات الإرشادية بالدقصد السياحي . توعية السياح بأنذية الحفاظ على 
  تشجيع السياحة المحلية والبحث عن سبل تعزيز رضا السائح المحلي 
  العمل على تسجيل الدوروث اللقافي للجزائري باسمها في منظمة البونيسكو ضمن قائمة التًاث العالدي غير الدادي

لى إدراج المحميات الطبيعية ضمن قائمة التًاث الطبيعي العالدي. وىو ما يساىم في التًويج بالإضافة إلى العمل ع
 للتًاث اللقافي والحضاري الجزائري كونو أحد عناصر الجذب السياحي.

  وضع نظام لدراقبة ورصد الآثار السياحية خصوصا على البيئة والمجتمع لحمايتهم من الآثار السلبية للسياحة
 تحقيق الإستدامة وبالتالي 

  إشراك المجتمعات المحلية بالإضافة لكل الفاعلين في قطاع السياحة في وضع الخطط التنموية للسياحة 
 ق الدراسة في التالي:اتتملل آف الدراسة: قآفا .3

 ؛دور الإبداع في تحسين تنافسية السياحة 
 ؛سياحية مستدامةحية في تحقيق تنمية ؤولية الإجتماعية للمنظمات السياأنذية الدس 
 ؛دور الدسؤولية الأخلاقية لإدارة الدوارد البشرية في تفعيل اليقظة البيئية 
 عوري في تحفيز الدوارد البشرية.أنذية الذكاء الش 
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 الدرجة العلمية الجامعة الأستاذ الرقم
 أستاذ التعليم العالي جامعة تيسمسيلت أ . د . إلياس لعيداني 10
 -أ  –أستاذ محاضر  جامعة تيسمسيلت عيسى د . سماعيل 10
 -أ  –أستاذ محاضر  جامعة تيسمسيلت د . بوزكري الجيلالي 10
 -أ  –أستاذ محاضر  جامعة تيسمسيلت د . أحمد محمودي 10
 -أ  –أستاذ محاضر  جامعة الجلفة د . مداح لخضر  10
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 تيسمسيمتجامعة 

  التجارية وعموم التسييرالعموم العموم الاقتصادية و  كمية

 قسم عموم التسيير

  عما الأتخصص إدارة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 0202/0202السنة الدراسية 

إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات 
 ة مستدامةيالسياحية من اجل تحقيق تنمية سياح

 -دراسة حالة القطب السياحي الشمالي الغربي - 
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 ن الرحيمـبسم الله الرحم

 موجه للموظفين بالمؤسسات الناشطة في مجال العمل السياحي  استبيان
 أختي و أخي الدوظف تحية طيبة وبعد 

) حول دور إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات السياحية من اجل تنمية  في إطار إجراء دراسة ميدانية
نرجو منك التعاون معنا بالإجابة على فقرات الإستبانة التي بين أيديكم   ومن أجل جمع البيانات اللازمةسياحة مستدامة ( 

 في الخانة التي تتفق ورأيك بكل موضوعية .× " بوضع علامة " 

 م معنا ىو دعم للبحث العلمي علما بأن الدعلومات سوف تعامل بسرية تامة ، وىي لغاية البحث العلمي فقطإن تعاونك

 وشكرا لتعاونكم 

 القسم الخاص بموظفي كل من الفنادق و الوكالات السياحية .0
 الجنس          -

 ذكر                         أنثى     

 السن         -

 سنة        52إلى  52سنة                           من  52من  أقل      

 سنة 25سنة                           أكثر من  25إلى  52من        

 المؤهل العلمي   -

 تكوين مهني                             ثانوي                       متوسط                        إبتدائي 

 دراسات عليا                      جامعي

 التخصص    -

 في لرال السياحة        إدارة واقتصاد           الإعلام الآلي          بدون تخصص

 الأقدمية  -

 سنة 55سنة          أكثر من  55سنوات       أقل من  05سنوات        أقل من  2أقل من 

 المنصب  -

 إدارة وسطى                    عامل إداري أو تنفيذي             إدارة عليا      
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 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح دائما لا أوافق بشدة) -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح في معظم الأحيان أو نادرا ما يكون صحيحالا أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح إلى حد ما أو خاطئ إلى حد ما محايد)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح في معظم الأحيان أو نادرا ما يكون غير صحيح أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح دائما أوافق بشدة)  -

رقم 
 الفقرة

لا أوافق  الفقرة
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق لزايد
 بشدة

 فقرات إدارة الموارد البشرية 
 الحصول على الموارد البشرية

تقوم الدؤسسة بتحديد إحتياجاتها الدستقبلية لليد العاملة )   0
 كما ونوعا ( سنويا

     

5 
يتم تحديد الإحتياجات للموارد البشرية بالتنسيق مع باقي 

 الأقسام
     

5 
تحرص الدؤسسة على توفير اليد العاملة الكفأة والكافية في 

      الوقت الدناسب

تحرص الدؤسسة على الحصول على معلومات عن الدوارد  4
 البشرية الدتوقع تخرجها من الجامعات والدعاىد ومراكز التكوين

     

تلجأ الدؤسسة إلى موظفيها من أجل ملئ الوظائف الشاغرة  2
 الترقية والنقل( قبل البحث خارجها)عن طريق 

     

6 
يعلن عن الوظائف الشاغرة في لستلف وسائل الإعلان مع 

 تحديد الدؤىل والخبرة الدطلوبة
     

      تتناسب مهاراتي والوظيفة التي أشغلها 7

8 
بطريقة عادلة و يعتبر الدؤىل العلمي والخبرة من  يتم الإختيار

      أىم الدعايير الدعتمدة في عملية الاختيار والتعين

يتم إختيار الأفراد الدتقدمين للوظيفة على أساس تطابق  9
 مؤىلاتهم  وصفاتهم للوصف الوظيفي

     

51 
للوظيفة  الأساليب الدتبعة في عملية الدفاضلة بين الدتقديدين

 فعالة في إختيار الأفضل
     

10 
بتم إخضاع الدوظفين لفترة تجريبية قبل تعينهم في مناصبهم 

 نهائيا
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 تنمية الموارد البشرية

05 
تحرص الدؤسسة على تطوير مهارات موظفيها عن طريق 

      التدريب بشكل دوري ومستمر

والإحتياجات التدريبية يتوافق لزتوى البرامج التدريبية  05
 للموظفين الحالية والدستقبلية

     

04 
ىناك برامج تدريبية للموظفين تهدف إلى تطوير مهاراتهم في 

 التحكم بالتكنولوجيا الحديثة
     

02 
يتحسن أداء الدوظفين بعد إستكمال البرنامج التدريبي 

      ويكسبون معارف ومهارات جديدة

      بتقويم دوري ومستمر لأداء موظفيهاتقوم الدؤسسة  06
      معايير تقويم الأداء واضحة وموضوعية 07
      معايير تقويم الأداء تشمل كل ما ينبغي قياسو 08
      نتائج تقويم الأداء تعكس ما أقدمو فعليا في العمل 09

معايير تقويم الأداء تقيس الأداء الفعلي وتكشف نقاط  55
 الدوظفينضعف 

     

      تشرك الدؤسسة موظفيها في التخطيط لدسارىم الوظيفي 50
      تتم الترقية في الدؤسسة على أساس الأقدمية في الوظيفة   55
      تزيد عملية النقل الوظيفي والتدريب من فرص الترقية 55
      ىناك فرص متكافئ لدوظفي الدؤسسة في تقلد وظائف أعلى 54

 المحافظة على الموارد البشرية
      الأجر الذي أتقاضاه مرضي ويتوافق مع مؤىلاتي و مسؤولياتي 52
      تتوفر الدؤسسة على نظام أجور ومكافآت عادل 56

57 
الأجور التي تقدمها الدؤسسة تساوي الأجور في الدؤسسات 

 الدماثلة
     

58 
فردية أو جماعية ( ، يحصل الدوظفين على مكافآت تحفيزية ) 

مادية أو معنوية ) التقدير والثناء ( عند تقديم أداء عالي 
 الدستوى

     

59 
الدكافآت الدمنوحة للموظفين مرضية ولزفزة على تقديم 

      الأفضل

      تدنح الدكافآت على أساس الأداء ودون تدييز  55
      يستفيد جميع الدوظفين من علاوات ومكافآت 50
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55 
يوجد بالدؤسسة برامج خدمات إجتماعية لصالح الدوظفين 

 وعائلاتهم
     

      يوجد بالدؤسسة نظام فعال لحفظ أمن وسلامة الجميع 55

تحرص الدؤسسة على إلزام جميع الدوظفين للتقيد بإجراءات  54
 الأمن والسلامة

     

52 
المحتملة تحرص الدؤسسة على تعريف الدوظفين بكل الأخطار 

 وطرق الوقاية منها
     

      تقوم الدؤسسة بتكييف نظام الأمن والسلامة عند الحاجة 56
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 بسم الله الرحمـن الرحيم
  للسياحموجه  استبيان

 أختي أخي السائح تحية طيبة وبعد 
) حول دور إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات السياحية من اجل تنمية  في إطار إجراء دراسة ميدانية

نرجو منك التعاون معنا بالإجابة على فقرات الإستبانة التي بين أيديكم   ومن أجل جمع البيانات اللازمةسياحة مستدامة ( 
 في الخانة التي تتفق ورأيك بكل موضوعية .× " بوضع علامة " 

 م معنا ىو دعم للبحث العلمي علما بأن الدعلومات سوف تعامل بسرية تامة ، وىي لغاية البحث العلمي فقطإن تعاونك
   وشكرا لتعاونكم

 بالسياحالقسم الخاص  .0
 الجنس          -

 ذكر                         أنثى     

 مدة الإقامة بعيدا عن المنزل  -

 ساعة  54ساعة                أكثر من  54من  أقل      

 السن         -

 25أكثر من             25إلى  52من         52إلى  52من           52أقل من       

 المستوى التعليمي  -

 إبتدائي               متوسط             ثانوي            جامعي             دراسات عليا   

 مهنة ال -

 موظف           رجل أعمال                      أعمال حرة                      بطال  

 ) دج( متوسط الدخل الشهري  -

                      24555و  56555مابين        56555و  08555دج        مابين  08555أقل من 

 24555أكثر من 

 الجنسية ومكان الإقامة -

 أجنبي           أجنبي مقيم بالجزائر     جزائري مقيم بالخارج                  بالجزائرائري مقيم جز 
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 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح دائما لا أوافق بشدة)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح في معظم الأحيان أو نادرا ما يكون صحيحالا أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح إلى حد ما أو خاطئ إلى حد ما محايد)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح في معظم الأحيان أو نادرا ما يكون غير صحيح أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح دائماأوافق بشدة)  -

رقم 
 الفقرة

 الفقرة
لا أوافق 

 بشدة
 أوافق محايد لا أوافق

أوافق 
 تماما

 فقرات محور جودة الخدمة
 فقرات عنصر الملموسية

0 
التجهيزات والدعدات الدستخدمة في الدرافق 

 السياحية متطورة "حديثة "
     

      يتمتع موظفوا الدرافق السياحية بمظهر لائق 5

5 
الدظهر الخارجي للمرافق السياحية والتصميم 

 كلها جذابةالداخلي والديكورات والتجهيزات  
     

مواقع الدرافق السياحية مناسب ويدكن الوصول  4
 إليو بسهولة

     

تتوفر الدنشآت السياحية على مرافق متعددة  2
 "مواقف السيارات ، صالات الإنتظار ...إلخ"

     

 فقرات عنصرالاستجابة

6 
لدى موظفي القطاع السياحي الرغبة والاستعداد 

 لتقديم الخدمات للسياح  
 

     

      تقدم الخدمات في مواعيد دقيقة يعلمها السياح 7

8 
يجيب الدوظفين عن جميع الإستفسارات الدطروحة 

 من قبل السياح
     

      تقديم الخدمة الدطلوبة  قصيرة انتظارفترات  9

05 
أوقات تقديم الخدمات بالدرافق ) فنادق، مطاعم، 
وسائل نقل ، الترفيو...إلخ ( السياحية تناسب 

 متطلبات السائح

     

 فقرات عنصر الإعتمادية
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00 
 يقدم الدوظفين في قطاع السياحة الخدمات بدقة

 و بالشكل الصحيح من أول مرة
     

05 
الخدمة  ألجأ للموظفين من أجل النصح في إختيار

 الدناسبة
     

 
05 
 

إن الدوظفين بقطاع السياحة مؤىلين للقيام 
 بأعمالذم

     

04 
يتم تقديم الخدمات السياحية في الأوقات المحددة 

 لذا
     

توفر الدرافق السياحية لستلف الخدمات التي  02
 يطلبها السائح 

     

 فقرات عنصر التعاطف

      يحظى كافة السياح  بمعاملة ودية ولزترمة  06

      يحظى السائح بإىتمام شخصي من قبل الدوظفين 07
      يتفهم الدوظفون إحتياجات السياح ومطالبهم 08

09 
يهتم الدوظفين بالدشاكل التي يتعرض لذا السياح 

 ويقدمون حلولا لذا
     

 فقرات عنصر الموثوقية " الأمان "

يتحلى موظفو القطاع السياحي بالأدب  55
 والتهذيب

     

50 
سلوك موظفي القطاع السياحي يشعر السياح 

 بالثقة والإطمئنان 
     

55 
يحرص قطاع السياحة على سلامة السياح 

 ولشتلكاتهم
     

تحرص الدرافق السياحية على دقة الدعاملات الدالية  55
 وأسعار خدماتها يعرفها السياح مسبقا
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 بسم الله الرحمـن الرحيم
  بالقطب السياحي الشمالي الغربي للسكان القاطنينموجه  استبيان

 أختي و أخي تحية طيبة وبعد 

) حول دور إدارة الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات السياحية من اجل تنمية  في إطار إجراء دراسة ميدانية
نرجو منك التعاون معنا بالإجابة على فقرات الإستبانة التي بين أيديكم   البيانات اللازمةومن أجل جمع سياحة مستدامة ( 

 في الخانة التي تتفق ورأيك بكل موضوعية .× " بوضع علامة " 

 إن تعاونكم معنا ىو دعم للبحث العلمي علما بأن الدعلومات سوف تعامل بسرية تامة ، وىي لغاية البحث العلمي فقط

 وشكرا لتعاونكم 

 سكان البالقسم الخاص  .0
 الجنس          -

 ذكر                         أنثى     

 السن         -

        سنة 45أكثر من             سنة        45إلى  55من   سنة               55أقل من       

   التعليمي المستوى -

 دراسات عليا                    جامعي            ثانوي                  متوسط                  إبتدائي 

 الوظيفة -

 بطال                               موظف      
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 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح دائما لا أوافق بشدة) -
 أو نادرا ما يكون صحيحا ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة ليس صحيح في معظم الأحيانلا أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح إلى حد ما أو خاطئ إلى حد ما محايد)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح في معظم الأحيان أو نادرا ما يكون غير صحيح أوافق)  -
 ( تدل على أن ما ذكر في الفقرة صحيح دائما أوافق بشدة)  -

رقم 
 الفقرة

أوافق لا  الفقرة
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق لزايد
 بشدة

  التنمية السياحية المستدامةفقرات 
 الجانب الاقتصادي

      تساىم السياحة في تحسين البنية التحتية 0
      تنعش السياحة الصناعات التقليدية 5
      تجذب السياحة الاستثمارات بالدنطقة 5

4 
أسعار السلع والخدمات تساىم السياحة في استقرار 

      بالدنطقة

تنشط السياحة باقي القطاعات الاقتصادية )كالنقل  2
 والفلاحة(

     

 الجانب الإجتماعي 
      تخلق السياحة وظائف لسكان الدنطقة  6

7 
تساىم السياحة في زيادة الدخل وتحسين الدستوى 

 الدعيشي
     

      للسكان بالدنطقةتوفر السياحة الأمان والسكينة  8

تساعد السياحة على تحسين الدستوى التعليمي  9
 والثقافي للسكان بالدنطقة

     

05 
تساىم السياحة في تدسك سكان الدنطقة بعاداتهم 

 وتقاليدىم
     

 الجانب البيئي
      تؤدي السياحة إلى نشر الوعي البيئي 00
      بالدنطقةتحافظ السياحة على الآثار التاريخية  05
      تساىم السياحة في التقليل من أشكال التلوث البيئي 05
      تحافظ السياحة على لستلف أشكال الحياة الطبيعية 04
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 :13الممحق رقم 
إحصائيات منظمة 
 السياحة العالمية
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 :14الممحق رقم 
مخرجات برنامج 

SPSS 
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Corrélations 

 البشرٌة الموارد إدارة 

 الموارد على الحصول

 البشرٌة الموارد تنمٌة  البشرٌة

 الموارد على الحفاظ

 البشرٌة

Corrélation de Pearson 1 ,603 البشرٌة الموارد إدارة
**

 ,384
*

 ,701
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,036 ,000 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,603 البشرٌة الموارد على الحصول
**

 1 -,255 ,133 

Sig. (bilatérale) ,000  ,174 ,484 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,384 البشرٌة الموارد تنمٌة 
*

 -,255 1 ,066 

Sig. (bilatérale) ,036 ,174  ,728 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,701 البشرٌة الموارد على الحفاظ
**

 ,133 ,066 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,484 ,728  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

Corrélations 

 الأمان التعاطف الاعتمادٌة الاستجابة الملموسٌة السٌاحٌة الخدمات جودة 

Corrélation de Pearson 1 ,911 السٌاحٌة الخدمات جودة
**

 ,857
**

 ,817
**

 ,900
**

 ,836
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,911 الملموسٌة
**

 1 ,796
**

 ,650
**

 ,782
**

 ,707
**

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,857 الاستجابة
**

 ,796
**

 1 ,522
**

 ,676
**

 ,655
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,003 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,817 الاعتمادٌة
**

 ,650
**

 ,522
**

 1 ,775
**

 ,602
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,003  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,900 التعاطف
**

 ,782
**

 ,676
**

 ,775
**

 1 ,677
**

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,836 الأمان
**

 ,707
**

 ,655
**

 ,602
**

 ,677
**

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 

 السٌاحٌة التنمٌة

 بٌئٌا اجتماعٌا اقتصادٌا المستدامة

Corrélation de Pearson 1 ,880 المستدامة السٌاحٌة التنمٌة
**

 ,802
**

 ,726
**

 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,880 اقتصادٌا
**

 1 ,568
**

 ,455
*

 

Sig. (bilatérale) ,000  ,001 ,012 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,802 اجتماعٌا
**

 ,568
**

 1 ,400
*

 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,029 

N 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson ,726 بٌئٌا
**

 ,455
*

 ,400
*

 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 ,029  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,867 36 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 إحتٌاجاتها بتحدٌد المإسسة تقوم

 ( ونوعا كما ) العاملة للٌد المستقبلٌة

 سنوٌا

111,3333 206,644 ,497 ,861 

 البشرٌة للموارد الإحتٌاجات تحدٌد ٌتم

 الأقسام باقً مع بالتنسٌق
110,7333 206,202 ,384 ,863 

 العاملة الٌد توفٌر على المإسسة تحرص

 المناسب الوقت فً والكافٌة الكفؤة
110,7667 209,013 ,223 ,867 

 على الحصول على المإسسة تحرص

 المتوقع البشرٌة الموارد عن معلومات

 ومراكز والمعاهد الجامعات من تخرجها

 التكوٌن

111,3667 204,033 ,400 ,862 
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 ملئ أجل من موظفٌها إلى المإسسة تلجؤ

 ( الترقٌة طرٌق عن ) الشاغرة الوظائف

 خارجها البحث قبل

111,0667 198,133 ,453 ,861 

 مختلف فً الشاغرة الوظائف عن ٌعلن

 المإهل تحدٌد مع الإعلان وسائل

 المطلوبة والخبرة

110,5667 200,254 ,589 ,858 

 867, 219, 209,513 110,9333 أشغلها التً والوظٌفة مهاراتً تتناسب

 ٌعتبر و عادلة بطرٌقة الإختٌار ٌتم

 المعاٌٌر أهم من والخبرة العلمً المإهل

 والتعٌن الاختٌار عملٌة فً المعتمدة

110,8000 202,028 ,382 ,863 

 على للوظٌفة المتقدمٌن الأفراد إختٌار ٌتم

 الوظٌفً للوصف مإهلاتهم تطابق أساس
111,0333 199,206 ,447 ,861 

 بٌن المفاضلة عملٌة فً المتبعة الأسالٌب

 إختٌار فً فعالة للوظٌفة المتقدٌمٌن

 الأفضل

110,8333 200,695 ,528 ,859 

 قبل تجرٌبٌة لفترة الموظفٌن إخضاع بتم

 نهائٌا مناصبهم فً تعٌنهم
110,5000 207,707 ,297 ,865 

 مهارات تطوٌر على المإسسة تحرص

 بشكل التدرٌب طرٌق عن موظفٌها

 ومستمر دوري

110,3667 218,654 -,040 ,870 

 التدرٌبٌة البرامج محتوى ٌتوافق

 الحالٌة للموظفٌن التدرٌبٌة والإحتٌاجات

 والمستقبلٌة

110,2000 208,166 ,411 ,863 

 إلى تهدف للموظفٌن تدرٌبٌة برامج هناك

 بالتكنولوجٌا التحكم فً مهاراتهم تطوٌر

 الحدٌثة

110,3667 213,275 ,212 ,866 

 إستكمال بعد الموظفٌن أداء ٌتحسن

 معارف وٌكسبون التدرٌبً البرنامج

 جدٌدة ومهارات

109,9667 212,654 ,170 ,867 

 ومستمر دوري بتقوٌم المإسسة تقوم

 موظفٌها لأداء
109,9000 210,852 ,290 ,865 

 866, 230, 211,131 110,8000 وموضوعٌة واضحة الأداء تقوٌم معاٌٌر

 ٌنبغً ما كل تشمل الأداء تقوٌم معاٌٌر

 قٌاسه
110,6667 207,609 ,410 ,862 

 فعلٌا أقدمه ما تعكس الأداء تقوٌم نتائج

 العمل فً
110,7333 209,513 ,279 ,865 

 الفعلً الأداء تقٌس الأداء تقوٌم معاٌٌر

 الموظفٌن ضعف نقاط وتكشف
110,3667 216,033 ,074 ,868 

 التخطٌط فً موظفٌها المإسسة تشرك

 الوظٌفً لمسارهم
110,6333 213,413 ,148 ,868 

 أساس على المإسسة فً الترقٌة تتم

 الوظٌفة فً الأقدمٌة
110,4667 206,947 ,375 ,863 

 من والتدرٌب الوظٌفً النقل عملٌة تزٌد

 الترقٌة فرص
110,6333 215,551 ,064 ,870 

 المإسسة لموظفً متكافئ فرص هناك

 أعلى وظائف تقلد فً
110,5000 218,121 -,019 ,870 
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 مع وٌتوافق مرضً أتقاضاه الذي الأجر

 مسإولٌاتً و مإهلاتً
111,5667 209,151 ,331 ,864 

 أجور نظام على المإسسة تتوفر

 عادل ومكافآت
110,9333 204,202 ,470 ,861 

 تساوي المإسسة تقدمها التً الأجور

 المماثلة المإسسات فً الأجور
110,6000 197,834 ,658 ,856 

 ) تحفٌزٌة مكافآت على الموظفٌن ٌحصل

 ) معنوٌة أو مادٌة ، ( جماعٌة أو فردٌة

 عالً أداء تقدٌم عند ( والثناء التقدٌر

 المستوى

111,2667 209,720 ,359 ,864 

 مرضٌة للموظفٌن الممنوحة المكافآت

 الأفضل تقدٌم على ومحفزة
110,8333 199,937 ,572 ,858 

 ودون الأداء أساس على المكافآت تمنح

 تمٌٌز
110,6333 205,964 ,472 ,861 

 علاوات من الموظفٌن جمٌع ٌستفٌد

 ومكافآت
110,7333 206,892 ,432 ,862 

 إجتماعٌة خدمات برامج بالمإسسة ٌوجد

 وعائلاتهم الموظفٌن لصالح
110,8000 199,821 ,633 ,857 

 أمن لحفظ فعال نظام بالمإسسة ٌوجد

 الجمٌع وسلامة
110,7667 201,564 ,636 ,858 

 جمٌع إلزام على المإسسة تحرص

 الأمن بإجراءات للتقٌد الموظفٌن

 والسلامة

110,5000 206,328 ,556 ,860 

 الموظفٌن تعرٌف على المإسسة تحرص

 الوقاٌة وطرق المحتملة الأخطار بكل

 منها

110,4333 207,564 ,488 ,861 

 الأمن نظام بتكٌٌف المإسسة تقوم

 الحاجة عند والسلامة
110,7333 203,168 ,560 ,859 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,957 23 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 فً المستخدمة والمعدات التجهٌزات

 " حدٌثة" متطورة السٌاحٌة المرافق
69,8000 297,752 ,626 ,956 

 بمطهر السٌاحٌة المرافق موظفو ٌتمتع

 لائق
69,1333 301,430 ,696 ,955 
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 السٌاحٌة للمرافق الخارجً المطهر

 والدٌكورات الداخلً والتصمٌم

 جذابة كلها والتجهٌزات

69,6667 304,023 ,629 ,955 

 وٌمكن مناسب السٌاحٌة المرافق مواقع

 بسهولة إلٌه الوصول
69,6333 299,344 ,712 ,955 

 مرافق على السٌاحٌة المنشآت تتوفر

 صالات ، السٌارات مواقف" متعددة

 "إلخ... الإنتظار

69,8333 296,351 ,730 ,954 

 الرغبة السٌاحً القطاع موظفً لدى

 للسٌاح الخدمات لتقدٌم والاستعداد
69,9333 297,926 ,622 ,956 

 ٌعلمها دقٌقة مواعٌد فً الخدمات تقدم

 السٌاح
70,0333 294,723 ,636 ,956 

 الإستفسارات جمٌع عن الموظفٌن ٌجٌب

 السٌاح قبل من المطروحة
69,5667 296,737 ,751 ,954 

  المطلوبة الخدمة تقدٌم إنتظار فترات

 قصٌرة
69,9000 296,438 ,706 ,955 

 ، فنادق ) بالمرافق الخدمات تقدٌم أوقات

 ( إلخ...الترفٌه ، نقل وسائل ، مطاعم

 السائح متطلبات تناسب السٌاحٌة

69,8667 295,292 ,825 ,953 

 السٌاحة قطاع فً الموظفٌن ٌقدم

 أول من الصحٌح بالشكل و بدقة الخدمات

 مرة

69,8333 299,040 ,677 ,955 

 إختٌار فً النصح أجل من للموظفٌن ألجؤ

 المناسبة الخدمة
70,0000 301,448 ,585 ,956 

 مإهلٌن السٌاحة بقطاع الموظفٌن إن

 بؤعمالهم للقٌام
69,5667 301,082 ,701 ,955 

 الأوقات فً السٌاحٌة الخدمات تقدٌم ٌتم

 لها المحددة
69,3333 306,230 ,473 ,957 

 الخدمات مختلف السٌاحٌة المرافق توفر

 السائح ٌطلبها التً
69,6000 297,628 ,757 ,954 

 ودٌة بمعاملة  السٌاح كافة ٌحظى

 ومحترمة
69,6333 300,378 ,708 ,955 

 قبل من شخصً بإهتمام السائح ٌحظى

 الموظفٌن
69,9000 292,714 ,831 ,953 

 السٌاح إحتٌاجات الموظفون ٌتفهم

 ومطالبهم
69,6333 291,689 ,855 ,953 

 لها ٌتعرض التً بالمشاكل الموظفٌن ٌهتم

 لها حلولا وٌقدمون السٌاح
69,7333 295,582 ,746 ,954 

 بالأدب السٌاحً القطاع موظفو ٌتحلى

 والتهذٌب
70,0667 296,064 ,552 ,957 

 ٌشعر السٌاحً القطاع موظفً سلوك

 والإطمئنان بالثقة السٌاح
69,4667 298,257 ,747 ,954 

 سلامة على السٌاحة قطاع ٌحرص

 وممتلكاتهم السٌاح
69,6333 294,861 ,723 ,954 
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 دقة على السٌاحٌة المرافق تحرص

 ( المقدمة الفواتٌر ) المالٌة المعاملات

 وأسعارها إستهلاكه وفق تكون للسائح

 معروفة

69,3000 300,838 ,623 ,956 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,899 14 

 

 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

 892, 602, 73,826 37,0333 التحتٌة البنٌة تحسٌن فً السٌاحة تساهم

 893, 562, 71,766 36,4000 التقلٌدٌة الصناعات السٌاحة تنعش

 889, 655, 68,254 36,5667 بالمنطقة الاستثمارات السٌاحة تجذب

 السلع أسعار استقرار فً السٌاحة تساهم

 بالمنطقة والخدمات
37,0333 68,654 ,714 ,886 

 الاقتصادٌة القطاعات باقً السٌاحة تنشط

 (والفلاحة كالنقل)
36,8333 63,661 ,730 ,886 

 893, 565, 74,110 37,6000 المنطقة لسكان وظائف السٌاحة تخلق

 وتحسٌن الدخل زٌادة فً السٌاحة تساهم

 المعٌشً المستوى
37,4000 76,731 ,466 ,896 

 للسكان والسكٌنة الأمان السٌاحة توفر

 بالمنطقة
36,8333 76,006 ,423 ,898 

 المستوى تحسٌن على السٌاحة تساعد

 بالمنطقة للسكان والثقافً التعلٌمً
37,0000 74,207 ,490 ,895 

 المنطقة سكان تمسك فً السٌاحة تساهم

 وتقالٌدهم بعاداتهم
36,8000 67,476 ,754 ,884 

 895, 513, 73,803 36,7000 البٌئً الوعً نشر إلى السٌاحة تإدي

 التارٌخٌة الآثار على السٌاحة تحافظ

 بالمنطقة
36,4333 74,530 ,578 ,893 

 أشكال من التقلٌل فً السٌاحة تساهم

 البٌئً التلوث
36,4000 72,662 ,606 ,891 

 الحٌاة أشكال مختلف على السٌاحة تحافظ

 الطبٌعٌة
36,6333 72,240 ,618 ,891 
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Statistiques 

 البشرٌة الموارد  إدارة 

 الموارد على الحصول

 البشرٌة الموارد الحفاظ البشرٌة الموارد تنمٌة البشرٌة

N Valide 395 395 395 395 

Manquant 49 49 49 49 

Moyenne 3,5288 3,4398 3,7359 3,3861 

Ecart type ,53920 ,72969 ,62741 ,63927 

 

 

 

Statistiques de groupe 

 
الموظفنوع الجنس   N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 03720, 54291, 3,5197 213 ذكر إدارة  الموارد البشرٌة

 03974, 53613, 3,5395 182 أنثى

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de البشرٌة الموارد  إدارة

variances 

égales 

,403 ,526 -,364 393 ,716 -,01984 ,05449 -,12696 ,08729 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  -,364 384,874 ,716 -,01984 ,05443 -,12686 ,08719 
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Descriptives 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne Mini

mum 

Maxim

um Borne inférieure Borne supérieure 

 4,25 2,00 3,7018 3,2214 11804, 68831, 3,4616 34 سنة 25 من أقل

 4,33 2,06 3,6678 3,5130 03919, 49103, 3,5904 157 سنة 35 إلى 25 من

 4,36 2,17 3,5751 3,4196 03941, 52427, 3,4973 177 سنة 50 إلى 35 من

 4,36 2,36 3,7294 3,1945 13011, 67609, 3,4619 27 سنة 50 من أكثر

Total 395 3,5288 ,53920 ,02713 3,4755 3,5822 2,00 4,36 

 

ANOVA 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,045 3 ,348 1,200 ,309 

Intragroupes 113,506 391 ,290   

Total 114,551 394    

 

 

Descriptives 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 N Moyenne 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,25 2,50 3,6872 3,3058 09218, 45158, 3,4965 24 متوسط

 4,17 2,44 3,6693 3,4749 04895, 47462, 3,5721 94 ثانوي

 4,22 2,00 3,5642 3,4009 04134, 52941, 3,4826 164 مهنً تكوٌن

 4,36 2,33 3,6817 3,4520 05796, 61608, 3,5669 113 جامعً

Total 395 3,5288 ,53920 ,02713 3,4755 3,5822 2,00 4,36 

 

ANOVA 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,716 3 ,239 ,819 ,484 

Intragroupes 113,836 391 ,291   

Total 114,551 394    
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Descriptives 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,19 2,00 3,6068 3,4032 05126, 49694, 3,5050 94 السٌاحة مجال فً

 4,31 2,17 3,8002 3,4867 07837, 61208, 3,6434 61 وإقتصاد إدارة

 4,36 2,22 3,8450 3,3448 12092, 59237, 3,5949 24 الآلً الإعلام

 4,25 2,36 3,5844 3,3968 04736, 51442, 3,4906 118 تخصص بدون

 4,36 2,22 3,6197 3,4008 05515, 54591, 3,5102 98 آخر تخصص

Total 395 3,5288 ,53920 ,02713 3,4755 3,5822 2,00 4,36 

 

ANOVA 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,166 4 ,291 1,003 ,406 

Intragroupes 113,385 390 ,291   

Total 114,551 394    

 

 

Descriptives 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,33 2,69 4,1560 3,4996 15302, 59263, 3,8278 15 علٌا إدارة

 4,36 2,47 3,8015 3,5841 05466, 50101, 3,6928 84 وسطى إدارة

 أو إداري عامل

 تنفٌذي
296 3,4672 ,53386 ,03103 3,4061 3,5282 2,00 4,25 

Total 395 3,5288 ,53920 ,02713 3,4755 3,5822 2,00 4,36 

 

 

ANOVA 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4,725 2 2,362 8,432 ,000 

Intragroupes 109,827 392 ,280   

Total 114,551 394    

 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   البشرٌة الموارد  إدارة   
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Scheffé   

(I) للموظف العمل منصب (J) للموظف العمل منصب 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 

inférieure Borne supérieure 

 4995, 2296,- 661, 14837, 13499, وسطى إدارة علٌا إدارة

36062, تنفٌذي أو إداري عامل
*
 ,14009 ,037 ,0164 ,7048 

 2296, 4995,- 661, 14837, 13499,- علٌا إدارة وسطى إدارة

22564, تنفٌذي أو إداري عامل
*
 ,06544 ,003 ,0649 ,3864 

36062,- علٌا إدارة تنفٌذي أو إداري عامل
*
 ,14009 ,037 -,7048 -,0164 

22564,- وسطى إدارة
*
 ,06544 ,003 -,3864 -,0649 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

Descriptives 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,22 2,00 3,5407 3,2721 06735, 57546, 3,4064 73 سنوات 5 من أقل

 4,22 2,33 3,5907 3,4108 04538, 47380, 3,5008 109 سنوات 10 من أقل

 4,36 2,17 3,6406 3,4641 04470, 57586, 3,5524 166 سنة 20 من أقل

 4,36 2,69 3,8314 3,5705 06481, 44434, 3,7009 47 سنة 20 من أكثر

Total 395 3,5288 ,53920 ,02713 3,4755 3,5822 2,00 4,36 

 

 

ANOVA 

   البشرٌة الموارد  إدارة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 2,665 3 ,888 3,104 ,027 

Intragroupes 111,887 391 ,286   

Total 114,551 394    
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Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   البشرٌة الموارد  إدارة   

Scheffé   

(I) الموظف أقدمٌة (J) الموظف أقدمٌة 

Différence 

moyenne (I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure 

Borne 

supérieure 

 1328, 3215,- 715, 08090, 09437,- سنوات 10 من أقل سنوات 5 من أقل

 0649, 3569,- 288, 07512, 14598,- سنة 20 من أقل

29455,- سنة 20 من أكثر
*
 ,10004 ,035 -,5754 -,0137 

 3215, 1328,- 715, 08090, 09437, سنوات 5 من أقل سنوات 10 من أقل

 1335, 2368,- 893, 06595, 05161,- سنة 20 من أقل

 0619, 4623,- 205, 09335, 20018,- سنة 20 من أكثر

 3569, 0649,- 288, 07512, 14598, سنوات 5 من أقل سنة 20 من أقل

 2368, 1335,- 893, 06595, 05161, سنوات 10 من أقل

 0996, 3967,- 420, 08839, 14857,- سنة 20 من أكثر

29455, سنوات 5 من أقل سنة 20 من أكثر
*
 ,10004 ,035 ,0137 ,5754 

 4623, 0619,- 205, 09335, 20018, سنوات 10 من أقل

 3967, 0996,- 420, 08839, 14857, سنة 20 من أقل

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

Statistiques 

 الأمان التعاطف الاعتمادٌة الاستجابة الملموسٌة السٌاحٌة الخدمات جودة 

N Valide 418 418 418 418 418 418 

Manquant 26 26 26 26 26 26 

Moyenne 3,5106 3,6828 3,4507 3,3833 3,3295 3,7105 

Ecart type ,52262 ,79744 ,68258 ,88851 ,76559 ,74121 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type السائح جنس

Moyenne erreur 

standard 

 02905, 51638, 3,5138 316 ذكر السٌاحٌة الخدمات جودة

 05386, 54400, 3,5009 102 أنثى
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse السٌاحٌة الخدمات جودة

de variances 

égales 

,956 ,329 ,217 416 ,829 ,01291 ,05958 -,10422 ,13003 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  ,211 163,850 ,833 ,01291 ,06120 -,10793 ,13374 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type السائح إقامة ومكان الجنسٌة

Moyenne erreur 

standard 

 02568, 51688, 3,5242 405 الجزائر فً مقٌم جزائري السٌاحٌة الخدمات جودة

 15093, 54420, 3,0870 13 الخارج فً مقٌم جزائري

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 

% 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse السٌاحٌة الخدمات جودة

de variances 

égales 

,134 ,715 2,998 416 ,003 ,43725 ,14587 ,15052 ,72398 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  2,856 12,705 ,014 ,43725 ,15310 ,10571 ,76880 

 

Descriptives 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne Mini

mum 

Maxi

mum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,17 2,30 3,6764 3,3584 07859, 49708, 3,5174 40 سنة 20 من أقل

 4,35 2,30 3,6560 3,4532 05128, 59580, 3,5546 135 سنة35 إلى 20 من

 4,43 2,13 3,5337 3,3989 03417, 46599, 3,4663 186 سنة 50 إلى 35 من

 4,35 2,26 3,6872 3,4051 07041, 53155, 3,5461 57 سنة 50 من أكثر

Total 418 3,5106 ,52262 ,02556 3,4604 3,5609 2,13 4,43 
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Descriptives 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,30 2,87 3,8810 3,2320 14344, 45360, 3,5565 10 إبتدائً

 4,43 2,39 3,6329 3,3934 06017, 54149, 3,5132 81 متوسط

 4,43 2,26 3,6099 3,4698 03556, 52260, 3,5399 216 ثانوي

 4,39 2,13 3,5821 3,3952 04712, 48286, 3,4886 105 جامعً

 3,91 2,35 3,3484 2,1154 23983, 58747, 2,7319 6 علٌا دراسات

Total 418 3,5106 ,52262 ,02556 3,4604 3,5609 2,13 4,43 

ANOVA 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 3,896 4 ,974 3,657 ,006 

Intragroupes 110,002 413 ,266   

Total 113,897 417    

 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   السٌاحٌة الخدمات جودة   

Scheffé   

(I) التعلٌمً المستوى 

 للسائح

(J) المستوى 

 للسائح التعلٌمً

Différence 

moyenne (I-

J) 

Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne inférieure Borne supérieure 

 5786, 4919,- 1,000 17298, 04337, متوسط إبتدائً

 5332, 4999,- 1,000 16694, 01667, ثانوي

 5964, 4606,- 997, 17080, 06791, جامعً

82464, علٌا دراسات
*

 ,26651 ,050 ,0000 1,6493 

 4919, 5786,- 1,000 17298, 04337,- إبتدائً متوسط

 1814, 2348,- 997, 06724, 02670,- ثانوي

 2607, 2116,- 999, 07632, 02454, جامعً

78127, علٌا دراسات
*

 ,21836 ,013 ,1056 1,4569 

 4999, 5332,- 1,000 16694, 01667,- إبتدائً ثانوي

 2348, 1814,- 997, 06724, 02670, متوسط

 2412, 1387,- 952, 06140, 05124, جامعً

80797, علٌا دراسات
*

 ,21360 ,007 ,1471 1,4689 

 4606, 5964,- 997, 17080, 06791,- إبتدائً جامعً

 2116, 2607,- 999, 07632, 02454,- متوسط

 1387, 2412,- 952, 06140, 05124,- ثانوي

75673, علٌا دراسات
*

 ,21663 ,017 ,0864 1,4270 

82464,- إبتدائً علٌا دراسات
*

 ,26651 ,050 -1,6493 ,0000 

78127,- متوسط
*

 ,21836 ,013 -1,4569 -,1056 
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80797,- ثانوي
*

 ,21360 ,007 -1,4689 -,1471 

75673,- جامعً
*

 ,21663 ,017 -1,4270 -,0864 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

 

 

 

 

Descriptives 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,43 2,13 3,6131 3,4938 03029, 49773, 3,5535 270 موظف

 4,26 2,57 3,9247 3,1589 17576, 63370, 3,5418 13 أعمال رجل

 4,43 2,30 3,5195 3,3252 04911, 55122, 3,4224 126 حرة أعمال

 4,13 2,57 3,8771 2,9538 20018, 60053, 3,4155 9 عامل غٌر

Total 418 3,5106 ,52262 ,02556 3,4604 3,5609 2,13 4,43 

 

ANOVA 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 1,571 3 ,524 1,930 ,124 

Intragroupes 112,326 414 ,271   

Total 113,897 417    

 

 

Descriptives 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 N Moyenne 

Ecart 

type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne Mini

mum 

Maxi

mum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,43 3,13 4,0506 3,5226 11848, 39297, 3,7866 11 دج 18000 من أقل

 4,39 2,13 3,8221 3,6410 04560, 43734, 3,7316 92 دج 36000 و 18000 بٌن ما

 4,43 2,30 3,6907 3,5509 03541, 46574, 3,6208 173 دج 54000 و 36000 بٌن ما

 4,26 2,26 3,2975 3,1263 04330, 51597, 3,2119 142 دج 54000 من أكثر

Total 418 3,5106 ,52262 ,02556 3,4604 3,5609 2,13 4,43 
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ANOVA 

   السٌاحٌة الخدمات جودة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 20,100 3 6,700 29,573 ,000 

Intragroupes 93,797 414 ,227   

Total 113,897 417    

 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   السٌاحٌة الخدمات جودة   

Scheffé   

(I) الشهري الدخل متوسط 

 للسائح الشهري الدخل متوسط (J) للسائح

Différence 

moyenne (I-J) 

Erreur 

standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 % 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 4812, 3713,- 988, 15185, 05499, دج 36000 و 18000 بٌن ما دج 18000 من أقل

 5813, 2497,- 740, 14801, 16580, دج 54000 و 36000 بٌن ما

57468, دج 54000 من أكثر
*

 ,14897 ,002 ,1565 ,9928 

 36000 و 18000 بٌن ما

 دج

 3713, 4812,- 988, 15185, 05499,- دج 18000 من أقل

 2832, 0616,- 355, 06142, 11081, دج 54000 و 36000 بٌن ما

51969, دج 54000 من أكثر
*

 ,06370 ,000 ,3409 ,6985 

 54000 و 36000 بٌن ما

 دج

 2497, 5813,- 740, 14801, 16580,- دج 18000 من أقل

 0616, 2832,- 355, 06142, 11081,- دج 36000 و 18000 بٌن ما

40888, دج 54000 من أكثر
*

 ,05390 ,000 ,2576 ,5602 

57468,- دج 18000 من أقل دج 54000 من أكثر
*

 ,14897 ,002 -,9928 -,1565 

51969,- دج 36000 و 18000 بٌن ما
*

 ,06370 ,000 -,6985 -,3409 

40888,- دج 54000 و 36000 بٌن ما
*

 ,05390 ,000 -,5602 -,2576 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

Statistiques 

 

 السٌاحٌة التنمٌة

 بٌئٌا   اجتماعٌا   اقتصادٌا   المستدامة

N Valide 444 444 444 444 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,0280 2,9518 2,9189 3,2596 

Ecart type ,53639 ,63183 ,57448 ,61310 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type المحلً الساكن جنس

Moyenne erreur 

standard 

 02649, 52180, 3,0110 388 ذكر المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 08297, 62090, 3,1454 56 أنثى
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 

l'égalité des variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance 

de la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 التنمٌة

 السٌاحٌة

 المستدامة

Hypothèse de 

variances égales 
4,554 ,033 -1,756 442 ,080 -,13436 ,07650 -,28471 ,01598 

Hypothèse de 

variances inégales 
  -1,543 66,686 ,128 -,13436 ,08710 -,30823 ,03950 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type المحلً الساكن وظٌفة

Moyenne erreur 

standard 

 02602, 51838, 3,0705 397 موظف المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 08121, 55677, 2,6687 47 بطال

 

 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Différence 

erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 

la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 التنمٌة

 السٌاحٌة

 المستدامة

Hypothèse de 

variances 

égales 

1,651 ,199 4,985 442 ,000 ,40184 ,08060 ,24343 ,56024 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  4,712 55,858 ,000 ,40184 ,08528 ,23099 ,57268 

 

Descriptives 

   المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour 

la moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 3,86 2,29 3,2895 3,0438 06124, 45005, 3,1667 54 سنة 20 من أقل

 40 إلى 20 من

 سنة
237 3,0853 ,54989 ,03572 3,0149 3,1557 1,93 4,14 

 3,93 1,86 2,9729 2,8077 04180, 51710, 2,8903 153 سنة 40 من أكثر

Total 444 3,0280 ,53639 ,02546 2,9780 3,0780 1,86 4,14 
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ANOVA 

   المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4,718 2 2,359 8,475 ,000 

Intragroupes 122,740 441 ,278   

Total 127,458 443    

 

 

Comparaisons multiples : 

Variable dépendante:   المستدامة السٌاحٌة التنمٌة   

Scheffé   

(I) المحلً الساكن سن (J) المحلً الساكن سن 

Différence 

moyenne 

(I-J) Erreur standard Sig. 

Intervalle de confiance à 95 

% 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 2768, 1140,- 593, 07955, 08137, سنة 40 إلى 20 من سنة 20 من أقل

27638, سنة 40 من أكثر
*

 ,08351 ,004 ,0713 ,4815 

 1140, 2768,- 593, 07955, 08137,- سنة 20 من أقل سنة 40 إلى 20 من

19500, سنة 40 من أكثر
*

 ,05471 ,002 ,0606 ,3294 

27638,- سنة 20 من أقل سنة 40 من أكثر
*

 ,08351 ,004 -,4815 -,0713 

19500,- سنة 40 إلى 20 من
*

 ,05471 ,002 -,3294 -,0606 

*. La différence moyenne est significative au niveau 0.05. 

 

 

Descriptives 

   المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 % pour la 

moyenne 

Minimum Maximum Borne inférieure Borne supérieure 

 4,00 2,00 3,1843 2,8977 07165, 55962, 3,0410 61 متوسط

 3,93 1,86 3,0685 2,9360 03365, 53414, 3,0023 252 ثانوي

 4,14 2,00 3,1632 2,9797 04638, 53084, 3,0714 131 جامعً

Total 444 3,0280 ,53639 ,02546 2,9780 3,0780 1,86 4,14 

 

 

ANOVA 

   المستدامة السٌاحٌة التنمٌة

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,424 2 ,212 ,736 ,479 

Intragroupes 127,034 441 ,288   

Total 127,458 443    

 



413 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

البشرٌة الموارد  إدارة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,851
a
 ,724 ,724 ,27130 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 76,026 1 76,026 1032,893 ,000
b
 

Résidus 28,927 393 ,074   

Total 104,953 394    

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,655 ,090  7,243 ,000 

 000, 32,139 851, 025, 815, البشرٌة الموارد  إدارة

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 الموارد على الحصول 1

البشرٌة
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 
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Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,456
a
 ,208 ,206 ,45995 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد على الحصول 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 21,813 1 21,813 103,110 ,000
b
 

Résidus 83,140 393 ,212   

Total 104,953 394    

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد على الحصول 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,421 ,112  21,682 ,000 

 000, 10,154 456, 032, 322, البشرٌة الموارد على الحصول

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

البشرٌة الموارد تنمٌة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,870
a
 ,757 ,757 ,25458 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد تنمٌة 
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ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 79,482 1 79,482 1226,352 ,000
b
 

Résidus 25,471 393 ,065   

Total 104,953 394    

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد تنمٌة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,856 ,077  11,051 ,000 

 000, 35,019 870, 020, 716, البشرٌة الموارد تنمٌة

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 

 . البشرٌة الموارد تنمٌة

Pas à pas 

(Critère : 

Probabilité de F 

pour introduire 

<= ,050, 

Probabilité de F 

pour éliminer >= 

,100). 

2 

 . البشرٌة الموارد الحفاظ

Pas à pas 

(Critère : 

Probabilité de F 

pour introduire 

<= ,050, 

Probabilité de F 

pour éliminer >= 

,100). 
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3 

 الموارد على الحصول

 البشرٌة
. 

Pas à pas 

(Critère : 

Probabilité de F 

pour introduire 

<= ,050, 

Probabilité de F 

pour éliminer >= 

,100). 

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,870
a
 ,757 ,757 ,25458 

2 ,899
b
 ,808 ,807 ,22687 

3 ,905
c
 ,819 ,818 ,22023 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد تنمٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد الحفاظ ,البشرٌة الموارد تنمٌة 

c. Prédicteurs : (Constante), على الحصول ,البشرٌة الموارد الحفاظ ,البشرٌة الموارد تنمٌة 

 البشرٌة الموارد

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 79,482 1 79,482 1226,352 ,000
b
 

Résidus 25,471 393 ,065   

Total 104,953 394    

2 Régression 84,776 2 42,388 823,545 ,000
c
 

Résidus 20,176 392 ,051   

Total 104,953 394    

3 Régression 85,989 3 28,663 590,976 ,000
d
 

Résidus 18,964 391 ,049   

Total 104,953 394    

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد تنمٌة 

c. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد الحفاظ ,البشرٌة الموارد تنمٌة 

d. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد على الحصول ,البشرٌة الموارد الحفاظ ,البشرٌة الموارد تنمٌة 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) ,856 ,077  11,051 ,000 

 000, 35,019 870, 020, 716, البشرٌة الموارد تنمٌة

2 (Constante) ,653 ,072  9,093 ,000 

 000, 22,269 666, 025, 548, البشرٌة الموارد تنمٌة

 000, 10,142 303, 024, 245, البشرٌة الموارد الحفاظ

3 (Constante) ,516 ,075  6,877 ,000 

 000, 23,061 670, 024, 551, البشرٌة الموارد تنمٌة

 000, 7,537 239, 026, 193, البشرٌة الموارد الحفاظ

 000, 5,000 124, 018, 088, البشرٌة الموارد على الحصول

a. Variable dépendante : السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

البشرٌة الموارد  إدارة 1
b
 . Introduire 

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,511
a
 ,261 ,259 ,42816 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 25,455 1 25,455 138,855 ,000
b
 

Résidus 72,044 393 ,183   

Total 97,498 394    

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة 
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,440 ,143  10,084 ,000 

 000, 11,784 511, 040, 471, البشرٌة الموارد  إدارة

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 الخدمات جودة 1

السٌاحٌة
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,524
a
 ,275 ,273 ,42959 

a. Prédicteurs : (Constante), السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 29,124 1 29,124 157,812 ,000
b
 

Résidus 76,771 416 ,185   

Total 105,895 417    

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,306 ,143  9,145 ,000 

 000, 12,562 524, 040, 506, السٌاحٌة الخدمات جودة

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

 

 



419 

 

Variables introduites/éliminées
a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 الخدمات جودة 1

  إدارة ,السٌاحٌة

البشرٌة الموارد
b
 

. Introduire 

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,520
a
 ,270 ,267 ,42597 

a. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة ,السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 26,369 2 13,185 72,662 ,000
b
 

Résidus 71,129 392 ,181   

Total 97,498 394    

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

b. Prédicteurs : (Constante), البشرٌة الموارد  إدارة ,السٌاحٌة الخدمات جودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,323 ,151  8,749 ,000 

 000, 4,307 354, 076, 327, البشرٌة الموارد  إدارة

 025, 2,245 185, 079, 178, السٌاحٌة الخدمات جودة

a. Variable dépendante : المستدامة السٌاحٌة التنمٌة 

 

 

 


