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، دها نظام التجارة العالمي الجدیدواجه عمل المنظمات في أواخر القرن العشرین منافسة سوقیة شدیدة أوج

خلقت ، هذه الأوضاع منها وخاصة التكنولوجیة كما واجه عملها سرعة وكثرة التغیرات في البیئة المحیطة بها

 . ضرورة الملحة لرفع جودة منتجاتها، وتحقیق رضا زبائنهاوبالتالي ال طمئنانلدیها حالة من عدم الا

، حیث ینظر ما تمتلكه من موارد بشریة فاعلة یتوقف تحقیق أهداف المنظمة ومستوى تقدمها وفعالیتها على

، فهو المورد الذي یصعب نسخه أو ي العملیة الإنتاجیةلاستراتیجي فإلى رأس المال البشري في كونه المورد ا

تقلیده من قبل أي منظمة أخرى غیر التي یعمل بها. ویتطلب تحقیق هذه الأهداف الاستخدام الأمثل لمواردها 

بین توفیق ال، فالإدارة مطالبة بالعمل على وتوظیفها التوظیف الصحیح والفعالالبشریة عن طریق إدارتها 

، وفي نفس الوقت ضمان وضع الشخص المناسب في لتحقیق الرضا الوظیفيشخاص القائمین بها الأو الوظائف 

، إذ أن هؤلاء الأفراد أعمالهم المكان المناسب بهدف زیادة الإنتاجیة التي تتوقف على الطریقة التي یؤدي بها

، وبالتالي على الإنتاجیة تجهیزاتم أن یؤثروا على كفاءة الأو بتنفیذهم لمراحل الإنتاج یمكنه للآلاتباستخدامهم 

فیه ومن ثم تحقیق  تحسینها یعتمد بشكل أساسي على زیادة القدرة على العمل والرغبةأمر التي أصبح ككل 

 .لموارد البشریةلالأداء الجید 

ف أكبر في المهارات والمعار  تنوعإلى  السیاحة قطاع ازدیاد أهمیة قطاع الخدمات الذي یشمل ىأد 

، بالتالي ات الزبائن محور اهتمام المنظماتفأصبحت متطلبات جودة الخدمات السیاحیة لإشباع حاج، المطلوبة

تنمیة الموارد البشریة دمة الزبائن وكیفیة التفاعل معهم. من هنا ظهرت فهي مطالبة بتنمیة مهارات تتعلق بخ

ة على اختلاف أشكالها السیاحی، والمنظمات ایة في الأهمیة في صناعة السیاحةفهذه الموارد تشكل عنصرا غ

عنصرا أساسیا في  ، شركات نقل أو وكالات سیاحیة تنظر إلى هذه الموارد على أنها، مطاعمنادقفسواء كانت 

، فتقدیم لى العنصر البشري بالدرجة الأولى، حیث تعتمد هذه المنظمات علسیاح والضیوفلتقدیم الخدمات 

 تكوینهم و اءة العاملین والمهارات التي یتمیزون بها والمتأتیة منالخدمة بشكلها الصحیح یتوقف على مدى كف

ریان الذي تنمیة الموارد البشریة تعتبر الش استراتیجیات ، منه فإناإعدادا صحیح تعلیمهم وتدریبهم لإعدادهم

تي ترقى إلى ، فجودة الخدمات الالتطور في تقدیم الخدمات للزبائننمي مهاراتهم لمواكبة ییغذي كفاءة العاملین و 

لهذه العملیة  ي. والمفتاح الرئیسوتحقیقه بلوغهفي المنظمة مستوى توقعاتهم هي الهدف الذي یتعین على كل فرد 

 تعلیمهم وتدریبهم تكوینهم هم للقیام بأعمالهم على أحسن وجه عن طریقیلتأهیتمثل في تطویر قدرات الأفراد و 

 وتنمیة مهاراتهم القیادیة وذكاءهم الوجداني.



 مقدمة
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وباعتبار الجزائر بلدا سیاحیا بامتیاز، من حیث موقعها الجغرافي وجمال طبیعتها وآثارها المتنوعة ومناخها 

المعتدل خاصة ولایة جیجل والتي تعتبر من أهم الوجهات السیاحیة، من حیث جمال طبیعتها وشاطئها الساحلي 

لاهتمام أكثر باعتماد إستراتیجیة لتنمیة القطاع بالإضافة لموقعها الجغرافي المتمیز، توجب على أصحاب القرار ا

البشري فیه لتطویر الخدمات المقدمة، خاصة وأنه یعتبر من أهم البدائل الإستراتیجیة في ظل تراجع الاحتیاطي 

 النفطي.

 إشكالیة الدراسةأولا: 

 إلى ما سبق عرضه فإن إشكالیة موضوع بحثنا تتمحور حول التساؤل الرئیسي التالي: ستناداوا

  ؟ تنمیة الموارد البشریة في تطویر الخدمات في المنظمات السیاحیة إستراتیجیة إلى أي مدى یمكن أن تساهم

 :طرح التساؤلات الفرعیة التالیةوللإحاطة أكثر بهذا الموضوع، سنحاول 

 ؟ بالمؤسسة الخدمیة السیاحیة وما هي أهم وظائفهاقصد ذا نام . أ

 ؟وعلى أي مستوى یتم اعتمادها داخل المنظمةتنمیة الموارد البشریة  مداخل هيما . ب

 ج. ما المقصود بالإستراتیجیة وماهي نماذج الاستراتیجیات الوظیفیة في تنمیة الموارد البشریة؟

ولایة جیجل فقد تم صیاغة  في فنادقمجموعة من المن خلال دراسة و قي طبیأما بالنسبة للجانب الت

 السؤال:

 ؟د.ما مدى العلاقة بین استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في هذه الفنادق وتطویر خدماتها

 ثانیا: فرضیات الدراسة

 خلال هذا البحث الانطلاق من الفرضیة الرئیسة التالیة: سنحاول 

 .محل الدراسة في الفنادق خدماتال في تطویر بنسبة كبیرة تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیةتسهم 

 وعنها تنبثق

 .في الفنادق محل الدراسةتطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةیسهم التدریب  -

 . في الفنادق محل الدراسة تطویر الخدماتفي  بنسبة كبیرة یسهم التعلم -

 في الفنادق محل الدراسة. تطویر الخدمات في  كبیرةبنسبة  القیادات الإداریة تسهم تنمیة -

 في الفنادق محل الدراسة.تطویر الخدمات في بنسبة كبیرة  تسهم تنمیة الذكاء الوجداني  -



 مقدمة

 

 

 

 ج 

 لدراسةأهمیة اثالثا: 

لتنمیة الموارد البشریة، خاصة مع وجود منافسة كبیرة  تتجلى أهمیة الدراسة في ضرورة اعتماد إستراتیجیة 

بین المؤسسات السیاحیة والتي تتمیز بقدرتها على الإبداع والتمیز كون أن تطویر الخدمات السیاحیة یعد أولویة 

 من أولویات المؤسسات السیاحیة من أجل تحقیق المیزة التنافسیة.

 :أهداف الدراسةرابعا: 

 تهدف الدراسة إلى:

معرفة ما إذا كان ضعف جودة الخدمات المقدمة یعود إلى عدم تطبیق المنظمة إستراتیجیة لتنمیة مواردها  -

 البشریة.

 التعرف على الإستراتیجیات المتبعة من قبل المنظمات السیاحیة لتنمیة مواردها البشریة. -

 معرفة مدى مساهمة القطاع البشري في ضعف جودة الخدمات السیاحیة المقدمة. -

 براز أهمیة تنمیة الموارد البشریة وإسهامها في تطویر الخدمات.إ -

 خامسا: المنهج المتبع

في محاولتنا لتقدیم التعاریف التحلیلي لقد تم الاستناد في معالجتنا لهذا الموضوع على المنهج الوصفي 

في البحث حیث عن طریقه والمفاهیم النظریة المتعلقة بموضوع الدراسة كما تم الاعتماد على دراسة حالة كمنهج 

یة تتمثل في استبیان كممعلومات على دراسة ، وقد اعتمدنا في جمع الاستهامن جمع البیانات ودر  انیتمكن الباحث

مدى تطبیقهم لإستراتیجیة تنمیة موارد بشریة وكذا مساهمة هذه الإستراتیجیة بغرض معرفة  لمسؤولي فنادقموجه 

 في تطویر الخدمات المقدمة.

 ختیار الموضوعأسباب اسادسا: 

 : مایليموضوع  والعوامل التي دفعتنا إلى اختیار هذاأهم أسباب  من

 أ/ أسباب ذاتیة

 .لمنظمات السیاحیةلت تشكل هاجس تنمیة الموارد البشریة التي باتإستراتیجیة إلى الاهتمام بدراسة  نامیل -

 میلنا للمواضیع المتعلقة بالسیاحة. -

 أسباب موضوعیةب/ 

، حیث ركزت أغلبها على الموارد البشریة وفصلت فیهاإستراتیجیة تنمیة نقص الدراسات التي تناولت  -

 ب.التدریلكنها اقتصرت على اعتبار التنمیة هي  والتعلیم التدریب إستراتیجیة
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ط شریة في نشاكمحاولة للمساهمة في تدارك النقص في الدراسات التطبیقیة التي تناولت تنمیة الموارد الب -

 .السیاحة في الجزائر

 أبعاد الدراسةسابعا: 

 .2021امتدت هذه الدراسة من شهر فیفري إلى شهر جوان البعد الزمني: -

اسة النظریة على جمع لقد تمت الدراسة مجموعة من الفنادق بولایة جیجل، كما اعتمدت الدر البعد المكاني:  -

 المعلومات من مختلف الكتب والمجلات.

 السابقة ثامنا: الدراسات

 ص القلیل منه، لكن تم تخصیإلى موضوع إدارة الموارد البشریةتوجد الكثیر من الدراسات التي تطرقت 

ة لنشاط السیاحة من خلال دراسمت أغلب الدراسات بالجانب الكلي . اهتتنمیة الموارد البشریةإستراتیجیة لدراسة ا

تناولت اغلب الدراسات فقد یة حالسیا، أما بالنسبیة للخدمات في المنظمات العرض والطلب والمقارنة بینهما

 ناإشكالیة بحث یاغةصمنها في  دنالدراسات التي استف. وهذه بعض التسویقي وعلاقته بالجودة الشاملةالجانب ا

 . وفرضیاته

 كسوناطراتنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة، حالة مؤسسة  إستراتیجیة" يیرقحسین  .1

 .2008أطروحة دكتورا علوم التسییر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، "

لتنمیة الموارد البشریة بالمؤسسة حیث قام الباحث بدراسة الإشكالیة التالیة: ماهي الإستراتیجیات الفعالة  

 ؟قتصادیة في ظل المتغیرات الجدیدةالا

الباحث في دراسته على أهمیة التسییر الإستراتیجي للموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة وعلى  زورك

تنمیة  لإستراتیجیةكذلك كیفیة التسییر الفعال ، المؤسسة الاقتصادیةبتنمیة الموارد البشریة الاستثمار في  أهمیة

لتبیان صحة الفرضیات  هو نظري على مؤسسة سوناطراك إسقاط كل ما العمل على ثم البشریة،الموارد 

 .الخاصة بهذا الموضوع

أن تسییر الموارد البشریة یعد من أهم أنظمة تسییر : الدراسة إلى نتائج عدیدة أهمها وقد توصلت هذه 

عد مفتاح وأن تسییر الموارد البشریة ب، ستدامة المیزة التنافسیة للمؤسسةالموارد الداخلیة المسئولة عن تنمیة وا

، وأنه من بین أهم أسباب فشل العدید ح برامجها التي تسعى لتحقیقهاصاللمؤسسات وللالنجاح لتحقیق الأهداف 

بالاهتمام بالموارد البشریة  ن یتحقق النجاح إلالادیة هو إهمال دور المورد البشري، و من المؤسسات الاقتص

 .المیزة التنافسیة ارها مدخلا لتحقیقتبواع
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نموذج مقترح بالتطبیق ، البشرير أثر تنمیة الموارد البشریة على جودة العنص" یسریة فراج محمد فراج .2

دكتوراه الفلسفة في إدارة الأعمال ، قسم إدارة الأعمال، كلیة التجارة وإدارة الأعمال، ،على القطاع الاستثماري" 

أهم  تناولت الدراسة التطور الفكري والفلسفي للمدارس التسییریة مع تحلیل ،1997جامعة حلوان، مصر

میته بحیث لتنوصلت الدراسة إلى اقتراح نموذج میة وجودة العنصر البشري وقد تستنالمؤشرات العالمیة التي تقی

 . ه على مؤسسات القطاع الاستثماريتم اختبار 

، مستدام في المؤسسة الاقتصادیةالتنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسین الأداء  إستراتیجیة "هیبةو سراج .3

، مذكرة ماجستیر في إطار مدرسة "دراسة حالة شركة تصنیع اللواحق الصناعیة والصحیة بعین الكبیرة سطیف

، اریة وعلوم التسییرقتصادیة والتجالدكتوراه في علوم التسییر تخصص إدارة الأعمال الإستراتیجیة كلیة العلوم الا

 . 2012،1جامعة سطیف

، ثم یجیةالمعاصرة وأهمیتها الإسترات تهاواتجاهاقامت الباحثة بدراسة الإطار العام التنمیة الموارد البشریة 

المستدام في  إلى الإطار العام للأداء ت، ثم تطرقیات الوظیفیة في الموارد البشریةعرضت نماذج من الاستراتیج

: محاولة التعرف على مدى مساهمة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة تصادیة، هدفت الدراسة إلىالمؤسسة الاق

ریة في في تحقیق الأداء المستدام للمؤسسة الاقتصادیة وكذا المعرفة بعض إستراتیجیات تنمیة الموارد البش

داء المستدام البشریة في تحسین الأ دلیل علمي على أهمیة إستراتیجیة تنمیة الموارد دیمالمؤسسة الاقتصادیة؛ تق

 .ات التي یشهدها محیط هذه الأخیرة، في ظل التطور للمؤسسة الاقتصادیة

راهن صارت ضرورة حتمیة توصلت الدراسة إلى عدة نتائج منها أن تنمیة الموارد البشریة في الوقت ال 

نشاط هادف ومنهج متكامل یرتكز  انه، وأهى ضمان بقاء هذه الأخیرة مستقبلا، لكونها تحرص عللأي مؤسسة

، التكوین والتأهیل لمعارف والسلوكیات الخاصة بالعمل، عن طریق استراتیجیات التعلم، التدریبعلى تغییر ا

، تأخذ شكل نظام فرعي مكون من أجزاء ي الوقت الراهن عملیة إستراتیجیةوالتطویر  إن تنمیة الموارد البشریة ف

 .ةاتیجیة المؤسستعمل في إطار إستر  متكاملة و

أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة المستدامة للمؤسسة " عبد الحكیم جربي.4

ماجستیر في إطار مدرسة  ، مذكرة"، دراسة حالة لمجمع صیدال لصناعة الأدویة فرع قسنطینةةالاقتصادی

قتصادیة والتجاریة وعلوم ، كلیة العلوم الاستراتیجیةتخصص إدارة الأعمال الإالدكتوراه في علوم التسییر 

 .2013،1، جامعة سطیفالتسییر

تركیزه على  انطلق الباحث في دراسته من الإطار النظري لإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة من خلال

ث إلى المیزة التنافسیة ، ثم تطرق الباحتوظیف المورد البشري، تدریبه، تخطیط مساره الوظیفي، وتقییم أداءه
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: التعرف على طبیعة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة والتأكید فت هذه الدراسة إلى تحقیق ما یلي. هدومصادرها

میة كل من توظیف الموارد ؛ إبراز دور وأهباعتباره رأس مال بشري للمؤسسات ،المورد البشريعلى أهمیة 

لمؤسسیة الممیزة تنافسیة ؛ إظهار أهمیة اكتساب ایفي، وتقییم أداءهاالبشریة، تدریبها، تخطیط مسارها الوظ

 . في تحقیقها ، وإبراز أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریةمستدامة

: ضرورة وضع إستراتیجیة التنمیة الموارد دة نتائج یمكن ذكر بعضها كما یليتوصلت هذه الدراسة إلى ع

، وعدم حصرها على الإطارات وأعوان التحكم عمال من فرص التدریبمكین جمیع الالبشریة في المؤسسة وت

ضرورة استقطاب أشخاص مبدعین ومتمیزین بالاعتماد على المصادر الداخلیة والخارجیة لأن هؤلاء الأشخاص 

 ؛ أن المؤسسات الرائدة تنظرهم القدرة في التحكم في التكالیفالمبدعین لهم القدرة على جعل المنتجات متمیزة و 

، وأن الموارد البشریة هي السبیل المناسب لتحقیق أهداف ردها البشریة من منظور إستراتیجيوتتعامل مع موا

لتخفیض  رطویسات على دعم مختلف أنشطة البحث والتنمو لذا یجب أن تعمل المؤسحیة والبقاء والبالر 

 .التكالیف

 دراسةصعوبات التاسعا:  

 :فیما یلي ثینالباح اعترضتتتمثل أهم الصعوبات التي  

 .المراجع التي تناولت هذا الموضوعقلة  -

صعوبة إیجاد فندق مصنف لتوزیع استمارات الاستبیان خصوصا أن دراستنا المیدانیة تزامنت مع الوضع  -

 ) والذي نجم عنه شل حركة النقل وغلق بعض الفنادق.covid-19الصحي الاستثنائي(

 صعوبة استرجاع الاستبیانات الموزعة. -

 عاشرا: هیكل الدراسة

قصد الإحاطة بموضوع الدراسة ومعالجة الإشكالیة المطروحة، تم تقسیم الدراسة إلى ثلاث فصول، 

 فصلین نظریین والثالث تطبیقي.

للدراسة " تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة السیاحیة "، وهذا من خلا تقسیم هذا  الفصل الأولیتناول 

فتضمن تنمیة  المبحث الثانيمنه ل: ماهیة المؤسسة الخدمیة السیاحیة، أما  ولالأالفصل إلى مبحثین، خصص 

 الموارد البشریة.

فتضمن إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة، حیث قسم إلى  الفصل الثانيأما 

ذج الاستراتیجیات نما المبحث الثانيخصص ل: ماهیة الإستراتیجیة، في حین تضمن  المبحث الأول، مبحثین

 الوظیفیة في الموارد البشریة.
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 دراسة میدانیة لمجموعة من الفنادق في ولایة جیجل وهو الفصل التطبیقي والمعنون الفصل الثالثأما 

قسم إلى ثلاث مباحث، المبحث الأول خصص ل: تقدیم عام للفنادق محل الدراسة، في حین تضمن المبحث 

 الدراسة، أما المبحث الثالث فتضمن إختبار فرضیات الدراسة.الثاني تقدیم لمنهجیة ومجتمع 

 الإجراءات المنهجیة للدراسة، أما المبحث الثالث فتضمن تفریغ وتحلیل بیانات الدراسة

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 

 

 

 تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات السیاحیة الخدمیة    

 

 

 تمهید

 المبحث الأول: ماهیة المؤسسة السیاحیة الخدمیة

 المبحث الثاني: تنمیة الموارد البشریة

 خلاصة

 

 

 

 



 الخدمیة السیاحیة المؤسسات في البشریة الموارد تنمیة                                                        الفصل الأول:

 

 

 

- 9 - 

 تمهید:

حیث تلقت تنمیة الموارد البشریة اهتماما كبیرا من طرف الباحثین في هذا المجال باعتبارها أحد المداخل 

الفعالة لرفع جودة العنصر البشري، هذا الأخیر الذي یعد المورد الحقیقي لها، لذا لابد من توافر قوى عاملة 

ل المكانة المناسبة لها ضمن وظائف إدارة الموارد ذات كفاءة لتحقیق أهداف المؤسسة وجعل هذه الوظیفة تحت

البشریة، وعلیه فإن تنمیة الموارد البشریة أصبحت ضرورة حتمیة لأي مؤسسة طالما هذه  الأخیرة تحرص على 

 ضمان بقائها في المستقبل نتیجة للتغیرات المتسارعة والحاصلة في مختلف المجالات.

ار النظري لتنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الخدمیة وسنتطرق في هذا الفصل إلى دراسة الإط

 السیاحیة من خلال المبحثین التالیین:

 الخدمیة ماهیة المؤسسة السیاحیة :الأولالمبحث 

 تنمیة الموارد البشریة المبحث الثاني:
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 الخدمیة : ماهیة المؤسسة السیاحیةالأولالمبحث 

لمتعلقة بتنمیة الموارد البشریة وكیفیة القیام بهذه الوظیفة داخل قبل التطرق إلى مختلف المفاهیم ا

المؤسسة السیاحیة، ارتأینا أنه لابد أولا من التعریج إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالمؤسسة الخدمیة السیاحیة 

 وذلك من خلال ما یلي:

 الخدمیة تعریف المؤسسة السیاحیة :المطلب الأول

 لمؤسسة السیاحیة سنقوم أولا بتعریف المؤسسة كوحدة ثم كنشاط سیاحي.قبل التطرق إلى تعریف ا

 أولا: تعریف المؤسسة:

 تعددت تعاریف المؤسسة نذكر منها:

یعرفها علماء الاقتصاد على أنها: "تنظیم اقتصادي الهدف منه إیجاد قیمة سوقیة معینة من خلال 

 ". 1سوق لتحقیق الربحالجمع بین عوامل إنتاجیة معینة، ثم تتولى بیعها في ال

أما المفكر الاجتماعي "بیارلو" فیعرفها كما یلي: " هي مجموعة من الموارد البشریة، تستخدم وسائل 

 .2معنویة ومادیة ومالیة، لاستخراج وتوزیع ثروات وإنتاج خدمات وفق أهداف محددة "

أهداف معینة لأداء  مجموعة مشتركة من الأعضاء، تم تنظیمها حسب إذن یمكن تعریفها على أنها

 بعض الوظائف وذلك من خلال تنفیذ عملیات مختلفة.

 ثانیا: تعریف السیاحة

 تعددت تعاریف السیاحة باختلاف الباحثین:

بأنها:" ظاهرة من ظواهر العصر التي تنبثق من الحاجة   GugevFeler)(فیعرفها الباحث الألماني

 .3ر الجو والإحساس بجمال الطبیعة "المتزایدة للحصول على الراحة والاستجمام وتغیی

                              
 دةشها لنی تلباطمت نضم مةدمق رةكذم، یةدلاقتصاا سسةؤلما ورةص نتحسی في لعامةا تلعلاقار، دور القصی یقةرز -1

 .123، ص2007، جامعة قسنطینة، الجزائر،لإنسانیةا وملعلا لیةكل، لاتصاام و لإعلاا ومعل صتخصر، ماجستی
.124ص مرجع سابق الذكر، -2
 .22، ص 2008ماهر عبد العزیز توفیق، صناعة السیاحة، دار زهران للنشر والتوزیع، الأردن،  -3
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كمه عرفها ستورلین:" بأنها كل العملیات المتداخلة وخصوصا العملیات الاقتصادیة المتعلقة بدخول 

 .1الأجانب وإقامتهم وانتشارهم داخل وخارج ولایة أو دولة معینة "

فتعني "Tourisme"مة الشخص السائح أو السائح، أما كل"Touristeوفي اللغة الإنجلیزیة تعني كلمة"

 .2الانتقال من مكان إلى آخر

من خلال التعاریف السابقة نلاحظ أن السیاحة هي ذلك النشاط الذي یتم من خلاله الانتفاع من أو قات 

 الفراغ إلى المناظر الطبیعیة والثقافیة في منطقة بعیدة عن منطقة الإقامة المعتادة.

 المؤسسة السیاحیة: : تعریفثالثا

 التعریفات لكن مضمونها واحد وأهم هذه التعریفات هي: اختلفت

المشروبات إلیهم تقبال السیاح لتقدیم المأكولات و الأماكن المعدة أساسا لاس"المؤسسة السیاحیة هي 

المطاعم، كذلك تعتبر مؤسسة لیلیة والكازینوهات والحانات و النوادي الهلاكها في ذات المكان كالملاهي و لاست

التي و بحریة أو جویة أو سة توفر وسائل النقل المخصصة لنقل السیاح في رحلات بریة سیاحیة كل مؤس

 .3یصدر بتجدیدها قرار عن وزیر السیاحة"

الوسیط بین مالكي وموردي الخدمات السیاحیة المختلفة (الفنادق،  "المؤسسة السیاحیة بشكل عام هي

 4مستهلكي تلك الخدمات".و ة) سائل النقل، المنشآت السیاحیو أماكن الإقامة الأخرى، و 

نقل و كل مؤسسة تسعى لتقدیم خدمة معینة للسیاح وإشباع حاجاتهم من مسكن "وتعرف أیضا بأنها 

 برامج... الخ".و لرحلات و إطعام و 

ونلاحظ من خلال التعاریف السابقة أن المؤسسة السیاحیة هي كل مؤسسة تمارس نشاط سیاحي أو 

 قة بالسیاحة من نقل، إیواء، إطعام، نشاطات ترفیهیة...الخ.فندقي وتوفر كل الخدمات المتعل

                              
 .14، ص 2009، صري للابداع للطباعة والنشر، مصریسرى دعبس، السیاحة والمجتمع، الملتقى الم -1
عبد الرحیم شنیتي، دور التسویق السیاحي في انعاش الصناعة التقلیدیة والحرفیة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة  -2

 .5، ص 2010ماجستیر في علوم التسییر، جامعة تلمسان، الجزائر، 
 .43، ص1998، كندریة، مصرللطابعة والنشر، الاسیاسین كحیلي، إدارة الفنادق والقرى السیاحیة، دار الوفاء لینا  -3
-12، ص2014سعید البطوطي، شركات السیاحة ووكالات السفر، مكتبة الأنجلا المصریة للنشر والتوزیع، القاهرة مصر، -4

17. 
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 المطلب الثاني: أنواع المؤسسات السیاحیة الخدمیة

بوجه عام و  )الحجم، القانون، نوع الخدمات(هناك عدة معاییر لتصنیف المؤسسات السیاحیة ومن بینها 

 :1لى ثلاث أصناف وهيإیمكن تصنیف المؤسسات السیاحیة 

 سیاحیة منظمة لبرامج سیاحیةأولا: مؤسسة 

هي مؤسسات سیاحیة كبیرة تتواجد بشكل أساسي في الدول المصدرة للسائحین وهي التي تقوم بعملیة 

تجمیع عناصر المنتج السیاحي المختلفة وتنظیمها في صورة برامج سیاحیة متنوعة في توقیت ومناطق محددة 

مل كافة الترتیبات المتعلقة بتلك البرامج وهذه الشركات تكون سلفا وعمل الدعایة اللازمة لها وتسویقها وكذلك ع

عادة من المؤسسات الكبرى والتي تمتلك كل المقومات المالیة والبشریة والفنیة للقیام بذلك ولها القدرة على 

التعاقد مع موردي الخدمات السیاحیة من فنادق ووسائل نقل...الخ، بالإضافة إلى تحملها تكالیف الدعایة 

لمختلفة للبرامج التي تحددها وفي معظم الأحیان تقوم هذه المؤسسات الكبرى بالتعاقد مع عدد كبیر من ا

المؤسسات الصغیرة وتمدها بالبرامج والأسعار ووسائل الدعایة والمطبوعات والتي بدورها تقوم بالتسویق والبیع 

 یتم بینهم. لحسابها نظیر خدمات معینة أو مبالغ محددة على حسب الاتفاق الذي

ویمتلك أو یساهم منظموا الرحلات في معظم الأحیان بعض جوانب الرحلات فالعدید منها تمتلك طائرات 

 ووسائل نقل مختلفة خاصة بها وكذلك فنادق وأماكن إقامة مختلفة... الخ.

 ثانیا: وكالات السفر والسیاحیة بالتجزئة

ق المصدرة للسیاحة والتي عادة ما یقتصر دورها یتواجد هذا النوع من المؤسسات السیاحیة في الأسوا

على بیع البرامج السیاحیة المعدة مسبقا بواسطة المؤسسات السیاحیة الكبرى مقابل عمولة معینة لهل على 

 .2البیع یتم الاتفاق علیها أو نظیر مبلغ محدد على السائح

                              
 .17-12، ص 2008ى، مكتبة بستان المعرفة للنشر والتوزیع، مصر، الأولالشركات السیاحیة، الطبعة  حلمي،أمامة سمیر -1
 .54-52ي، مرجع سبق ذكره، ص سعید البطوط -2
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ات السیاحة والمستهلك السیاحي أي أن دور هذه المؤسسات السیاحیة وسیط بین منظمي البرامج والخدم

(السائح) وهي بالتالي لا تتحمل أي تكلفة من تكالیف الدعایة والمطبوعات الدعائیة والتي تحصل علیها منهم 

 وكذلك لا یقع علیها أي مسؤولیة سواء مسؤولیة مالیة أو تنظیمیة أو تنفیذیة ولا تتحمل أي مخاطر.

والاحتیاجات الخاصة بالسیاح من خلال بعض الاعتبارات  ویستطیع الوكیل التعرف على هذه الرغبات

 :1التالیة

 رغباته.و عمر السائح وجنسیته  -

 في وقت متأخر.أو توقیت الوصول إلى المقصد السیاحي في الصباح المبكر   -

العودة تستغرق وقتا أو تأثیر فرق التوقیت بین الدول على العملیة وبصفة خاصة إذا كانت رحلة الذهاب  -

 طویلا.

 تأثیر الارتفاعات الشدیدة في بعض مناطق الزیارة. -

یلاحظ أن كل هذه و بیئیة في بعض الدول أو الأخطار التي یمكن أن تنتج في حالة وجود مشاكل صحیة  -

الاختیارات السابقة بالإضافة إلى قائمة أخرى من الاعتبارات یجب أن تأخذ في الحسبان عند إعداد البرامج 

 .2السیاحیة

الات السیاحة والسفر بوجه عام یجب أن یكون لها مقر ثابث ومرخص له بالنشاط مؤسسات ووك

السیاحي الذي یقوم به ویحمل اسم تجاري معین ومحدد في الترخیص وأن یكون هذا المقر مجهز بالتجهیزات 

 الفنیة المناسبة.

أو الخارجي والتي  يولا یحتاج عمل هذه المؤسسات إلى الخبرة الكبیرة في التخطیط أو التسویق الداخل

لابد من توافرها في الشركات الكبیرة من منظمي البرامج السیاحیة والتي لابد من توافر تلك العناصر فیها 

لتحملها تكالیف ومسؤولیة تنظیم وتسویق وبیع وتنفیذ تلك البرامج التي تعدها، وهذه الشركات تعتمد في عملها 

 .3اطات التجاریة وقربها من المستهلك السیاحيعلى انتشارها في التجمعات السكنیة والنش

                              
 .15أمامة سمیر حلمي، مرجع سبق ذكره، ص -1
 .14ص  13المرجع سابق الذكر، ص   -2
 .56ص 55سعید البطوطي، مرجع سبق ذكره، ص  -3
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 ثالثا: وكالات الخدمات السیاحیة

وهي المؤسسات التنفیذیة والتي تقوم بعملیة تنفیذ البرامج السیاحیة المعدة مسبقا بواسطة منظمي البرامج 

ة للسیاحة ولا السیاحیة في المقصد السیاحي، أي أن هذا النوع من المؤسسات یوجد غالبا في البلاد المستقل

 دخل لها في ترتیب الطیران أو وسائل النقل الأخرى بین الدول المصدرة للسائحین والمستقبلة لهم.

وتقوم وكالات الخدمات السیاحیة بدور هام في تنشیط السیاحة في الدول التي تتواجد بها، حیث تقوم 

 في الخارج. بزیادة نشاطها عن طریق توثیق علاقتها مع منظمي البرامج السیاحیة

وقد تطور عمل هذه الوكالات السیاحیة بحیث بدأت في مشاركة منظمي الرحلات في الخارج في تنظیم 

وتمویل وتحمل مسؤولیة إعداد البرامج السیاحیة إلى بلادها، وكذلك الاشتراك في المعارض السیاحیة للترویج 

والتي یقوم بإعدادها وتسویقها منظمي البرامج  للمنتج السیاحي الخاص بدولها والبرامج السیاحیة التي تنفذها

 السیاحیة.

وقد قامت بعض تلك الوكالات السیاحیة بفتح فروعها بالخارج لیكونوا على اتصال دائم مع منظمي 

الرحلات السیاحیة، كما قام البعض أیضا بإنشاء وكالات محلیة في البلاد المصدرة للسیاحة التي تجدها في 

 .1ل الوكالات السیاحیةالسوق مباشرة من خلا

 الخدمیةالسیاحیة  : أهداف المؤسسةالمطلب الثالث

 :2من أهم الأهداف التي تسعى المؤسسة السیاحیة لتحقیقها ما یلي

تنفیذ خطة تسویقیة إعلامیة وإعلانیة شاملة تستهدف كافة الأسواق المصدرة للسیاحة بإتباع أسالیب  -

 لك السیاحي.التركیز على المستهو الترویج و التسویق 

 الوعي بأهمیتها وكسب رضا السائح.زیادة و تنشیط السیاحة الداخلیة للبلاد  -

 

 

                              
 .59مرجع سابق الذكر، ص: -1
 .150، ص 2004وزیع، مصر، فؤاد عبد المنعم البكیري، العلاقات العامة في المنشآت السیاحیة، عالم الكتاب للنشر والت -2
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 .1سسات سیاحیة جدیدةتطویر وتنمیة المجتمعات الحضاریة عن طریق إنشاء مؤ  -

 تطویر القطاع السیاحي مما یسمح بزیادة إیراداتها.و رفع حركة السیاحة  -

القطاعات الأخرى(قطاع اقتصادي، صناعي، تجاري) مما  خلق علاقات اقتصادیة مع باقي المؤسسات في -

 یؤدي إلى ظهور مشاریع جدیدة.

 زیادة تدفق رؤوس الأموال الأجنبیة عن طریق السیاح الأجانب. -

 المساهمة في انخفاض البطالة(خلق فرص عمل جدیدة).و زیادة فرص العمل  -

 نقل التكنولوجیا عن طریق الشركات الأجنبیة. -

 .2میة والتحدیث في النشاط السیاحينالقیام ببحوث الت -

أما الهدف الأسمى الذي تسعى لتحقیقه المؤسسات السیاحیة فهو تحقیق الربح من خلال تنویع 

 النشاطات وتطویر الخدمات والهیاكل السیاحیة الخدماتیة.

 المطلب الرابع: وظائف المؤسسة الخدمیة السیاحیة

سات تقوم بعدة وظائف منها ما هي وظائف إداریة لا المؤسسة الخدمیة السیاحیة كغیرها من المؤس

 تمیزها عن باقي المؤسسات ومنها ما هو خاص بالسیاحة وفیما یلي سنتطرق إلى ذلك:

 أولا: الوظائف الإداریة في المؤسسات السیاحیة

إن النشاط الذي تمارسه الإدارة یقوم على عدد من العملیات التي تتمیز عن بعضها البعض من حیث 

 :3یعتها والترتیب الزمني لها، وهذه الوظائف هيطب

الرقابة) حیث لا یمكن الاستغناء عن هذه الوظائف في أي مستوى إداري -التوجیه-التنظیم-(التخطیط

 كان لكن أهمیتها تختلف من مستوى إلى مستوى آخر.

                              
ى، دار الجامعي للنشر والتوزیع، الأولقحف، إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیق، الطبعة  وعبد السلام أب -1

 .23ص 22ص، 2003، لبنان
 .26المرجع سابق الذكر، ص -2
 -134ص  ،2007عمان،  والتوزیع، للنشر المعرفة كنوز ارد ى،الأول الطبعة السیاحي، التنظیم تكنلوجیا العاني، مجید رعد -3
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هدف المستقبل لاتخاذ التدابیر مرحلة التفكیر المنظم السابق للتنفیذ، وهذا التفكیر یستو هالتخطیط السیاحي: أ/ 

 تطویره.و ل تحسینه او یحو التخطیط السیاحي الجید ینطلق من واقع المشروع السیاحي و اللازمة لمواجهته، 

  وتعتبر وظیفة التخطیط السیاحي الأساس بوضعها الخطط المستقبلیة والتي تتضمن عناصرها:

والأدوات، وضع البرامج الزمنیة لكل خطة، وضع الأهداف التنبؤات(التنبؤ بالمستقبل)، تحسین الوسائل 

 الإجراءات والخطوات التنفیذیة.

وظیفة إداریة موجودة في كل المؤسسات السیاحیة حیث تقوم هذه الوظیفة بتحدید و هالتنظیم السیاحي:  ب/

 العلاقات في أعمال الجماعة بوضع الهیكل التنظیمي للمؤسسة السیاحیة.و المسؤولیات و السلطات 

لتنظیم شكلان رسمي وغیر رسمي، الأول وهو الشكل الرسمي یهتم بالأنظمة والقواعد المحددة للهیكل ول

 التنظیمي والثاني غیر رسمي وهو مجموعة من العلاقات الشخصیة والاجتماعیة السائدة في المشروع السیاحي.

 :1ویتكون تصمیم التنظیم السیاحي من عدة مراحل وهي

سیم العمل بعدة طرق (طبیعة العمل، السلطة، الموقع، المرحلة، التوقیت) ویفید یمكن تق تقسیم العمل:  §

 تقسیم العمل في زیادة المهارة وإلغاء الوقت الضائع وسهولة الحصول على شخص متخصص.

: ویعني تجمیع الأنشطة في وحدات وهذه الوحدات في وحدات أكبر وهكذا حتى نصل حجم الهرم وشكله §

دیر العام) وهذه الأنشطة والوحدات تسمى الوظائف ویقسم هذا الهرم عادة إلى ثلاثة إلى قمة الهرم (الم

 .مستویات( الإدارة العلیا، مدیري الإدارات، رؤساء الأقسام)

: وهي الواجبات التي یجب على الأفراد القیام بها ضمن التخصصات التي أرسلت لهم تحدید المسؤولیات §

 یة تعني محاسبة الفرد عند عدم القیام بالواجبات اللازمة.بعد عملیة تقسیم العمل، والمسؤول

 .2وتعني اتخاذ القرارات في نطاق الوظیفة المكلف بها وهي تتدرج من أعلى إلى أدنى تحدید السلطات: §

أي رسم العلاقة بین العاملین (علاقات عامة داخلیة) حیث یشعر  تحدید العلاقات عن المشروع السیاحي: §

ارتباطا بالآخرین وبالمنظمة والتي تكون أشبه بالمنزل، فیدافع عنها ویلتزم بتحقیق أهدافها أنه أكثر و كل عض

                              
 .241، ص2005ى، مجموعة الشبل العربیة للنشر والتوزیع، القاهرة، الأولمحسن أحمد الخضیري، السیاحة البیئیة، الطبعة  -1
 .137رعد مجید العاني، مرجع سبق ذكره، ص: -2
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مستهلكین سیاحیین) وعموم ( أما العلاقات الخارجیة فتعني العلاقات مع الجمهور الخارجي الذي یتمثل في

 .1مباشرة أو غیر مباشرةانت علاقة المواطنین والجماهیر الذین لدیهم علاقات مع المؤسسة السیاحیة سواء ك

وهذه الجماهیر تقع في محیط نشاط المؤسسة( نشاط التنظیم السیاحي) تؤثر فیه وتتأثر به، أي هناك 

 تفاعل متبادل بین الطرفین، كما هناك مصلحة مشتركة بین هؤلاء الجماهیر والمؤسسة السیاحیة.

لیة الأهداف المخطط لها وبالتالي یجب إن كافة العاملین في المؤسسة السیاحیة تقع علیهم جمیعا مسؤو 

التنسیق والتعاون بینهم، وتقدیم برامج توعویة للجمهور السیاحي( مؤتمرات، ملتقیات، ندوات،...الخ) أما 

 .2الجمهور السیاحي فیجب علیه الالتزام والمحافظة على المناطق السیاحیة

عملیتان تجهیزیتان ولا تعنیان تجهیز الأعمال إن التخطیط السیاحي والتنظیم السیاحي التوجیه السیاحي: ج/

لأن تجهیزها یتطلب وظیفة التوجیه والإشراف والذي یعني إرشاد العاملین وإصدار التعلیمات إلیهم والعمل على 

 .3كسبهم وترغیبهم في العمل وبالتالي لا یعني التنفیذ وإنما یعني إرشاد العاملین إلى كیفیة التنفیذ فقط

هو أهم وظیفة في المؤسسة السیاحیة وهو عبارة عن مجموعة من المبادئ والطرق  یذ السیاحي:التنف وظیفةد/

والأدوات والأسالیب تستخدم من أجل إنجاز خدمة أو عمل له أهداف محددة، ومخطط لها من قبل (التنظیم 

 عالیة. التخطیط...) والعمل على تنفیذ وتطبیق هذه الخطة بشكل جید  للوصول إلى خدمات ذو جودة

هو عملیة تسمح باستخراج الانحرافات سواء السلبیة أو الإیجابیة بین ما تم التخطیط له وما  وظیفة التقییم:و/

 .4تم تنفیذه لاحقا وفعلیا

 

                              
، كلیة الإعلام، بغداد، 2001حزیران 10 -9ة، مجلة الباحث العلمي، العددلعلاقات والأنشطة السیاحیا مسایدة كاظم جعفر، -1

 .282ص
 .144رعد مجید العاني، مرجع سبق ذكره، ص -2

 .11، ص 2001جیم فولر، ترجمة: عبد الحكیم خزامي، إدارة مشروعات تحسین الأداء، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، -3
، ص 2006ى، عالم الریاضة للنشر والتوزیع، الجزائر،الأوللمبادئ والتطبیقات، الطبعة هدى حفصي، العلاقات العامة بین ا -4
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ویعرف أیضا بأنه عملیة تحدید مدى نجاح الخطة في تحقیق الأهداف المحددة وذلك من خلال ما 

اتصالیة مختلفة، ویحتاج التقدیم إلى الإجابة على مجموعة من العناصر استلزمت تنفیذ البرامج من إنتاج مواد 

 .1بالتفصیل بالإضافة إلى جوانب أخرى یتم تقدیمها على شكل تقریر یعرض على المسئولین

ومن خلال التعریفین نلاحظ أن عملیة التقدیم هي وظیفة أساسیة في المؤسسات السیاحیة ویعتبر عملیة 

الفعلیة (المحققة) مع ما هو مخطط له وفق إتباع أسالیب وتقنیات محددة تسمح لنا بمعرفة مقارنة بین النتائج 

 النتائج، وینقسم التقییم إلى ثلاثة أقسام:

وهذا التقدیم یتضمن القیام باختبارات قبلیة على المادة الإعلامیة قبل نشرها( یفید هذا  تقییم سابق(قبلي): -

 السیاحي) ویساعد على رصد الآثار السلبیة المحتملة . التقییم برامج النشاط الاتصالیة

یتم هذا التقییم أثناء القیام بالتنفیذ حیث یعمل على اكتشاف وتحدید الأخطاء ساعة وقوعها التقییم المرحلي:  -

 ومعالجتها مباشرة.

م استخراج في هذا التقییم یتم مقارنة الإنجاز الفعلي مع ما هو مخطط له مسبقا ث التقییم اللاحق: -

 .2الانحرافات السلبیة والایجابیة

تعتمد هذه الطریقة على التقدیر الشخصي في عملیة التقییم لأن هناك بعض العوامل  التقییم الشخصي: -

 التي لا یمكن قیاسها إلا عن طریق الملاحظة الشخصیة.

 :3: وتتمثل فيالوظائف غیر الإداریة للمؤسسات السیاحیة ثانیا:

 سفر(برا، بحرا، جوا).بیع تذاكر ال -

 الحجز بالفنادق. -

                              
، ص 2007ى، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، الأولمحمد منیر حجاب، العلاقات العامة في المؤسسات الحدیثة، الطبعة  -1

41 . 
 .167هدى حفصي، مرجع سبق ذكره، ص - 2
ى، مؤسسة وراق للنشر والتوزیع، الأردن، الأول، الإرشاد السیاحي ما بین النظریة والتطبیق، الطبعة أسامة صبحي الفاعوري -3

 .18، ص2006
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 نقل الأمتعة وشحنها وترتیب أعمال السفر.  -

 كراء السیارات السیاحیة. -

 .تأمین خدمات قطاع السیاحي  -

 الاتفاق. الخدمات الأخرى المتعلقة بالرحلات حسب -

 یزخر بها. تزوید السیاح بكافة المعلومات عن تاریخ البلد المضیف وحضارته والأماكن السیاحیة التي  -

 الترفیه.و تقدیم الشراب والطعام والإیواء  -

 إقامة الحفلات والمناسبات والسهرات. -

 تنظیم رحلات خاصة لمناطق الجدب السیاحي. -

 مرافقة الزوار إلى كافة الأماكن ونقل الصورة الصحیحة عن الحدث السیاحي. -

 تزوید المسافرین بالمعلومات الصحیحة عن الحدث السیاحي. -

 تاریة( فاكس، انترنت، مصرف).خدمات سكر  -

 المبحث الثاني: تنمیة الموارد البشریة

تشكل التنمیة في وقتنا الحالي أهمیة كبیرة والتي تكتسبها من أهمیة العنصر البشري في حد ذاته، بما 

لآنیة أنه محور الحیاة فكل ما ینتج ویبتكر هوله ومنه، لذلك سعت المنظمات الحدیثة إلى تنمیته وتأهیله سواء ا

أو الطویلة المدى إدراكا منها أنه المورد الحقیقي والأهم لها ، وعلیه تعتبر تنمیة الموارد البشریة مدخلا فعالا 

للرفع من مؤهلات المورد البشري ولتحمي نفسها من المتغیرات المتسارعة التي هي سمات عالم الیوم، وعلیه 

 فتنمیة الموارد البشریة أصبحت ضرورة ملحة.

 التطور التاریخي لتنمیة الموارد البشریة :الأولب المطل

 اهتماماخر القرن التاسع عشر على الرغم من قدم ممارسات تنمیة الموارد البشریة، إلا أن أو في 

، حیث أصبح مصطلح تنمیة 1958والإداریین بدأ یتجه إلیه كحقل علمي في سنة  الاقتصادیینالمنظرین 

أن مفهوم تنمیة الموارد البشریة  ىالإدارة إلي كتاباتهم، ویشیر أدب التسییر و ف اولاتدالموارد البشریة أكثر 

إلا مع الكاتب والمفكر الأمریكي  الانتشاربمضمونه المعاصر لم ینطلق ویصبح مصطلح واسع 

بین مفهوم تنمیة  نادلر ىاو سبعد عشر سنوات من التاریخ السابق في البدایة  )LeonardNadler(لیوناردنادلر

 نادلر موارد البشریة وأیة نشاطات مخصصة تستهدف إحداث التغییر السلوكي من قبل أي جماعة، ثم عدلال
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فكرته في مرحلة لاحقة عندما صرح بأن مفهوم تنمیة الموارد البشریة یوازي فكرة التجربة التعلیمیة المنظمة، 

 .داءالآوالتي تنفد في فترة زمنیة معینة، مع توقع حدوث تغییر في 

مفهوم تنمیة الموارد البشریة، كأحد لفروع الثلاث المكونة لعملیة الموارد  نادلروقت لاحق، قدم  في

 .1موارد البشریة، إدارة الموارد البشریة، تحسین بیئة الموارد البشریةال تنمیة البشریة وهي:

 :2تنمیة الموارد البشریة بأربع مراحل تعموما مر و 

والسیكولوجیة  لسبعینیات، خلقت الإدارة العلمیة والعلاقات الإنسانیةائل القرن العشرین حتى اأو منذ   ·

 لعمل.االتنظیمیة تركة مربكة من الأفكار المتعلقة بطبیعة 

بالمناهج ذات  اهتماملمنافسة الدولیة  وما تلا ذلك من االحقبة الموالیة بدأت من الثمانینات وشهدت تأثیر   ·

 م كثیرة منها إدارة الموارد لبشریة.الأكبر وظهور علو  الاستراتیجيالطابع 

 الابتكارالتعلم التنظیمي ومفاهیم إدارة المعرفة والبحث عن  مساعدة التسعینات عرفت مرحلة  ·

 رأس المال البشري.أو بلورة أهمیة الموارد البشریة و والجودة والتحول 

مان الوظیفي، وكذا الحاجة إلى الأو رشیدة التكالیف  البالغ بالنموذج التنظیمي السائد والمؤسسة الاهتمام  ·

 فروق بین طبیعة المؤسسات المنشودة والمحققة.و سیاسات متكاملة 

لفحص دقیق بصورة متزایدة، لاسیما  تخضعأسالیبها و ائل القرن العشرین وتقنیات الإدارة أو وعلیه فمنذ 

الفردیة  الاحتیاجات في المجتمعات الصناعیة، وتمارس تنمیة الموارد البشریة على خلفیة شد وجذب بین

 .3رمتناغمة في بیئة عمل دائمة التغیتباین المداخل إلى تحقیق علاقات عمل و التنظیمیة و 

أن تنمیة الموارد البشریة  استخلاصهمن خلال عرض السیاق التاریخي لتنمیة الموارد البشریة  ما یمكن 

لأنه ظهر في المنظمات  امتیازب اقتصاديیعني أنه مصطلح  ماو ظهرت في الدول الصناعیة،  ل ماأو 

                              
حالة مؤسسة سوناطراك، أطروحة دكتوراه في العلوم  -حسین یرقي، استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیة -1

 .89، ص2007الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 
 .259-258ص  ،2011إدارة الموارد البشریة، دار الأمة للنشر والتوزیع، الجزائر، نور الدین حاروش، -2
حالة شركة تصنیع  -وهیبة سراج، استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسن الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصادیة -3

 .23، ص 2012ماجیستر في إدارة الأعمال، جامعة سطیف، لكبیرة سطیف،اللواحق الصناعیة والصحیة  بعین ا
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التي یمكن الربح  ستراتیجیةالاأهم الموارد  والتي كانت تسعى للربح، فكان المورد البشري ه الاقتصادیة

یة، لأن المورد الأولالموارد و منصبا على المورد المالي الاهتمام فیها على المدى البعید بعدما كان  والاستثمار

 تطویره.و به وتوفیر شتى الوسائل لتنمیته  الاهتمامارد لذلك بدأ الأهم في هذه المو  والبشري ه

 المطلب الثاني: تعریف تنمیة الموارد البشریة

قبل أن نتطرق إلى تعریف تنمیة الموارد البشریة، فإننا نرى بدایة ضرورة تحدید المقصود بالتنمیة ثم 

 بالموارد البشریة.

 یف التنمیةأولا: تعر 

" بالمعنى المعاصر یرجع إلى یوجین TDEVELOPMEN"ة تنمیةل استخدام لكلمأو إن 

، وقد شاع استخدام هذا المفهوم بعد 1993" الذي اقترح خطة  لتنمیة العالم سنةEUGENE STALYE"ستیلي

الحرب العالمیة الثانیة،  وخاصة بعد موجة التحرر التي شهدتها دول العلم الثالث، والتي كانت قابعة تحت 

ثم ظهرت التنمیة كآلیة للقضاء على التخلف والوصول إلى مصاف الدول المتطورة، وفي  الاستعمار، ومن

البدایة ظهر مفهوم التنمیة الاقتصادیة، التي تركز على العوامل الاقتصادیة لإحراز التنمیة، وهي تهدف إلى 

 .1ميتضییق الفجوة في دخل الفرد بین الدول المتقدمة والدول الفقیرة، وزیادة الدخل القو 

ولكن بعد الستینات من القرن الماضي تغیر مدلول التنمیة، حیث تأكد أنه لا یمكن الاعتماد على 

العوامل الاقتصادیة وحدها لتحقیقها، بل لا بد من الاهتمام والتركیز على العدید من العوامل المختلفة والمتنوعة 

 .2الاقتصادیة منها والاجتماعیة والثقافیة والسیاسیة والإداریة

 

                              
ص  ،1994المغرب العربي، الشركة الوطنیة للنشر والتوزیع، الجزائر و إسماعیل العربي، التنمیة الاقتصادیة في الدول العربیة  -1

32. 
  ،دار الرایة للنشر والتوزیع، عمانى، لالأو ، مدخل لتنمیة الموارد البشریة مع دراسة واقع  الدول العربیة، الطبعة لعلى بوكمیش -2

 .14ص ،2012الاردن، 
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وتعرف التنمیة وفق التصور الحدیث بأنها:" تعني حصیلة تفاعلات سیاسیة واقتصادیة واجتماعیة 

 .1وإداریة ومستمرة، تشكل كل منها وبدرجة متفاوتة عاملا مستقلا وتابعا في آن واحد"

كما تعرف أیضا بأنها:" التحریك العلمي المخطط لمجموعة من العملیات الاجتماعیة والاقتصادیة 

والثقافیة من خلال إیدیولوجیة معینة، لتحقیق التغییر المستهدف من أجل الانتقال من حالة غیر مرغوب فیها 

 .2إلى حالة مرغوب الوصول إلیها

وبالرجوع إلى "إعلان الحق في التنمیة " نجده یعرف التنمیة في الفقرة الثانیة من الدیباجة بأنها: "عملیة 

وسیاسیة شاملة تستهدف التحسین المستمر لرفاهیة السكان بأسرهم والأفراد اقتصادیة واجتماعیة وثقافیة 

 .3جمیعهم، والمقصود هنا جمیع السكان في الدولة الواحدة وفي العالم بأسره، وجمیع الأفراد بدون تمییز بینهم

منظم في من خلال ما سبق  یمكن تعریف التنمیة بأنها التغییر والتطویر والتحسین الواعي والمقصود وال

النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة والثقافیة والإداریة ، بهدف الانتقال بالمجتمع من حالة غیر مرغوب 

 فیها الى حالة  مرغوب.

 ثانیا: تعریف التنمیة البشریة 

إن مصطلح التنمیة البشریة یستخدم عادة على المستوى الكلي الذي یتمثل أساسا في جهود الدولة 

مة على تعلیم أفراد المجتمع وتوفیر الصحة والغداء، هذه العناصر الثلاث  أطلق علیها ثلوث التنمیة القائ

 البشریة، نقدم فیما یلي بعض تعاریف التنمیة البشریة:

عملیة دینامیكیة تتكون من سلسلة من التغیرات الهیكلیة والوظیفیة في المجتمع،  تحدث نتیجة للتدخل في " -

 ، ذلك لرفع مستوى رفاهیة مستوى الغالبیة من أفراد المجتمع عن عیة الموارد المتاحة للمجتمعتوجیه حجم ونو 

 

 

                              
 .20،ص1983محمد صادق ،إدارة التنمیة وطموحات التنمیة، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، عمان،  -1
، 1974ة، دراسة في اجتماعیا العالم الثالث، الهیئة المصریة العامة للكتاب، الإسكندری-عاطف غیث، علم اجتماع التنمیة -2

 .7ص
 .14بوكمیش لعلى، مرجع سابق الدكر، ص -3
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 .1طریق زیادة فعالیة أفراده في استثمار طاقات المجتمع إلى الحد الاقصى"

الیة أمام الأفراد...، أهم هذه الاختیارات ان یحي الأفراد حیاة طویلة خ " عملیة إتاحة مزید من الاختیارات -

 .2من الخلل وأن یتعلموا وتتاح لهم الموارد اللازمة لأن یعیشوا حیاة كریمة"

 كما تعرف التنمیة البشریة بحسب تقاریر الامم المتحدة على أنها:

" تنمیة الناس بواسطة الناس ومن أجل الناس وتتوجه إلى حاجات الناس في المأكل والملبس والمعاش والعلم -

یة والثقافة، ...، من خلال السعي المستمر لتفجیر طاقات وإبداعات الافراد الإنتاجیة والعمل والسكن والترب

 .3وصقل المواهب"

من التعاریف السابقة یمكن القول بضرورة اهتمام الدولة بجمیع الأنشطة التي تِؤثر على تنمیة الفرد  

التعلیم، بالإضافة إلى تهیئة المناخ  وتساهم في تشكیل مهاراته وإكسابه القدرات والسلوكیات المنتجة عن طریق

الصحي لكي یحیا أفراد المجتمع في بیئة خالیة من الأمراض، بالإضافة إلى التركیز على المؤسسات التي 

 تزوده بالمهارات وغیرها من الاحتیاجات الضروریة  لتحقیق حیاة  كریمة  في كافة الحیاة الاجتماعیة.

 :4تشكل محور التنمیة البشریة وعامل نجاحها هيوقد حددت مجموعة من الأبعاد التي 

والإنتاج عن تنمیة القدرات البشریة عن طریق انتهاج أسالیب التعلم والتدریب وزیادة القدرة على العمل  -  

 طریق الرعایة الصحیة.

 ة.الانتفاع من القدرات البشریة عن طریق خلق فرص عمل منتجة بما یتناسب مع القدرة البشریة المكتسب-

 .تحقیق الرفاهیة باعتبارها هدفا لمختلف الجهود الإنمائیة -

                              
الاتجاهات المعاصرة، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة،  -إدارة وتنمیة الموارد البشریة مدحت محمد أبوالنصر، -1

 .189ص ،2007القاهرة،
، 2009ى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان ، لالأو محمد سمیر أحمد، الإدارة الاستراتیجیة وتنمیة الموارد البشریة، الطبعة  -2

 .72ص 
الاستراتیجیة، مجلة الباحث، جامعة قاصدي مرباح  -الأبعاد -المفاهیم والأسس–الموارد البشریة  الرحمان، إدارةبن عنتر عبد  -3

 .9ص ،2008)، 06ورقلة، العدد(
لمة، الملتقى الدولي حول: التنمیة البشریة وفرص الاندماج في قدي عبد المجید، إشكالیة تنمیة الموارد البشریة في ظل العو  -4

 .2،ص10/03/2004-09الكفاءات البشریة، جامعة ورقلة، الجزائر و اقتصاد المعرفة 
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فالتنمیة البشریة تعد أساسا فعالا في التنمیة الشاملة المتكاملة للبشر والمنظمات المجتمعیة، یستهدف 

 إنسانیة. وكرامة عدالةتحقیق أسما الغایات من حریة 

 ثالثا: تعریف الموارد البشریة

لى انها: " مجموعات الأفراد المشاركة في رسم أهداف وسیاسات ونشاطات ریة عتعرف الموارد البش

وانجازات العمال التي تقوم بها المنظمات  وتقسم هذه الموارد إلى خمسة مجموعات وهي : الموارد الاحترافیة 

 .1الاتحادات العمالیة" –باقي الموارد المشاركة  –الموارد الإشرافیة  –الموارد القیادیة  –

وتعرف أیضا على أنها"  جمیع الناس الذین یعملون في المنظمة رؤساء ومرؤوسین، والذین جرى 

توظیفهم فیها لأداء كافة وظائفها وأعمالها، تحت مظلة هي ثقافتها التنظیمیة التي توضح وتضبط وتوحد 

راتیجیتها المستقبلیة، انماطها السلوكیة، ومجموعك من الخطط والأنظمة، في سبیل تحقیق رسالتها وأهداف  است

ولقاء ذلك تتلقى الموارد البشریة من المنظمات تعویضات متنوعة تتمثل في الاجور والرواتب ومزایا وظیفیة في 

عملیة تبادل للمنفعة تتم بینهم وبینها، فالموارد البشریة تقدم للمنظمة  مساهمات على شكل مؤهلات علمیة، 

 .2یق اهدافها ،وفي مقابل ذلك تعویضات مالیة ومعنویة"خبرات، مهارات، وجهد ... من أجل تحق

فالموارد البشریة إذن تمثل مزیجا من المعارف، المهارات، الكفاءات والاتجاهات ن تستخدمها المنظمة 

 من أجل تحقیق أهدافها، كما أن هذه الموارد تختلف من منظمة لأخرى من حیث الخصائص.

 رابعا: تعریف تنمیة الموارد البشریة

 التعاریف: ل هنا تقدیم مجموعة مناو وسنح

یعرفها فیصل حسونة بأنها:" عملیة زیادة المعرفة والمهرات والقدرات للقوى العاملة القادرة على العمل في 

جمیع المجالات، والتي یتم انتقائها واختیارها في ضوء ما جرى من اختبارات مختلفة بغیة رفع مستوى كفاءتهم 

 .3ممكن" الانتاجیة لأقصى حد

                              
 .17، ص2002 حسن إبراهیم بلوط، إدارة الموارد البشریة من منظور استراتیجي، بدون طبعة، دار النهظة العربیة، بیروت، -1
 .11، ص2005عقیلي، إدارة الموارد البشریة، دون طبعة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،عمر وصفي   -2
 .136ص ،2007ى، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأولفیصل حسونة، إدارة الموارد البشریة، الطبعة  -3
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كما تعرف تنمیة الموارد البشریة بأنها:" إعداد العنصر البشري إعدادا صحیحا بما یتفق واحتیاجات  

المجتمع، على أساس أنه بزیادة معرفة وقدرة الإنسان یزداد ویتطور استغلاله للموارد الطبیعیة، فضلا عن زیادة 

 .1طاقاته وجهوده"

لعملیة التي تهدف إلى جعل الموارد البشریة قوة عمل ذات كفاءة فقد عرفها بأنها" ا  )2005أما عقیلي(

 .2وأداء عالي المستوى ومتمیز لتلبیة مطالب تحقیق استراتیجیة المنظمة وأهدافها"

عرف تنمیة الموارد البشریة بأنها:" مجموعة من السلوكیات والمعارف والتقنیات منسقة   في  P.Morinأما

 .3ت وقدرات الفرد في سبیل تطویر وتحسین المنظمة"إطار عام هدفها تنمیة كفاءا

أما عند لیونارد نادلر الذي جعل مصطلح ومفهوم تنمیة الموارد البشریة بمعناه ومضمونه المعاصر واسع 

 (DEVELOPING HUMANلكتابالانتشار، حیث لقب بمهندس تنمیة الموارد البشریة بعد نشره 

(RESOURCE وظائف الموارد البشریة تتشكل من ثلاث فروع هي: تنمیة  ، الذي بین فیه أن 1979 سنة

 :4الموارد البشریة ،إدارة الموارد البشریة وتحسسن بیئة الموارد البشریة، وحدد مضامینها في الجدول التالي

 

 

 

 

 

                              
 .16لعلى بوكمیش، مرجع سبق ذكره، ص  -1
تراتیجي لتطویر الموارد البشریة في المیزة التنافسیة، مجلة العلوم الاقتصادیة أحمد اسماعیل مدني الدردیري، الدور الاس -2

 .215،ص24، المجلد 102والإداریة، العدد
3-P.Morin, Le développement Des Organisation et La gestion  Des ressources Humaine, Première édition, 

BORDAS, paris, 1989,p ;133. 
 .90ص  مرجع سبق ذكره،حیسن یرقي،  -4
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 .): الفروع الرئیسیة الثلاث لوظائف الموارد البشریة في المنظمة0101-جدول رقم(

 دارة الموارد البشریة إ تنمیة الموارد البشریة

 

 تحسین بیئة الموارد البشریة

 التدریب -

 التعلم  -    

 التطویر - 

 الاستقطاب-

 الاختیار  -

 التعیین -

 تقویم الأداء -

 الفوائد والتعویضات-

 تخطیط القوى العاملة -

 الإثراء الوظیفي  -

 التوسع الوظیفي -

 التطویر الوظیفي  -

 

، لاقتصادیة : حالة مؤسسة سوناطراكاتیجیة تنمیة المورد البشریة في المؤسسة ا، استر حسین یرقي المصدر:

 . 90ص 

أن" نادلر" أعطى أهمیة قصوى للمورد البشري في المؤسسات ، تبدأ  01یتضح من خلال الجدول رقم 

وأخیرا تطویرهم  بالاختیار السلیم للموارد البشریة والحاقهم بالوظیفة، ثم العمل على تدریبهم وحثهم على التعلم

بصفة مستمرة والعمل الدائم على تحسین بیئتهم، بغیة جعل هذه الموارد تثري وظائفها وتستقر فیها وبالتالي 

 تحقق الفعالیة المطلوبة.

ومن خلال عرض التعاریف ما نخلص إلیه هو أن تنمیة الموارد البشریة هي عبارة استغلال طاقات 

ظمة استغلالا یخدم توجهات وأهداف المنظمة وذلك  باستخدام أسالیب الموارد البشریة العاملة في المن

موضوعیة قائمة على أسس علمیة تهدف إلى تأهیل المورد البشري تأهیلا یمكنه من التكیف مع المتغیرات 

 الجدیدة التي  تشكل تحدیا له على المدى البعید،  فهي عملیة مخططك على المدى البعید.
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 ة وأهداف تنمیة الموارد البشریةأهمی الثالث: المطلب

 تتمثل أهمیة وأهداف تنمیة الموارد البشریة فیما یلي:

 أولا: أهمیة تنمیة الموارد البشریة 

یمكن أن نكتشف أهمیة تنمیة الموارد البشریة من خلال الوقوع على الدور الهام اذي تلعبه هذه الموارد في 

ساهم في زیادة الدخل القومي للمجتمعات البشریة عبر التاریخ، المجال الانتاجي، حیث أنها ساهمت ومازالت ت

 .1فالموارد البشریة هي القوك المحركة للموارد المختلفة ولعناصر الانتاج المتنوعة

ویجب أن تدرك المنظمة بأن تنمیة الموارد البشریة هي لیست هدفا بحد ذاتها بل هي وسیلة لتحقیق هدف 

 .تلك الموارد ، وبالنهایة تكوین قوة عمل منتجة ومستقرة وفعالةأكبر وهو الاستخدام الأمثل ل

 بالقدر والوقت الكافي وبالمواصفات الصحیحة. )الانجاز (: المعنى أنها تحقق الانتاجمنتجةأ/ 

أي أن تكون نسبة الداخلین بالمنظمة والخارجین  (المعنى أن معدل دوران العمل أقل ما یمكن مستقرة:ب/ 

 .)الإجمالي لقوك العمل خلال فترة محددة أقل ما یمكن منها إلى العدد

المعنى أن الأفراد لا یحققون المطلوب منهم فقط، ولكن یحققون المطلوب بأحسن الطرق وأقل  فعالة:ج/ 

 التكالیف.

ولكي تتحقق هذه الصفات، یجب أن تكون عملیة تنمیة الموارد البشریة عملیة متكاملة ومستمرة ومواكبة 

 .2منظمةلغایات ال

ومن أجل ذلك فإن العمل نحو تنمیة الموارد البشریة له أهمیة كبیرة، سواء على مستوى العاملین أو على 

 :3مستوى جماعات العمل أو التي یعملون بها

                              
 .20لعلى بوكمیش مرجع سبق ذكره، ص -1
، جامعة رسالة ماجستیر في إدارة الأعمال أثر تنمیة الموارد البشریة في الابداع الاداري، دانیال طالب الحمصي، -2

 ،2013دمشق،

 .24ص 
 40ص  ،2013النشر للجامعات، مصر،  ى، دارالأولالمغربي، إدارة الموارد البشریة، الطبعة  محمد الفاتح محمود بشیر -3

 .41ص
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 لتنمیة الموارد البشریة أهمیة كبیرة على مستوى المنظمة، كما یتضح فیما یلي: الأهمیة على مستوى المنظمة: - أ

ت الاداریة في مجال الإشراف والقیادة وصیانة العنصر البشري، وكذلك في العلاقات الإنسانیة تنمیة المهارا -

 لدى المدیرین وتحقیق الـتأثیر الإیجابي في سلوك العاملین.

إن نجاح تنمیة الموارد البشریة في أي جزء من أجزاء المنظمة سیدفع بها إجراء تنمیة للموارد البشریة في  -

 الأجزاء الأخرى.

تؤدي تنمیة الموارد البشریة إلى زیادة قدرة وفعالیة المنظمة، وبذلك تحقق النمو والقدرة على مواجهة  -

 المنافسة في البیئة المحیطة بها.

 :یلي د  ماإن الأخذ بمفهوم تنمیة الموارد البشریة یحقق للأفرا الأهمیة على مستوى العاملین:  -ب

 جیة الفرد.ناخ الملائم لزیادة انتاضمان توافر الم -

 اخراج القوة الدافعة لدى الأفراد للنمو وتحقیق الذات. -

یزید الأخذ بمفهوم التنمیة من اشباع الاحتیاجات الأساسیة للأفراد، وبالتالي یبحثون في الاعمال التي فیها  -

 تحد لقدراتهم.

ي الاستفادة منها في انجاز یكشف الأخذ بمفهوم تنمیة الموارد البشریة عن الفروق الفردیة بین الأفراد، وبالتال -

 المهام وفق تكیفات تتناسب مع هذه الفروق.

 یساعد الأخذ بمفهوم تنمیة الموارد البشریة في تنمیة الأفراد، وبالتالي زیادة قدرتهم على تحمل المسؤولیة. -

ل تتضح أهمیة تنمیة الموارد البشریة على مستوى جماعات العمالأهمیة على مستوى جماعات العمل:  -ج

 فیما یلي:

تساعد تنمیة الموارد البشریة على تعاون جماعات العمل، من أجل الاستفادة من الموارد المتاحة وتحسین  -

 الكفاء الانتاجیة.

 تؤدي تنمیة الموارد البشریة إلى زیادة قدرة الجماعة على تحلیل المشكلات ووضع الحلول المناسبة لها. -

 

 

 



 الخدمیة السیاحیة المؤسسات في البشریة الموارد تنمیة                                                        الفصل الأول:

 

 

 

- 29 - 

 ةثانیا: أهداف تنمیة الموارد البشری

الخدمیة على اختلافها على تنمیة الموارد البشریة ساعیة بذلك تحقیق مجموعة من  تعمل المؤسسات

 :1الأهداف نبرزها في النقاط التالیة

تعتبر تنمیة الموارد البشریة صفة المؤسسات الخدمیة الحدیثة التي تحرص على مواكبة كل تغیر في كل  -

قوة بشریة مطورة وقادرة على استیعاب التغییر لن تستطیع  المجالات سیما التكنولوجیة منها، فمن دون

 المؤسسة تحقیق أهدفها؛

الرفع من كفاءة وفعالیة الأداء الكلي للمؤسسة نتیجة لتحسین أداء مواردها البشریة وهذا یعود إلى تنمیة  -

 مهاراتها ومعارفها الوظیفیة؛

 تحسسین معارف ومهارات العمل في كل مستویات المؤسسة. -

 ة مناخ مناسب للنمو والاتصالات بین الموظفین في المؤسسة.تهیئ -

 اكتساب المؤسسة وتشكیلها لبنیة من المهارات البشریة التي تحتاجها في الحاضر والمستقبل. -

عملیة الاستثمار في تنمیة الموارد البشریة عملیة استراتیجیة تستفید المؤسسة من عوائدها الضخمة على  -

 المدى الطویل.

ف الموارد الموارد البشریة مع المتغیرات التي تدخلها المؤسسة إلى أعمالها في المستقبل والتعایش تكیی -

 .2معها بدلا من مقاومتها وعرقلتها وإفشالها

آلات،  (الاقتصاد في النفقات التي یمكن أن تتكبدها المؤسسة نتیجة للتغیر أو الهدر في موارد معینة -

 )3..معدات ومواد...

 :4جاز أهداف تنمیة الموارد البشریة على مستوى الفرد بالآتيویمكن إی

                              
الطبعة الثانیة، عالم الكتب  ،-مدخل استراتیجي -مؤید سعید السالم، عادل حرحوش صالح، إدارة المورد البشریة الاستراتیجیة -1

 .133ص 132، ص 2006الحدیث للنشر والتوزیع،عمان، 
 .440عمر وصفي عقیلي، مرجع سبق ذكره، ص  -2
 .85د الرحمان،  مرجع سبق ذكره، ص بن عنتر عب  -3
، عباس حسین جوادة، الوظائف الاستراتیجیة في إدارة الموارد البشریة، دار الیازوري للنشر والتوزیع، ياو العز نجم عبد االله  -4

 .225ص 224، ص 2010عمان، 



 الخدمیة السیاحیة المؤسسات في البشریة الموارد تنمیة                                                        الفصل الأول:

 

 

 

- 30 - 

 إكساب المورد البشري معلومات ومعارف وظیفیة متخصصة تتعلق لأعمالهم وأسالیب الأداء الأمثل فیها. -

 صقل المهارات والقدرات التي یتمتع بها المورد البشري. -

 موارد البشریة فعلا.تعدیل السلوك وتطویر أسالیب الأداء التي تصدر عن ال -

توسیع معرفة الموارد البشریة عن طریق التشجیع المستمر على التعلم واستخدام الأسالیب الحدیثة لتتفق مع  -

 .طموحهم الشخصي

 مساعدة الموارد البشریة على التخطیط السلیم لمستقبلهم الوظیفي في الأجلین القصیر والطویل. -

لذاتیة للعمل، عن طریق مدهم بالمهارات والتي تساعدهم على القیام بمهامهم، تحفیز الموارد البشریة وتوفیر ا -

 .1اوتأهلهم للارتقاء واستلام وظائف علی

وعلیه فهذه الأهداف تبرز الأهمیة القصوى لوظیفة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة         

رة التي تشعل بال مسیري المؤسسات سواء الدول المعاصرة، التي أصبحت العنوان الرئیسي للقضایا المعاص

المتقدمة أو النامیة، وهذا یعد انعكاسا حتمیا للتغیرات الهائلة والتطورات في مجال الإبداع التكنولوجي خاصة 

في مجال البرمجیات والإلكترونیات وثورة الاتصالات والمعلوماتیة التي أدخلت العالم كله في ما یسمى بشباك 

 العولمة.  

 : مداخل ومسؤولیات تنمیة الموارد البشریةالمطلب الرابع

من أكثر الوظائف أهمیة وتعقیدا في المؤسسات المعاصرة التي تبنت  تعد وظیفة تنمیة الموارد البشریة

التوجه الاستراتیجي في تنمیة رأس مالها البشري، هذا الزمها التفكیر في تحدید مداخل ومسؤولیات هذه التنمیة، 

 ما یلي تقدیم مداخل تنمیة الموارد البشریة ومسؤولیاتها:یتم فی

 أولا: مداخل تنمیة الموارد البشریة  

إن المؤسسات الیوم في رسمها لاستراتیجیتها التنمویة للموارد البشریة لا یجب أن تركز فقط على ما 

لیة التنمیة الفعلیة لما لدیها لدیها من موارد بشریة ، بل لابد من خلق استراتیجیة وقائیة تمكنها من إنجاح عم

من طاقات بشریة ، تتمثل في تبني بعض المداخل التي تجعل وظیفة تنمیة الموارد البشریة تبدأ من الاستقطاب 

                              
 .85بن عنتر عبد الرحمان مرجع سبق ذكره، ص  -1
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والاختیار الأمثل للموارد البشریة والتي سیتم توظیفها وتنتهي بانتهاء مساره الوظیفي، نبرز هده المداخل من 

 :1خلال الجدول التالي

 ): مداخل تنمیة الموارد البشریة01-02رقم( جدول

 الشرح المضمون المدخل

 

 

 

 

 

مدخل سلسلة     

المهارات 

 والمعرفة

 

 

 تخطیط المهارات والمعرفة

تقدیر احتیاجات المؤسسة من المهارات  -

 والمعرفة المستقبلیة.

مقارنة الاحتیاجات المستقبلیة للمؤسسة بما  -

 تتوفر علیه من مهارات ومعرفة.

تحدید الفجوة بینهما ثم العمل على تقلیصها  -

 وتضییقها.

 

 الحصول على المهارات والمعرفة

التوظیف الخارجي من خلال الدخول في  -

 معادلة سوق العمل.

التوظیف الداخلي من خلال الانتقال بین  -

 الوظائف والترقیة.

 

 تنمیة المهارات والمعرفة

 الوظیفة التدریبیة. -

 تنظیمي.التعلم ال -

 الوظیفة التطویریة. -

 الإبداع الوظیفي. -

توفیر معلومات كاملة عن الوظائف  -  

                              
دراسة حالة لعینة من الجامعات  -الموارد البشریة على أداء الأفراد في الجامعاتأثر استراتیجیة تنمیة  مانع سبرینة، -1

 .54ص  53ص ، 2015-2014الجزائریة، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد خیصر، بسكرة، الجزائر، 
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مدخل تصمیم 

 العمل

 

 

علاقة تصمیم العمل والأداء 

 التنظیمي

 ومتطلبات الاداء.

إعطاء تصمیم للعمل والوظائف یعكس  -

 متطلبات الأداء.

تحدید احتیاجات العمل من المهارات من  -

لیل المعمق للوظائف (یتوقف نجاح خلال التح

عملیة الاستقطاب على كیفیة تصمیم العمل 

والتحدید الجید لمتطلباته من المهارات 

 والمعارف).

 التخطیط الجید للمسار الوظیفي. - الاستخدام الأمثل للموارد البشریة

 وضع الرجل المناسب في المكان المناسب. -

              

 .49ص مرجع سبق ذكره، انع،م سبرینة المصدر:  

نلاحظ من خلال الجدول أن كل من مدخل سلسلة المهارات والمعرفة ومدخل تصمیم العمل وإن اختلفا 

في الأسالیب والمضامین والمنطلقات إلا أن لكلیهما فكرة مفادها أن نجاح المؤسسة في تنمیة ما تمتلكه من 

دى نجاحها في التخطیط الجید لاحتیاجاتها من موارد بشریة طاقات بشریة ومهارات ومعارف، إنما هو امتداد لم

وكذا متطلبات العمل والتي تأتیها فقط من التصمیم الجید والواقعي للعمل، هذا یمكنها من الكشف عن الفجوة 

(الفرق بین ما تملكه من طاقات بشریة وما تحتاجه منها) وبالتالي إمكانیة سدها باستقطاب وتعیین أكفاء 

في مناصب مناسبة لهم، هذا یسهل على المؤسسة فیما بعد الاعتناء بهذه الكفاءات والعمل على ووضعهم 

 سقل مهاراتها وزیادة معارفها من خلال تبني استراتیجیات فاعلة لتنمیة ما لدیها من طاقات بشریة

 ثانیا: مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة

 :1بع مستویات رئیسیة وهيتعتمد مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة على أر 

 المسؤولیات على مستوى الادارة العلیا: - أ

                              
 .79محمد سمیر أحمد، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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تتحمل مسؤولیة تكوین وتوصیل رؤیة مستقبلیة واضحة عن مفهوم تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة، 

وبالتالي فإن كل تصرف تأخذه ینتج عنه نمو أو تقدم في إمكانیات المورد البشري لدیها،  فعلیها مراجعة 

كل المؤسسة، سیاسات الموارد البشریة، خلق البیئة المناسبة التي یمكن أن ینجح ویزدهر فیها، مع النظم: هی

توفیر الموارد المالیة اللازمة والالتزام بتطبیق خطة العمل من قبل الإدارات والأقسام المختلفة ومتابعة القیم 

 والإجراءات.

 المسؤولیات على مستوى الإدارة الإشرافیة:  - ب

دارة الإشرافیة المسؤولیات الأساسیة لضمان تأدیة الموارد البشریة وظائفها بكفاءة وفعالیة، تتحمل الإ

أیضا التمتع بفرص تعلم مستمرة لتنمیة قدراتها وطاقاتها الكامنة، هذه المسؤولیة  سواء منفردة أو بمساعدة جهة 

 متخصصة تهتم ب:

التي یحتاجها المورد البشري لكي یتمكن من أداء یع وتدعیم اكتساب المهارات، المعرفة والاتجاهات تشج -

 وظیفته بشكل جید.

تقییم و مراجعة و مراجعة أهداف العمل من خلال تقییم الأداء لمساعدة الموارد البشریة في تنمیة مهاراتها  -

 ¨النتائج

والاقدر  الأقرب إلى ملاحظة السلوك الفعليو ویعد المدیر المباشر أهم عناصر تنمیة الموارد البشریة، فه -

الأقدر على تحدید احتیاجاته التنمویة، حیث تحدد و ، وبالتالي فهإمكانیات المورد البشري ومشكلاتهعلى كشف 

 :1التاليو المسؤولیات الأساسیة التي یقوم بها المدیر المباشر لعملیة التنمیة على النح

 المشاركة في اختیار المورد البشري وإسناد المهام له. -

 زمة للتغلب على مشكلات الأداء.داء الفعلي وتقییم مستواه وبالتالي إعطاء التوجیه والمساعدة اللامتابعة الأ  -

 الكشف عن الاحتیاجات التدریبیة للمورد البشري.  -

 التدریب أثناء العمل. -

 استخدام نظام الثواب والعقاب لتوجیه السلوك الفعلي في الاتجاهات السلیمة. -

 

 

                              
 .129، ص2001اتیجیة، دار غریب  للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، علي السلمي، إدارة الموارد البشریة الاستر  -1
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 مستوى الجهات المختصة:المسؤولیات على  -ج

واء من خلال وظیفة متخصصة في تنمیة الموارد البشریة داخل المؤسسة كإدارة الموارد البشریة أو س 

 من خلال مراكز لتمیة الموارد البشریة داخل أو خارج المؤسسة.

 المسؤولیات على مستوى المورد البشري: -د

من خلال ما یسمى بالتنمیة الذاتیة، أي یحمل على  لابد على المورد البشري أن یثري معارفه وینمیها 

عاتقه مسؤولیة النهوض بمستواه العلمي للتمكن من إشباع احتیاجات وظیفته الحالیة والمستقبلیة في إطار 

 مساره الوظیفي. 

من خلال ما تم عرضه نخلص إلى أن مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة تقع على عاتق ثلاث مستویات 

 ة:في الإدار 

ü  :التي هي المسؤولة عن وضع الخطوط العریضة  لوظیفة تنمیة الموارد البشریة.الإدارة العلیا 

ü  :التي تقع على عاتقها مسؤولیة تفصیل ما تم تخطیطه من قبل  ةشرافیوهي الإدارة الإالإدارة الوسطى

 الإدارة العلیا ووضع اللمسات الأخیرة قبل التنفیذ.

ü  :تنفید مخططات تنمیة الموارد البشریة والتي هي موجهة  إلیهم لتنمیتهم  وهم المسؤولین عنالموظفون

 بشكل منتظم وبفعالیة.

 لابد توجهاتها،أو  أهدافه على إیجابیا ینعكس بما البشریة مواردها تنمیة في المؤسسة تنجح ىحتوعلیه  

 یةا فالإشرافالعلی بالإدارة بدایة التنمیة، هذه على والمسئولین القائمین بین وتناسق تكاملك هنا یكون أن

 المورد وهو التنمیة إدارة في حلقة أهم وأخیرا المؤسسة وخارج داخل التنمویة العملیات في المختصة فالجهات

 .1مؤسسة خلال اذه لدور جید أداء یضمن بما مهاراته رفع في ذاته تنمیة على یعمل الذي البشري

 

 

 

                              
 .129مرجع سابق الذكر، ص  السلمي، علي -1
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  :خلاصة

د البشریة هي عملیة تهدف في مجملها إلى تطویر معلومات نستخلص مما سبق أن تنمیة الموار 

ومهارات واتجاهات الفرد، حیث ازدادت الحاجة إلیها لمواكبة التغیرات التي تفرضها البیئة، والتي تحتم على 

المنظمات تغیرات داخلیة منها استحداث الوظائف وتكنولوجیات جدیدة، وهذا یجعل المنظمات تسعى جاهدة 

 الكفاءات البشریة تتوافق مع متطلباتها.للحصول على 

بغیة تحقیق جودة  السیاحیة تعتبر تنمیة الموارد البشریة وسیلة فعالة تستعملها المؤسسات الخدمیة

أن تحقق أهدافها إلا الموارد البشریة، أي لا تستطیع  مهاراتو تحسین قدرات و خدماتها حیث تهدف إلى تطویر 

أحجامها تحتاج إلى موارد و سات باعتبارها نسق متكامل باختلاف أنواعها من خلال العنصر البشري، فالمؤس

 .مؤهلة لتنفیذ كافة نشاطاتهاو بشریة مدربة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

البشریة في المؤسسات  الموارد تنمیة إستراتیجیة

 الخدمیة

 

 
 

 تمهید

 المبحث الأول: ماهیة الإستراتیجیة

نماذج الإستراتیجیات الوظیفیة في تنمیة  المبحث الثاني:

 الموارد البشریة

 خلاصة الفصل

 

 الثاني الفصل
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 تمهید

رضا الزبون، ولا یمكن تحقیق مثل و زیادة قناعة و تطویر الخدمة هو إن الهدف الإستراتیجي لأي مؤسسة 

العمل على تطویرها المستمر و المدربة و هذا الهدف إلا من خلال الحصول على الأیدي العاملة المؤهلة 

التكنولوجیة المتخصصة باعتبارها و توفیر المهارات العلمیة و المساندة و الحصول على التخصصات الرئیسیة و 

 الفعالیات المختلفة.و الركیزة الأساسیة لتلبیة احتیاجات الزبون من الأنشطة 

تدریبیة في مجالات و مج تعلیمیة من أهم أهداف تنمیة الموارد البشریة في القطاع السیاحي تطویر برا

الأدلاء السیاحیین، وتوفیر دورات متخصصة في و إدارة المكاتب السیاحیة  الفندقیة، الإطعام،و الخدمات السیاحیة 

 مجال الأمن السیاحي لتلبیة الاحتیاجات المستقبلیة

ني فسنتطرق من أما المبحث الثا الأولماهیة الإستراتیجیة في المبحث  وسنتطرق في هذا الفصل إلى

 الموارد البشریة.تنمیة خلاله إلى نماذج الإستراتیجیة الوظیفیة في 
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 : ماهیة الإستراتیجیةالأولالمبحث 

تطویر جودة الخدمات و إن إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة تهدف إلى تحسین 

تهیئة المورد البشري، لذلك فإن غیاب المنهج الإستراتیجي في التعامل مع قضایا تنمیة الموارد البشریة یعد أمرا و 

 بالغ الخطورة  فیكون سببا في عدم الوصول لأهداف المؤسسة.

 م الإستراتیجیةهو : مفالأولالمطلب 

الحاصلة في البیئة المحیطة و التطورات السریعة و یلعب التفكیر الإستراتیجي الذي نشأ نتیجة للتغیرات 

الخطط التي ترسمها المنظمة و السیاسات و بمنشآت الأعمال كجزء من الإدارة الإستراتیجیة دورا في كافة العملیات 

م الإستراتیجیة في الوقت الحاضر وفي مختلف المجالات هو من أجل تحقیق أهدافها، لذلك تزایدت أهمیة مف

 لاو تنالتغییرات البیئیة، ولقد و م الجوانب الذي تعتمد علیها المنظمات في مواجهة المنافسة باعتباره أحد أه

 .بل العدید من رواد الفكر الإداريمها من قهو مفو موضوع الإستراتیجیة 

 الاستراتیجیةتعریف أولا: 

 :1سوف نبین هنا بعض التعریفات على سبیل الذكر ولیس الحصر لبعض هؤلاء الرواد

لى أنها التلمیح الموجه للمنظمة الذي یسمح ع Loker and Schendel لقد تم تعریف الإستراتیجیة من قبل

 لها بتحقیق أهدفها.

منهج عمل لتحقیق هدف ما وهي المحرك الأكبر الذي أو الاتجاه أو بأنها الخطة  Mintzberg ویعرفها

 موقع.  أو یأخذنا إلى هناك وهي الأسلوب وهي مكان 

لمسه، أو م محتوى لا یمكن لأي شخص رؤیته هو ینظر للإستراتیجیة على أنها مف Mintzbergنرى أنكما 

وان كل الإستراتیجیات عبارة عن ابتكار من مخیلة شخص معین بغض النظر ما إذا كانت لتلك الإستراتیجیة 

 ث الآن.أهداف لتنظیم السلوك المستقبلي قبل أن یحدث إزائها بنموذج یصف سلوك حدث أم یحد

متكاملة تربط بین المنافع الإستراتیجیة و فیرى بأن الإستراتیجیة ماهي إلا خطة موحدة شاملة  Glack76أما

 للمنظمة مع التحدیات البیئیة وهي معدة بشكل یؤكد قدرة المنظمة على تحقیق الأهداف الرئیسیة.

                              
 .19، ص 2010محمود جاسم، محمد الصمیدعي، استراتیجیات التسویق، مدخل كمي وتحلیلي، الأردن، دار الحامد،  -1
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مة المنظمة ووضع أهدافها في ضوء على أنها تلاحم مه فقد عرفا الإستراتیجیة Miner .Stienerأما كل من

تأمین التطبیق الملائم لتحقیق أهداف و صیاغة السیاسات المحددة لتحقیق الأهداف و الخارجیة و القوى الداخلیة 

 المنظمة.

الخطوط الحیویة لتحقیق تلك و السیاسات و الغایات و وعلیه فالإستراتیجیة" هي النمط الأهم للأهداف 

ترید أن تكون فیه وما الشكل الذي و العمل الذي تقوم به المنظمة هو الأهداف تصاغ بطریقة ما لكي تعرف ما 

 .1ترید أن تصبح علیه"

تحقیق أهداف المنظمة ومن خلال  ولذلك فإن الإستراتیجیة هي اتخاذ قرارات طویلة الأجل الموجهة نح

التهدیدات في البیئة و تكییفها مع الفرص و ربطها و لضعف في بیئة المنظمة الداخلیة او دراسة عناصر القوة 

 .2المحیطة بالمنظمة مما یعزز موقعها التنافسي في مجال عملها

مجرد خطة،  تالأهداف ولیسو وهذا یعني أن الإستراتیجیة هي الوسیلة المستخدمة للوصول إلى الغایات 

تكون شاملة، أي تغطي جمیع أنشطة و ربط جمیع أجزاء المنظمة معا خطط منفصلة بل هي خطة موحدة تأو 

 متجانسة وصولا لتحقیق أهداف المنظمة.و متكاملة و المنظمة 

إن مبدأ استخدام الإستراتیجیة یستند إلى كیف یمكن أن تستخدم موارد المنظمة المتاحة بأكبر كفاءة في 

مشكلات رئیسیة مثل: ماذا نعمل  والإستراتیجیة موجهة نحبیئة متغیرة، في ضوء ذلك فبالإمكان أن نقول أن 

كمنظمة، ما هي أهدافنا، ما هي المنتجات التي تطرح في الأسواق، ما هي الأسواق التي نطرح بها هذه 

المنتجات، ما هي طبیعة المنافسة، ما هي قدرتها، ماذا تستطیع المنظمة أن تعمل لكي تحقق أهدافها، وللإجابة 

البشریة بكفاءة و استخدام الموارد المادیة و سئلة یجب العمل على انجاز إستراتیجیة بكفاءة عالیة على هذه الأ

 .بأقل كلفة ممكنة یؤدي إلى نجاح الإستراتیجیةو 

 تعریف شامل:

التطورات المحیطة بهذه المفاهیم أنها انتقلت إلى العلوم و م الإستراتیجیة هو یتضح من الطرح المكثف لمف

طلب من الإدارة أن تكون إستراتیجیة تحسن استخدام قواها لإدارة الصراعات، وتقلیص التهدید الإداریة، ویت

                              
 .20محمود جاسم، محمد الصمیدعي، المرجع سابق الذكر، ص -1
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لتعظیم الفرص التي تمكنها من التكیف أكثر لهذه البیئة الحركیة وبذلك فإن الإستراتیجیة قد خرجت  من 

 .1المحدودیة إلى الشمولیة، ومن الغموض إلى الوضوح

 خصائص الإستراتیجیةثانیا:  

ومن أهم  ة وذات أهمیة متباینة لكل من له علاقة بالمؤسسةخصائص متعددة ومختلف للإستراتیجیة

 :2ما یلي یهایمكن التطرق إلالتي الخصائص 

الوضعیة المستقبلیة) الذي ترید المؤسسة أن تحققه مستقبلا، أو بما أن الإستراتیجیة هي التصور (  الشمولیة:/ أ

ارا كلیا وشاملا للمؤسسة، بحیث یمكن الإلمام بجمیع الجوانب، السلوكیات فیجب أن یغطي هذا التصور إط

 .الممارسات الصادرة عن المؤسسةو 

فالمؤسسة عبارة عن نظام مفتوح یتواجد داخل بیئة خارجیة ویتكون من أنظمة تحتیة  موجهة لنظام مفتوح: /ب

ومترابطة من أجل تحقیق الهدف الأساسي، فتأتي  (تسویق، إنتاج، موارد...إلخ) تعمل فیما بینها بطریقة  متكاملة 

الإستراتیجیة بتصورها المستقبلي  فتعمل على دراسة وتمحیص هذا النظام كلیة بمختلف جزیئاته وتوجیه بما 

 یضمن تحقیق هذا التصور.

للمؤسسة تتكون  من قرارات إستراتیجیة، وهي قرارات خاصة بالتوجیهات الأساسیة مجموعة من القرارات: / ج

 ولها دور في تحدید مستقبلها، وقرارات روتینیة، وهي القرارات التي تتخذ على المستوى التشغیلي وتكون یومیة.

إن احترام الوقت في الجانب الإستراتیجي مهم جدا, إذ یجب  صیاغة وتطبیق الإستراتیجیة في  إلزامیة الوقت:/ د

ود بیئة متغیرة سیؤدي إلى أن تصبح هذه الإستراتیجیة  لا الوقت المناسب والملائم، فأي تأخیر خاصة مع وج

 جدوى منها.

التطبیق وكذلك و یجب أن تكون الإستراتیجیة واضحة من حیث الأهداف، الصیاغة  الوضوح والاقتناع:/ ه

 تعارض في الأهداف.أو ، مةاو مقمقنعة لیتم تطبیقها بصورة فعالة، دون حدوث 

اح صیاغة الإستراتیجیة یجب إشراك مختلف الكفاءات في المِؤسسة فمن أجل  نج أسلوب المشاركة:/ و

 بشأن الإستراتیجیة الملائمة استشارتهم في الأمور الخاصة بالإستراتیجیة، ثم تقوم الإدارة العلیا باتخاذ القرارو 

                              
بن قیط، الجودي، إستراتیجیةالاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریة، رسالة ماجستیر في علوم الإعلام والاتصال، الجزائر  -1

 .45، ص2012جامعة الجزائر، 
شاملة لمؤسسة صناعیة، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع التسییر،  بوعزیز شیشون، مساهمة لوضع إستراتیجیة -2

 .67، ص2000جامعة باتنة، 
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 .1تحسیسهم بأنهم  قاموا بدورهم وبانتمائهم للمؤسسةو فهذه الاستشارة ستكون حافزا لتطبیقها 

 :2هناك اختلاف في هذه النقطة فالبعض یقول بأنها تمر بثلاث مراحل محدد من حیث المراحل: /ي

الصیاغة، التطبیق، المراقبة، والبعض یقول بأنها تمر بمرحلتین: الصیاغة، والتطبیق، على أساس أن  

أي أن عملیة الرقابة عملیة الرقابة لا تتم كمرحلة أخیرة، بل تتم على مستوى الصیاغة وعلى مستوى التطبیق، 

 مستمرة  وتخص كل المراحل.

الإستراتیجیة لیست عملیة ثابتة وصلبة بل هي عملیة مرنة تستدعي التغییر متى لزم الأمر  المرونة: /ز

تستدعي من المؤسسة تحضیر سیناریوهات ملائمة لهذه  ،میولاته المستقبلیةفالمتابعة المستمرة للمحیط وتغیر 

 3حدثت وذلك للتقلیل من الأخطاء المرتقبة. التغیرات، تطبق متى

 .4حسب الأهداف المراد تحقیقها تعمل الإستراتیجیة على تخصیص موارد المؤسسة تخصیص الموارد: /ط

 مستویات الإستراتیجیةالمطلب الثاني: 

یمكن النظر للإدارة من خلال عدة مستویات وهذا لشكل وحجم المؤسسات الاقتصادیة، حیث شهدت في 

السنوات الأخیرة ظهور مؤسسات عملاقة كالشركات متعددة الجنسیات ولذلك ومن أجل تسهیل العملیات 

مؤسسة من هذه والنشاطات المعقدة للمؤسسات الاقتصادیة تم تقسیمها إلى وحدات أعمال إستراتیجیة فكل 

المؤسسات تتكون من عدة وحدات إستراتیجیة، ولقد تم الاتفاق على أن الإستراتیجیة تتكون من ثلاث مستویات 

 : 5تتمثل في

 : الإستراتیجیة العامة للمؤسسةالأولالمستوى 

بالمنظمة ككل حیث تحدد اتجاهاتها بالتعامل مع البیئة الخارجیة فیتم  الإستراتیجیةیتعلق هذا النوع من 

من خلالها بناء التصور الإستراتیجي من قبل مجلس الإدارة العلیا التي تضع نصب أعینها الفرص الأساسیة 

                              
شریط عابد، إستراتیجیة التطور الصناعي للمؤسسات، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع التسییر، جامعة الجزائر،  -1

 .34، ص1995
یة مؤسسة صناعیة، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع تسییر المؤسسات، لتصمیم إستراتیج لةمحاو فیروز شین،  -2

 .27، ص2004-2003جامعة باتنة، 
إستراتیجیة لمؤسسة في قطاع البناء، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر،  لإعداددارین بوزیدي، مساهمة  -3

 .13، ص2005جامعة باتنة،
 .68ون، مرجع سبق ذكره، صبوعزیز شیش -4
 .270-267ص ،2002قحف، الادارة الإستراتیجیة وادارة الأزمات، الدار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة،  عبد السلام أبو -5
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یشكله  ، بالإضافة إلى ذلك ماالكبرى التي تشكلها هذه الأخیرة والهامة التي تمنحها البیئة وكذلك التهدیدات

 المشروع ككل من نقاط قوة وضعف.

 المستوى الثاني: إستراتیجیات الوحدات الأساسیة

، من المنتوجاتیرتبط هذا المستوى من الإستراتیجیة بالمؤسسات التي تملك فروع وتشكیلات مختلفة 

میزة بجملة تطرحها في قطاعات سوقیة مستهدفة ومتنوعة، كل فرع من هذه الفروع  یشكل وحد إستراتیجیة  مت

من الخصائص عن الوحدات الأخرى, إلا أن كل هذه الإستراتیجیات تخدم الأهداف الإستراتیجیة العامة. یشترك 

 في بناء هذه الإستراتیجیة رؤساء الفروع والنشطة الرئیسیة للمؤسسة للحصول على إستراتیجیة متكاملة وموحدة.

 المستوى الثالث: الإستراتیجیة الوظیفیة

اتیجیة توضع على  مستوى الوظائف في المؤسسة والتي تشمل: التسویق، الإنتاج، التمویل، وهي إستر 

الموارد البشریة...إلخ،  وعلى كل مدیر مسئول عن إحدى هذه الوظائف أن یحدد مدى مساهمة وظیفته في 

 تحقیق الإستراتیجیة.

ة التشغیلیة إلا أن هذا المستوى مستوى الإستراتیجیهو وهناك من یضیف المستوى الرابع للإستراتیجیة و 

 یدخل في إطار السیاسات.

 المطلب الثالث: منافع من اعتماد الإستراتیجیة

بقاء القبول، إذا كانت ترید الأو إن اعتماد الإستراتیجیة من قبل المؤسسات الیوم لم یعد خیار قابل للرفض 

اعتماد المؤسسة للإستراتیجیة في مسار عملها تسارع الأحداث، لذلك فإن و الاستمرار في عالم یسوده المصالح و 

 :1یدل على الكثیر من المنافع التي یمكن تجنبها ومن أبرزها

المساعدة في جعل القرارات التي یتخذها المدراء أقرب ما تكون إلى الدقة عند التنفیذ للوصول إلى الأهداف  -

 المالكین.و المطلوبة، وبما یتوافق أیضا مع مصلحة المستهلكین 

دلیل واضح المعالم لمسار عمل المنظمة ویمكنها من الإجابة الدقیقة على و بحق بمثابة مرشد  الإستراتیجیة عدت -

 .منها قبل غیره یتوجب ماهیة الأعمال التي یمكن أن تقوم بها وما

أو الفرص التسویقیة المتاحة حالیا  اقتناصجعل المدراء أكثر إدراكا للتغیرات المحتملة والحاصلة في مجال  -

 ما یقابله أیضا من تهدیدات مختلفة قد تحول دون فوزها بتلك الفرص.و المحتمل حصولها 

                              
 .32ثامر یاسر البكیري، مرجع سبق ذكره، ص -1
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، فضلا عن التأشیر لمالیة المطلوبة لإنجاز الأعمالیكون المدراء أكثر إرشادا وعقلانیة في تحدید الموازنات ا-

الأعمال المطلوبة.الدقیق حجم القوة البشریة المعتمدة لتنفیذ 

بذات الوقت أداة رقابیة على مجمل الأعمال المخطط لها في المنظمة ، وبالتالي فإن أي الإستراتیجیةتعد -

.في حینه وقبل اتساعهملاقاتهبالمستوجانحراف عنها سیؤشر ذلك الخلل الحاصل و 

المطلب الرابع: عوامل دعم إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة

فعالیة لابد من وجود و تنفیذها بكفاءة و حتى تنجح المؤسسات في بناء إستراتیجیة لتنمیة مواردها البشریة 

:1عوامل داعمة على ذلك على رأسها البني الفعلي للمنهج الاستراتیجي والذي بدوره یقوم على الأسس التالیة

ü انجازات مستهدفة.و دف إلى تحقیق نتائج الفعالیات التي تهو التسییر عملیة كاملة تظم مجموعة من الأنشطة

ü تترابط المنظمات مع المناخ المحیط بها ترابطا وثیقا، من ثم یستثمر التسییر الاستراتیجي تلك العلاقة الوثیقة

تجنب التهدیدات الناشئة عن عناصر المناخ غیر المواتیة.و بتثمیر الفرص المتاحة في المناخ 

üجابیة مع المتغیرات، التي توظفها لتعظیم فرص المؤسسة في تحقیق انجازات التسییر عملیة حركیة تتعامل بإی

التفوق على المنافسین.و التمیز و أعلى 

ü اتخاذ و معاییر المفاضلة و یوفر أسس و ینطلق التسییر الاستراتیجي من بناء استراتیجي متكامل یوجه فعالیاته

اتیجي:القرارات في مواقف الاختیار، حیث یظم ذلك البناء الاستر 

توجهاتها المستقبلیة.و تعبر عن إدراك الإدارة للمناخ المحیط بها الرؤیة: 

نشاطها في المناخ المحیط.و تصف المهمة الأساسیة للمؤسسة وغایة وجودها الرسالة:

لى تحقیقها.عائج الأساسیة التي تسعى المؤسسة النتالأهداف الإستراتیجیة:

ü ،یمثل الهیكل التنظیمي في منهج التسییر الإستراتیجي إطارا مرنا لتنسیق علاقات الأطراف الفاعلة في المؤسسة

المتفاعلین بحسب ما و استقلالیة نسبیة مسترشدین لعناصر البناء الاستراتیجي، المترابطین و الذین یتمتعون بحریة 

.2تتطلبه ظروف الأداء وما یطرأ في المتغیرات

                             
تطویر الموارد البشریة في التعلیم العالي حالة جامعة قاصدي مرباح ورقلة،(ماجستیر في علوم بوعمامة، إستراتیجیاتخامرة -1

.91، ص2011، 3التسییر)، الجزائر
.391-390، ص2008السلمي علي، إدارة الموارد البشریة منظور إستراتیجي، القاهرة، دار غریب للطباعة والنشر، -2
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ü الأساسیة من أي نشاط تمارسه المؤسسة هي إنتاج قیمة( الغایةValue Creation ( فالنشاط لیس غایة في حد

) یعد أحد أهم AalueAnalysis( سبب القیام به من ثم تحدید القیمةهو منافع و ذاته، لكن ما ینتج عنه من قیم 

 أدوات التسییر الإستراتیجي في المفاضلة بین البدائل.و معاییر 

خصائص و فإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة تهدف إلى إحداث المواءمة بین خصائص الموارد البشریة 

التركیز على الكیفیة التي یجب أن تكون و المستقبلیة، هذا ما یعكس ضرورة التوجه الاستراتیجي و أعمالها الحالیة 

توضیح الرؤیة التي تؤثر على القدرات  و ل علیها وظیفة تنمیة الموارد البشریة، بالتالي التركیز في المستقب

التصرفات التي من شأنها تعظیم إسهامات تنمیة الموارد البشریة في تحقیق أهداف المؤسسة على اختلاف و 

 ممارساتها.و نشاطها 

تنفیذ إستراتیجیتها و تدعمها في تصمیم و كما أن هناك مجموعة من العوامل التي تساعد المؤسسة الخدمیة 

 .:1التي تتلخص أساسا في النقاط التالیةو میة الموارد البشریة الخاصة بتن

Ø  جزء من إستراتیجیتها التي ستواجه بها المتغیرات البیئیة، وهو أساس التنمیة هو ترسیخ فكرة أن التعلم المستمر

كنهم من المهنیة والتي ستم هة البشریة هي جزء هام من في حیات، إن التنمیذلك لابد من فهم الموارد البشریةب

 فر.أو ثقافة و الكفاءات، مما یجعلهم یعملون بثقة أكبر و اكتساب المهارات 

Ø  ن هو توعیة الموارد البشریة أن حصولهم على الترقیات في مسارهم الوظیفي وكذلك مزایا وظیفة مستقبلیة، مر

 التعلم المستمر.و بمدى امتلاكهم للمهارات التي سیكتسبونها من هذه التنمیة 

Ø  المستقبلیة و التنمویة الحالیة و اعتماد تكنولوجیات حدیثة توفر نظم معلومات محسوبة، یحدد الحاجات التدریبیة

للموارد البشریة في المؤسسات الخدمیة وغیرها بالتالي إمكانیة بناء برامج تنمویة دقیقة یمكن الاستفادة الفعلیة 

 منها بما یضمن التحسن المتوقع مستقبلا.

Ø  ارد البشریة في ظروف مشابهة لظروف عملهم، هذا سیساعدهم على نقل ما تعلموه بشكل صحیح تنمیة المو

المعنویة على الاستفادة أكثر من هذه و وأكثر فعالیة إلى بیئة عملهم بالإضافة إلى توفیر المستلزمات المادیة 

 البرامج.

Ø  راتیجیة، أي یتم التخطیط لها منذ وضع هداف التقییم المستمرین تبدأ هذه العملیة قبل حتى تنفیذ الإستو المتابعة

، باكتشاف اقب الواقي من الوقوع في الأخطاءتمتد إلى الانتهاء من تنفیذها، فهي تلعب دور المر و الإستراتیجیة 

 .تصحیحه الفوري أثناء الوقوعأو الخطأ قبل وقوعه 

                              
 .391-390السلمي علي، مرجع سابق الذكر، ص -1
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ا في أذهان مواردها البشریة ترسیخهو وعلیه فتبني المؤسسات الخدمیة مثل هذه التوجهات الإستراتیجیة 

الدعم المعنوي إنما هي خطوات هامة و ، كذا توفیر الظروف المناسبة تهم لأهمیة هذه البرامج التنمویةتوعیو 

تنفیذ وكذا نجاح إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة التي تعد أنجع السبل لتكیفها و أسالیب داعمة لتصمیم و 

 التغیرات المستجدة.و 

 ي: نماذج الإستراتیجیات الوظیفیة في تنمیة الموارد البشریةالمبحث الثان

استراتیجیة من ضمن  نماذج الإستراتیجیات الوظیفیة في تنمیة الموارد البشریة  توجد إستراتیجیة التكوین، 

سنتناولها بالتفصیل ، والتي تنمیة الذكاء الوجدانيو تنمیة القیادات الإداریة  إستراتیجیة التدریب،لم، إستراتیجیة التع

 في ما یلي:

 تكوین الموارد البشریة إستراتیجیةالمطلب الأول: 

في  تأمین حصول المؤسسة على الموارد البشریة المناسبة لاحتیاجاتها لةاو بمح الإستراتیجیةتهتم هذه 

 المؤسسة.مع متطلبات الأداء وظروف ، وكذا المحافظة على قوة العمل في تناسق مستمر الوقت المناسب

، وكذا في الإستراتیجیةتصمم في ضوء الإستراتیجیة العامة للموارد البشریة وأهدافها  الإستراتیجیةهذه 

تهدف للحصول على الموارد  الإستراتیجیةل وعلیه فإن هذه عمالتعرف المستمر على أو ضاع سوق الضوء 

، فضلا على امتلاك ارات ومعارفة من خصائص شخصیة ومهالبشریة التي تتوفر فیها المواصفات الصحیح

تركز على  الإستراتیجیةالقدرة على التقدم الوظیفي والتطور المستقبلي في المهارات والمعارف ولذلك فإن هذه 

، وتؤكد على ضرورة تكوین هیكل الموارد وتفعیل القدرة التنافسیة للمؤسسةأهمیة الموارد البشریة في بناء وتنمیة 

تكوین الموارد البشریة  إستراتیجیة، ومن جملة الغایات التي تهدف لاحتیاجات المؤسسة الأكثر ملائمةالبشریة 

 :1إلى تحقیقها نذكر ما یلي

ü  رسم طرق وأسالیب البحث عن الموارد البشریة المطلوبة من المصادر الأكثر احتمالا سواء من داخل المؤسسة

 .العالميأو الإقلیمي أو من خارجها في سوق العمل المحلي أو 

ü  یزهم على الانضمام إلى المؤسسة.، وتطویر المغریات لتحفستقطاب الموارد البشریة المطلوبةتنمیة وسائل ا 

ü لاختیار أكثرهم توافقا مع متطلبات العمل لمتقدمین للعمل والمفاضلة بینهم تنمیة وسائل ومعاییر فحص ا

 .بالمؤسسةیل المادیة والاجتماعیة والوظائف الشاغرة وظروف التشغ

                              
 .393السلمي علي، مرج سبق ذكره، ص  -1
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ü  للمجموعات بما أو ضمان تشغیل الموارد البشریة المتاحة بطریقة مثلى من خلال إسناد المهام المناسبة لها

 یة ورغباتهم وتوجهاتهم الشخصیة.یتناسب مع خصائصهم المهنیة والعلم

ü ه متناسبة مع ضمان المحافظة على الموارد البشریة بالعمل المستمر على جعل مكان العمل ومتطلباتهم وعوائد

 .1باستمراراتهم وخصائصهم المتطورة تطلع

 المطلب الثاني: إستراتیجیة تدریب الموارد البشریة

من المهم أن تكون قادرا على تعیین موظفین وعمال جیدین، لكن Steven Stralser)ستیفن سترالسر( یقول

یة عن ذلك بل یكون أكثر أهمیة، استشارة قدراتهم ومساعدتهم على بلوغ أقصى إمكانیاتهم أمر لا یقل أهم

فتدریب العمال والموظفین ووضع ذلك في إطار إستراتیجیة جانب أساسي في كل المؤسسات الیوم، إذ یجب 

علیها توفیر بیئة مواتیة لوضع السیاسات والبرامج المتعلقة بالتدریب وذلك لإكسابهم مهارات ومعارف جدیدة 

ة المؤسسات، ولا تقتصر جهود التدریب على الوظائف الحالیة التي یشغلها تمكنهم من إدارة التغییر ودعم تنافسی

 المتدربون وإنما أیضا إعدادهم لتولي الوظائف ذات المستوى الأعلى.

 : تعریف التدریب أولا

تعددت التعاریف المعطاة لمفهوم التدریب، حیث لا یوجد تعریف واحد متفق علیه، وهذا راجع لاختلاف 

 الكتاب المعرفین لهذا المفهوم، وعلیه سنتطرق لبعض التعاریف كما یلي:وجهات نظر 

التدریب هو " العملیة المنظمة المستمرة التي یكتسبها الفرد من خلال المعارف والمهارات أو القدرات أو 

 .2والأفكار والآراء التي یقتضیها أداء عمل معین أو بلوغ هدف محدد"

هود المنظمة والمخططة لتطویر معارف ومهارات وخبرات واتجاهات كما عرف التدریب على أنه " الج

المتدربین، یجعلهم أكثر فعالیة في أداء مهامهم وهو عملیة دینامیكیة تستهدف إحداث تغیرات في معلومات 

وخبرات وطرائق أداء سلوك واتجاهات المتدربین بغیة تمكینهم من استغلال إمكاناتهم وطاقاتهم الكامنة، بما 

 .3عد على رفع كفاءاتهم في ممارسة أعمالهم بطریقة  منتظمة وبإنتاجیة عالیة"یسا

                              
 .393السلمي علي، مرج سبق ذكره، ص  -1
خضیر كاظم محمود، یاسین كاسب الخرشة، إدارة الموارد البشریة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،  -2

 .125، ص 2009
 .15، ص 2007المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، حسن أحمد الطعاني، التدریب الإداري المعاصر، دار  -3
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كما یعرف التدریب على أنه "العملیة المنظمة التي یتم من خلالها تغییر سلوكیات ومشاعر العاملین من 

 .1أجل زیادة وتحسین فعالیتهم وأدائهم"

لأفراد العاملین المعارف والأفكار الضروریة كما یعرف على أنه:" الوسیلة التي من خلالها یتم إكساب ا

لمزاولة العمل والقدرة على استخدام وسائل جدیدة بأسلوب فعال أو استخدام نفس الوسائل بطرق أكثر كفاءة مما 

 .2یؤدي إلى تغییر سلوك واتجاهات الأفراد في التصرف نحو الأفراد أو الأشیاء والمواقف بطریقة جیدة"

" عبارة عن تلة الجهود الهادفة إلى تزوید الفرد العامل بالمعلومات والمعارف التي ویعرف أیضا على أنه:

 .3تكسبه مهارة في أداء العمل أو الحصول على معارف وخبرات باتجاه زیادة كفاءة الفرد الحالیة والمستقبلیة"

بیا في قدرات الفرد وعلیه یمكن تعریف إستراتیجیة التدریب على أنها عملیة تستهدف إجراء تغییر دائم نس

مما یساعد على أداء الوظیفة بطریقة أفضل، كما تعرف على أنها "إجراء منظم یتزود الأفراد بالمعرفة والمهارة 

 .4المتعلقة بأداء مهمة أو مهام محددة"

 التدریب إستراتیجیة أهمیةثانیا: 

التدریب أهمیة فوائد متعددة خاصة في ظل التغیرات الجدیدة التي تأثر على أهداف  تراتیجیةلإس

 :5واستراتیجیات المؤسسة، وعلیه یمكن ذكر أهمیة وفوائد إستراتیجیة التدریب في الجوانب التالیة

 أهمیة التدریب بالنسبة للمنظمةأ/ 

 وتتمثل هذه الأهمیة فیما یلي:

ü وتعریف الأفراد بما هو  خلال الوضوح في الأهداف، والطرق وآلیات العمل، التنظیميدة الإنتاجیة والأداء زیا

 مطلوب منهم وتطویر مهاراتهم لتحقیق الأهداف التنظیمیة.

ü .یساهم في ربط أهداف العاملین بأهداف المؤسسة 

ü والاتصالات بین العاملین في المنظمة. تنمیة مناخ مناسب للنمو 

ü مل.تخفیض الحوادث وإصابات الع 

ü .یؤدي إلى تطویر أسالیب القیادة وترشید القرارات الإداریة، وبناء قاعدة فعالة للاستشارات الداخلیة 

                              
مؤید السعید سالم، عادل حرشوش صالح، إدارة الموارد البشریة، مدخل إستراتیجي، جدار للكتاب العالمي، عمان، الأردن،  -1

 .130، ص 2006
، ص 2007دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  سهیلة محمد عباس، علي حسین علي، إدارة الموارد البشریة، الطبعة الثالثة، -2

197. 
 .232، ص 2005خالد عبد الرحیم الهیتي، إدارة الموارد البشریة، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان،  -3
 .152، ص2010سامح عبد المطلب عامر، إستراتیجیات إدارة الموارد البشریة، دار الفكر، عمان، الأردن،  -4
 .134ص 133ؤید السعید سالم، عادل حرشوش صالح، مرجع سبق ذكره، صم -5



الخدمیةالمؤسساتفيالبشریة  المواردتنمیةإستراتیجیةالفصل الثاني:                                                      

- 48 -

ü یوضح السیاسات العامة للمؤسسة، ویجدد المعلومات المعلومات التي تحتاجها لصیاغة أهدافها وتنفیذ

سیاساتها.

ü وإمكانیاتها.یساهم في انفتاح المؤسسة على المحیط الخارجي وذلك بهدف تطو برامجها یر

أهمیة إستراتیجیة التدریب بالنسبة للأفراد العاملینب/

تتمثل هذه الأهمیة في:

ü یساعد الأفراد على اتخاذ القرارات الأحسن، كما یزید من قابلیتهم ومهاراتهم في حل المشاكل التي تواجههم في

بیئة العمل.

üوالتوتر والصراع داخل المنظمة.یساعد العاملین في التغلب على حالات القلق

ü.یقدم للأفراد معلومات جیدة عن كیفیة تحسین مهاراتهم القیادیة والاتصالات والاتجاهات

ü.یفتح المجال للفرد نحو الترقیة والتقدم الوظیفي

ü.یعمق الإحساس بالرضا الوظیفي والانجاز

üا.یساعد الأفراد في تحسین فهمهم للمؤسسة واستیعابهم لدورهم فیه

ج/ أهمیة إستراتیجیة التدریب في تطویر العلاقات الإنسانیة

:1تتمثل هذه الأهمیة في

ü.تطویر أسالیب التفاعل الاجتماعي بین الأفراد العاملین

ü.رفع الروح المعنویة وذلك لأن التدریب یزید الأفراد الشعور بالأمن والأهمیة

ü الحاصلة في المؤسسة.تطویر إمكانیات الأفراد لقبول التكیف مع التغیرات

ü.یساهم في تنمیة وتطویر عملیة التوجیه الذاتي لخدمة المؤسسة وتوطید العلاقة بین الإدارة والأفراد العاملین

ثالثا: مبادئ إستراتیجیة التدریب

:2تخضع العملیة التدریبیة إلى مبادئ عامة یمكن إیجازها فیما یلي

ین والأنظمة واللوائح المعمول بها في المنظمة.یجب أن یتم التدریب وفقا للقوانالشرعیة: 

یجب أن یتم التدریب بناءا على فهم دقیق وواضح للاحتیاجات التدریبیة.المنطلق:

یجب أن تكون أهداف التدریب واضحة، وواقعیة بحیث یمكن تحقیقها، ومحددة تحدیدا دقیقا.الهدف: 

موارد البشریة(القیم والاتجاهات، المعارف، المهارات).یجب أن یشتمل التدریب جمیع أبعاد تنمیة الالشمول: 

                             
الدولي حول الإبداع والتغیر الملتقىبلعور سلیمان، دور التدریب في تعزیز القدرة على التغیر التنظیمي بالمؤسسة الإقتصادیة، -1

.9، ص 2010الجزائر، ، جامعة سعد دحلب البلیدة، 2010ماي/12/13التنظیمي بالمؤسسة الإقتصادیة، 
.49ص44، ص2010الموارد البشریة، دار زهران للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، وتنمیةعبد المعطي عساف، التدریب -2
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وهذا یعني أن على مسئولي التدریب في أي منظمة أن یضعوا استراتیجیات تدریبیة تراعي الاستمراریة: 

عملیة التحول والتغیر المستمر في جمیع جوانب وأسالیب العمل وأدواته، وفي الأفكار والمعلومات المتعلقة بذل، 

یساعدوا العاملین على التكیف والتوازن المستمر أمام هذه التحولات.حتى 

یجب أن یتطور نظام التدریب وعملیاته، وخاصة فیما یتصل بالوسائل والأدوات والأسالیب مع المرونة: 

التطورات التي تحصل على هذه الأصعدة، وضرورة تدریب المدربین على استیعاب هذه التطورات وتوظیفها في 

.1العملیات التدریبیةخدمة 

ویوضح الشكل التالي مبادئ التدریب:

): مبادئ التدریب02-01الشكل رقم (

.الموارد البشریةمن إعداد الطالب اعتمادا على عبد المعطي عساف، التدریب وتنمیة المصدر:

المطلب الثالث: إستراتیجیة التعلم

إن مصطلح التعلم قد نشأ أساسا في علم النفس، ثم انتقل إلى باقي العلوم الأخرى،  حیث تطور مفهومه 

وفق نظریات وأسس تنظیریة مهدت تبلوره ووصوله إلى المراحل الحالیة، حیث أصبح من المواضیع التي تحظى 

ت لمواجهة التحدیات البیئیة سریعة التغییر ووضع الحلول وتحدید البدائل المتاحة للتحسین باهتمام كل المؤسسا

المستمر وتدعیم الاستراتیجیة الكلیة  للمؤسسة.

أولا: مفهوم التعلم

یلي:م التعلم من خلال ماهو یمكن ایضاح مف

                             
.49عبد المعطي عساف، مرجع سابق الذكر، ص -1

المرونة

الهدف الاستمراریة

المنطلق الشمول

الشرعیة

التدریب
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 أ/ تعریف التعلم:

كعملیة، والبعض الأخر ینظر إلیه من خلال تعددت التعاریف المعطاة للتعلم، فالبعض یركز علیه 

النتائج، وعلیه یمكن ذكر مجموعة من التعریف ذات الصلة بالتعلم وذلك من أجل  توضیح الصورة أكثر وإزالة 

 الغموض.

" التعلم على أنه اكتساب المعرفة والمهارة في مجال Cambridge dictionoryیعرف قاموس كمبریدج " 

 .1لتعریف على نتائج التعلم ولیس على عملیة التعلممعین، حیث یركز، هذا ا

وهنا یجدر بنا أن نمیز  " التعلم على أنه: " سلسلة من التغیرات في سلوك الإنسان"Thorndikeكما عرف" 

 .2بین التقدم أو استمرار التحسن

أو دائم، یؤدي " التعلم بأنه:" عبارة عن خبرة مباشرة أو غیر مباشرة تؤدي إلى تغییر نسبي Fleetویعرف"

 .3إلى حدوث تكرار سلوك معین للأفراد"

فالتعلم أحد العملیات السلوكیة المهمة التي تساهم في تشكیل السلوك الإنساني للفرد، من خلال توجیهه 

 .4ضمن أطر محددة بعوامل وراثیة أو مكتسبة

خبراته المتراكمة، وعلیه نمیز التعلم هو التغییر المتواصل والنسبي في سلوك الفرد اعتماد على حصیلة 

نوعین من التغیر، الأول یحصل نتیجة النمو والتطور والتنشئة الطبیعیة التي یمر به الفرد، حیث أن مثل  هذا 

التغییر یأخذ مجاله  كنتیجة للعلاقات والظرف غیر الرسمیة التي یمر بها الفرد والتغییر الثاني هو نتیجة للجهود  

 .5المجتمعالرسمیة التي یبذله 

 یشیر علماء السلوك أن التعلم هو اكتساب الفرد لسلوك جدید نتیجة تعرضه لتجارب وخبرات اجتماعیة.

كما یقصد بالتعلم مجموعة التغیرات التي تحدث في سلوك الإنسان نتیجة الخبرات والتجارب السابقة التي 

أو المدرسة أو العمل أو المجتمع، وبصفة مر بها، وتوجد عملیة التعلم في حیاة الشخص سواء كان في الأسرة 

 عامة یؤثر التعلم في سلوك الإنسان حیث یؤدي إلى تغییر إدراكه أو تفكیره  ومن ثم تغییر في سلوكه.

                              
1
-Kate wodford , Guy jackson , Cambridge advanced learner's dictionary , cambridge university 

Press , 2003 , Available at : dictionary . Cambridge.org 

 .8، ص 1983مصطفى ناصر، نظریات التعلم: دراسة مقارنة، منشور عالم المعرفة، الكویت،  -2

 .36، ص 2005صلاح الدین عبد الباقي، مبادئ السلوك التنظیمي، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر،  -3
، ص 2010ناجي جواد، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال، الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن،  شوقي -4

122. 
مصر،  جنیفر جودي آخون، ترجمة علاء أحمد إصلاح، تنمیة الموارد البشریة، الطبعة الأولى، مجموعة النیل العربیة، القاهرة، -5

 .152، ص 2008
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مما سبق یمكن تعریف إستراتیجیة التعلم على أنها مجموعة العملیات والأنشطة المستمرة التي تهدف إلى 

ن خلال ما تعرض من تجارب حیاتیة بغیة إحداث تغییر في سلوكه، فعملیة إكساب الفرد المعارف والمهارات م

 التعلم تحدد التغیرات السلوكیة التي تحدث للفرد نتیجة مروره بالتجربة والخبرة.

 :1انطلاقا من التعاریف السابقة یمكن تشخیص أربع نقاط ترتكز علیها التعاریف المتعلقة بالتعلم وهي

Ø في السلوك وهذا التغیر بالضرورة یجب أن یكون باتجاه تحسین السلوك؛ أن التعلم یتضمن التغیر 

Ø  أن التغیر في السلوك یكون في حالة دائمة نسبیا حتى یمكن اعتباره تعلم؛ 

Ø ضرورة توفر شكل من أشكال الخبرة والتجربة المضافة للفرد حتى یمكن للتعلم أن یتحقق؛ 

Ø حتى یتحقق ویتعزز التعلم. ضرورة ملازمة التجربة والخبرة لحالة التدعیم 

 ب/أهمیة التعلم:

للتعلم أهمیة  كبیرة  في المؤسسات حیث حدد الكبیسي أهم الخصائص التي تؤكد على ضرورة التعلم كما 

 :2یلي

ü  إن أغلب المشكلات التي تعاني منها المؤسسات أو العاملین ترجع لمشاكل سابقة وعدم وضع حلول ناجعة

 لها؛

ü في الأداء على المدى القصیر سوف  یؤدي إلى نتائج كبیرة على المدى الطویل  إن أي تحسن أو تراجع

 سواء كان إیجابي أو سلبي؛

ü اتخاذ أنصاف الحلول أو الحلول الوقتیة یؤدي إلى إعادة المشاكل وعدم حلها بشكل نهائي؛ 

ü البسیطة والصغیرة حین تكون نابعة من رؤیة شاملة ستقود إلى نتائج فاعلة أكثر من التغیرات  التغیرات

 الكبیرة؛

ü  القدرة على التكیف في ظل المتغیرات المتعاظمة والمنافسة الشرسة لا تتم إلا من خلال تصحیح الانحرافات

 والاستفادة من الأخطاء وزیادة درجة الانتباه في المنظمة.

 لتعلم:ج/مبادئ ا

 :3یوجد نوعان من المبادئ للتعلم هما

 :المبادئ النفسیة/ 1

 من بین المبادئ النفسیة للتعلم نجد:

                              
 .122مرجع سبق ذكره، ص  شوقي ناجي جواد، -1

 .101ص 100، ص 2004عامر خضیر الكبیسي، إدارة المعارف وتطویر المنظمات، دار الإسكندریة، مصر،  -2
محمد سلمان العمیان، السلوك التنظیمي في منظمات الأعمال، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  -3

 .142، ص 2004
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Ø من أهم خصائص الأفراد القدرة والقابلیة على التعلم؛ 

Ø  ،تعتبر قدرات الأفراد على التعلم متفاوتة، وهذا التفاوت یعود إلى الاختلاف في المیول، القدرات العقلیة

 الاتجاهات، القیم والعادات؛

Ø  یعتبر التعلم عملیة مشتركة بین المتعلم والمعلم، ویحدث التعلم بطریقة فعالة إذا لم یكن المتعلم في وضع

 المتلقي؛

Ø معرفة الفنیة المتخصصة، بل یتجاوزها إلى المهارات الاجتماعیة المختلفة.التعلم لا یقتصر على ال 

 :المبادئ التنظیمیة/2

 :التنظیمیة المتعلقة بالتعلم وهي توجد مجموعة من المبادئ والاعتبارات 

Ø یة تدریب الأفراد والعمل عملع كل فرد قبل القیام بضحاجات التنمویة للأفراد وما هو و یتعین على الإدارة معرفة ال

 .تحفیزهمعلى 

Ø فوالأهداسیا ومخططا وفق الحاجات أن یكون التعلم والتدریب مؤس. 

Ø ئم من أجل إنجاح عملیة التعلیمهیئة المناخ التنظیمي الملات. 

Ø تعلم ومعرفة حاجات مام مبادئ اللیعتبر المدرب أحد الركائز الأساسیة في إنجاح عملیة التدریب من خلال الإ

 .متدربینال

Ø ضرورة مشاركة الأفراد أثناء عملیة التدریب حیث یكون لهم دور ایجابي في التعلیم. 

Ø  مى من الهیكل التنظیمي یكون التعلضرورة التركیز على أي مستو. 

 ثانیا: إستراتیجیة التعلم الفردي 

التعلم الفردي بأنها" التغییر النسبي الدائم في السلوك الحالي أو السلوك المحتمل والذي  تعرف إستراتیجیة

 1ینتج عن الخبرة والممارسة المباشرة وغیر المباشرة".

إذن فإستراتیجیة التعلم الفردي تهتم بالتعرف على احتیاجات الموارد البشریة من المعرف والمهارات 

تحسین الأداء وتطویره، ثم صیاغة الأنشطة والفعالیات المناسبة لتوفیر فرص التعلم والتوجهات السلوكیة اللازمة ل

لاكتساب تلك الاحتیاجات ثم تصمیم الآلیات التي یتم بمقتضاها ضمان نقل وتحویل الخبرات المكتسبة غلى 

 هذه الإستراتیجیة تضم عنصرین متكاملین هما: مواقع العمل، وعلیه فإن 

الفعالیات التدریبیة التي تنقل إلى المورد البشري المعارف والمهارات والتوجهات السلوكیة المرغوبة في العمل،  §

المورد البشري  مةمقاو ي موقع التدریب والتغلب على وتتیح له فرصة الفهم والاستیعاب والتدرب على التطبیق ف

 لتغییر سلوكه في العمل؛

                              
 .72، ص 1999السلوك في المنظمات، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، حسن،  یةراو  -1
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اندة من جانب القادة والمشرفین لمساعدة المورد البشري على تطبیق ما اكتسبه أثناء توفیر التوجیه والإرشاد والمس §

 التدریب، والعمل على تخطي الفجوة التي تفصل عادة بین التدریب والتطبیق الفعلي.

باكتمال هذین العنصرین یتحقق التعلم، أي تغییر سلوك المورد البشري العامل إلى النمط المستهدف الذي 

 داف المؤسسة، ویوفر له فرص أعلى لتحقیق ذاته وإشباع رغباته.یحقق أه

 إستراتیجیة التعلم التنظیميثالثا:  

التعلم التنظیمي على أنها:" تغییر نظم وأسالیب وممارسات التنظیم في  یعرف علي السلمي إستراتیجیة 

جوانب مختلفة منه بناء على الخبرة والمعرفة المكتسبة من التجارب والممارسات السابقة، كما قد یتم من خلال 

عمل على التعرف على النماذج السائدة خارج المؤسسة ثم تهیئة الظروف الداخلیة لاستخدام تلك الخبرات وال

 .1توطینها في المؤسسة"

كما عرف على أنه" ظاهرة جماعیة لإكساب وتكوین الكفاءات، حیث تحدث تغییر في عملیة التسییر 

 .2للوضعیات، أو في الوضعیات نفسه"

فالتعلم التنظیمي یعني مدى قدرة المؤسسة على توفیر التعلم لجمیع أعضائها والقیام بتطویر نفسها بصورة 

 مستمرة.

 ن هنا تتضح عناصر التعلم التنظیمي وهي فیما یلي:وم

ü عملیات التغییر مخططة ومتناسقة في النظم؛ 

ü إمكانیة تفاعل الموارد البشریة وجماعات العاملین مع النظم الجدید؛ 

ü إعادة بناء واستخدام ذاكرة المؤسسة، والهیكل التنظیمي وثقافة المؤسسة؛ 

ü قدرات تنظیمیة أعلى في المدى البعید. تنمیة 

وعلیه فإن التعلم التنظیمي یتمحور حول تنمیة قدرات المؤسسة على الأداء والتنافس وتحقیق الأهداف، 

وأنه یتحقق من خلال زیادة المعارف وخبرات ومهارات  أعضاء المؤسسة لذلك فإن تیسیر تعلم الموارد البشریة 

هو الأساس  في تعلم المؤسسة ذاتها وأن التعلم التنظیمي هو نتیجة لتعلم الموارد   وإكسابهم أنماط معرفیة جدیدة

 البشریة في المؤسسة أي أن المؤسسة لا تنتج التعلم، ولكنها تستجیب لما تتعلمه الموارد البشریة.
 

 

                              
 .395علي السامي، مرجع سبق ذكره، ص  -1

2
 - Ahmed bounfour, le management des ressources immatérielles: maitriser les nouveaux leviers de 

l'avantage compétitif, Dunod, paris, France, 1998, p182 
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 تنمیة الذكاء الوجداني إستراتیجیة تنمیة القیادات الإداریة و  المطلب الرابع: إستراتیجیة
 

 : رها في ما یليهناك نوعان آخران من نماذج الاستراتیجیات الوظیفیة في إدارة الموارد البشریة یمكن ذك

 تنمیة القیادات الإداریة  إستراتیجیة: أولا

تنمیة القیادات الإداریة تعمل على تطویر قدرات المؤسسة التنافسیة من خلال تطویر أنماط  إستراتیجیةن إ

یواكب  رى تحویل مفاهیم وأسالیب القیادة في المؤسسة إلى نمط مرن متحر نالقیادات الإداریة المتاحة لها، بمع

ي الموارد البشریة لیرتفع المتغیرات ویتعامل في كل موقف، بما یناسبه وهذا بغرض إحداث تأثیر ایجابي ف

 .1أهدافهامستوى أدائهم ویحقق للمؤسسة 

 إستراتیجیةفرع من عملیة التعلم ینبغي أن یتكامل مع هو فتطویر وتنمیة القیادات الإداریة في الأساس 

ة وعملیات التعلم التعلیمي حتى تحدث جمیعها الآثار المطلوبة وعلیه ینبغي ؤسسالمالتعلم الفردي لأعضاء 

، وإنما وسیلة لمساعدة ذاتهاد في ح غایةم باعتبارها تتیة تنمیة القیادات الإداریة لا على أن عمل التأكید

ن غایة تنمیة )،فإددمط التنمیة هو القائد الإداري(شخص محن . فبالرغم من أنتحقیق أهدافهاالمؤسسات على 

معرفته التخصصیة في تنفیذ استراتیجیات المؤسسة أن یوظف القائد خبراته وطاقاته الفكریة و هو القیادة الإداریة 

یة والتقنیة وهذا بغرض الوصول لغایات المؤسسة دنسیق استخدام مختلف الموارد الماوقیادة مواردها البشریة وت

 :2بثلاثة مراحل هي) (harisonمیة القیادات الإداریة حسب تقدیروتمر عملیة تن

ü ات القیادیة للمدیرین بالمؤسسةالاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة من القدرات والخبر  تحلیل. 

ü  لفریق القیادة الإداریة بالمؤسسةتحلیل الطاقات القیادیة المتاحة والمتوقعة. 

ü وبین  تصمیم السیاسات والخطط الملائمة لسد الفجوة بین المستویات المطلوبة من الخبرات والقدرات القیادیة

 . ستویات الفعلیة المتاحةالم

تنمیة القیادات الإداریة تمثل أهم التحدیات التي تواجه المؤسسات  إستراتیجیةوتجدر الإشارة إلى أن 

لفقدان القیادات التي تم تنمیتها وخبرة وتكلفة، وأن المؤسسة تكون معرضة  دالمعاصرة نتیجة لما تتكلفه من جه

، هنا تتضح ضرورة تكامل هذه ة وخاصة السحب لمعرفة المنافسینوتطویرها نتیجة عوامل التسرب المختلف

                              
 .395علي سلمي، مرجع سبق ذكروه، ص -1
 .20سراج وهیبة، مرجع سبق ذكره، ص  -2



 الخدمیة المؤسسات في البشریة  الموارد تنمیة إستراتیجیة الفصل الثاني:                                                      

 

 

 

- 55 - 

البشریة بالتركیز على عناصر المحافظة على القیادات وكذا ابتكار  تكوین الموارد إستراتیجیةمع  الإستراتیجیة

 .للحفاظ علیهم زفواوالحالأسالیب 

 تنمیة الذكاء الوجداني إستراتیجیةثانیا:                

لى اكتشاف مشاعره ع الإنسانقرة  "بتعریف الذكاء الوجداني على أنه )Golemnan(روالمفك قام الباحث

، وكذلك اكتساب وتأثیرها في العلاقات مع الآخرین، وضبط مشاعره وتنظیم عملها في نفسه ومشاعر الآخرین

 : 1التالیةوجداني یتركب من العناصر یرى بأن الذكاء الهو ف " تفعیل الدوافع الكامنة في الفردو 

وهي القدرة على ضبط النفس وإعادة توجیه المشاعر الثائرة والتحكم في السلوك الشخصي، وفي  إدارة النفس:أ/ 

إلى ستة  النفستحقیق أهداف ایجابیة، ویحتاج المورد البشري في الممارسة إدارة  ونفس الوقت توجیه السلوك نح

 .رة، التكیف، قبول التغییر والرغبة في الانجازالمباد ،قدرات هي: الرقابة الذاتیة، المصداقیة

 ضبهیغهو  وهي قدرة المورد البشري على معرفة نفسه واكتشاف حالاته المعنویة وما یثیر معرفة النفس:ب/ 

فة بقدرات الثقة في ، وترتبط هذه المعر فعه الشخصیة بوضوح ومصارحة النفسدوا وإدراكوما بریحه ویرضیه 

 .قعي للذات والقدرة على نقد الذات، التقییم الواالنفس

وهي القدرة على إدراك التركیب الوجداني ومشاعر الآخرین ومهارة التعامل مع الموارد  المعرفة الاجتماعیة:ج/ 

البشریة بما یوافق حالاتهم العاطفیة، هذه المعرفة تتطلب درجة من التعاطف مع الآخرین والإحساس بالفروق 

ات لبناء الذكاء الوجداني في الموارد البشریة جراءثقافات بمرونة. كما أن هناك بعض الإالثقافیة والتعامل مع ال

 : 2في ما یلي)Golmanمها (قدبالمؤسسة والتي 

Ø الوجدانیة  تقدیر مطالب العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات المشاعر المناسبة لحسن أداء العمل والمهارات

 . الأزمة المورد البشري

Ø  تقییم الموارد البشریة ورسمت مستویات تطورهم الوجداني ومدى ما یتمتعون به من مهارات وجدانیة الأزمة

 .لأداء أعمالهم 

Ø  وتحفیزهم على المشاركة الفعالة في عملیة تنمیة مهاراتهم الوجدانیة حاولاتم لتقبلتهیئة الموارد البشریة ،

 .الشخصیةتنمیة الذكاء الوجداني باعتبار ذلك في صالحهم 

                              
 .75كره، صذحسن، مرجع سبق  راویة -1
 .395علي سلمي، مرجع سبق ذكره، ص -2
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Ø دهم الذاتیة بمعنى أن ینبع التغییر منهم أكثر هو تشجیع الموارد البشریة على عملیة تنمیة الذكاء الوجداني بج

 من كونه مفروضا علیهم من سلطة الإدارة
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 :خلاصة

الأخیرة اهتماما كبیرا من طرف الباحثین في هذا  نةو الآتنمیة الموارد البشریة في  إستراتیجیةاحتلت 

المجال باعتبارها أحد المداخل الفعالة لرفع جودة العنصر البشري فلا یمكن القیام بعملیة تنمیة الموارد البشریة 

 .تنمیة الموارد البشریة یفقد الوظیفة أهمیتهالالإستراتیجیة الوظیفة محكمة فغیاب  إستراتیجیة وإتباعدون وضع 

ق تعتبر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة من أهم الاستراتیجیات التي یمكن أن تتبعها المؤسسة التحقی

 لاو حت، فعن طریق تدریب الموارد البشریة وخلق ثقافة للتعلم داخل المؤسسة المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات

 ، وذلك لتحقیق أهدافها الاقتصادیة والبیئیة والاجتماعیة. ارف العاملینهذه الأخیرة زیادة مهارات ومع

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ولایة في الفنادق من لمجموعة میدانیة دراسة

 جیجل

 
 

 تمهید

 المبحث الأول: تقدیم عام للفنادق محل الدراسة 

 المبحث الثاني: تقدیم منهجیة ومجتمع الدراسة   

 المبحث الثالث: عرض وتحلیل النتائج

 خلاصة

 

 لثالثا الفصل
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 تمهید

بعض   على میدانیة الفصل بدراسة  لمتغیرات الدراسة، سنقوم في هذا على الإطار النظري بعد تعرفنا

تنمیة الموارد البشریة ومدى مساهمتها في تطویر   لإستراتیجیة وذلك من خلال تتبعناالفنادق في ولایة جیجل، 

 .محل الدراسةالخدمات في الفنادق  

 تقدیم عام بولتحقیق هدف هذا الفصل قمنا بتقسیمه إلى ثلاثة مباحث، حیث سنتناول في المبحث الأول 

الثاني فسنتطرق فیه  أما المبحث الخدمات التي تقدمها وهیكلها التنظیمي،و  من حیث نشأتهاللفنادق محل الدراسة 

لنختم هذا الفصل  تحلیل بیانات الدراسة،المبحث الثالث سنتناول فیه عرض و المیدانیة، و إلى منهجیة الدراسة 

 .فرضیات الدراسة باختبار
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 المبحث الأول: تقدیم عام للفنادق محل الدراسة

هذا المبحث إلى بعض الفنادق من  تنتشر على مستوى مدینة جیجل العدید من الفنادق، وسنتطرق في

 خلال تعریفها من حیث نشأتها والخدمات التي تقدمها وكذا إعطاء الهیكل التنظیمي الخاص بها.

 المطلب الأول: تقدیم فندق الجزیرة

 ثم الفندق یقدمها التي الخدمات أهم وعرض الجزیرة فندق بتعریف المطلب هذا خلال من نقوم سوف

 .للفندق التنظیمي الهیكل

 الجزیرة بفندق لتعریفأولا/ ا

 ذات محدودة مسؤولیة ذات منشأة شكل یأخذ الخاص، للقطاع تابعة سیاحیة مؤسسة هو الجزیرة فندق

 بفندق سمي الفندق، نشاط بدایة سنة نفس وهو ،2006 سنة فیه الأشغال من الانتهاء تم، الواحد الشخص

 بن العربي 25 شارع في الفندق یقع جیجل بولایة أندرو شاطئ في المتواجدة الخلابة الجزیرة إلى نسبة الجزیرة

 به التعرف على كثیرا یساعد الموقع وهذا بجانبه، الحركة تكثر حیث متمیز موقع وهو المدینة، وسط في مهیدي

 أو الراحة عن یبحثون الذین سواء الأجانب من الكثیر مقصد یجعله مما یقدمها، التي وبالخدمات أكثر

 أشغالهم إنجاز في للفندق المتمیز الموقع یساعدهم الذي الأعمال رجال أو الولایة بسحر والتمتع الاستجمام

 .1أجنحة4و غرفة36متكونة من  طوابق ست من الفندق یتكون وسرعة، بسهولة وأعمالهم

  الجزیرة فندق یقدمها التي الخدماتثانیا/ 

 إضافیة خدمات یقدم أنه كما الفندق، في الأساسیة الخدمات من هي الإطعام وخدمة الإیواء خدمة إن

 :2یلي فیما عرضها وسیتم الطلب حسب وذلك واستثنائیة

 .الإطعام وخدمات الإیواء خدمات في تتمثل: الأساسیة الخدمات أ/

 تحتوي كما غرفة،36على یحتوي حیث الفندق في الأساسیة الخدمة هي الإیواء خدمة تعتبر: الإیواء خدمات/ 1

 إلكترونیة إلى خزینة بالإضافة صغیرة وطاولة ومكتب وأریكة صغیرة وثلاجة تلفاز على الفندق في غرفة كل

                                  

 .12:00، الساعة01/06/2021مع موظف الاستقبال لفندق الجزیرة یوم  مقابلة - 1
 .14:00، الساعة03/06/2021مقابلة مع موظف الاستقبال لفندق الجزیرة یوم  - 2
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 یمیز ما وأهممائي  وحوض حمام بوجود تتمیز الفاخرة والغرفة العادیة للغرفة بمرش وحمام الثمینة الأشیاء لحفظ

 .الجمیل الدیكور الفندق غرف

 طباخ به ویعمل المساحة من كبیرا حیزا ویأخذ السفلي الطابق في كبیر مطعم بالفندق یوجد: الإطعام خدمات/ 2

 :إلى المطعم وینقسم للمقیمین، مجانا وجبات المطعم یقدم كما مساعدین، وأربعة واحد

 إلى بالإضافة والغربیة، والشرقیة التقلیدیة الأصناف بمختلف والعشاء الغداء   وجبتي یقدمالمطعم الرئیسي:  -

 . السمك أنواع مختلف طبخ في تخصصه

 .والحلویات المشروبات أنواع مختلف القاعة هذه تقدم: الشاي قاعة -

 .القهوة شرب مثل ما خدمة لطلب الزبائن إلیها یتوجه: الخدمات تقدیم غرفة -

 :للفندق التنظیمي الهیكل یوضح التالي الشكل :الجزیرة لفندق التنظیمي الهیكل ثالثا/

 .جیجل -یرةالجز  لفندقي التنظیم الهیكل: )03 -01( رقم الشكل

 

 

 

 

 

    

 من إعداد الطلبة المصدر:       

 :1التنظیمي لهیكللأهم مستویات ا شرح یلي وفیما

                                  

 .12:00، على الساعة 03/06/2021مقابلة مع مدیر فندق الجزیرة یوم  - 1

 الندلاء

 الطباخین

 عمال الصیانة

 المدیر(المسیر)

 مسؤول الموارد البشریة مسؤول المحاسبة والمالیة

 رئیس الطباخین حاكمة عاملات النظافة مسؤول موقف السیارات المستقبلین

 تغرف الغسیل عاملا

 عاملات النظافة



 جیجل ولایة في الفنادق من لمجموعة میدانیة دراسة                           الفصل الثالث:                          
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 الأوامر إطار في الصلاحیات كل له تخول علیه، والمشرف عنه الأول المسؤول الفندق مالك هو :العام المدیرأ/ 

 .قدنللف جدیدة خدمات وادخال الموظفین تعیین القرارات، واتخاذ

 بتنظیم یقوم لكذك العمال وأجور المیزانیات إعداد عن المسؤول القسم هذا یعتبر :والمحاسبة المالیة قسم ب/

 مختلف إعداد عن المسؤول القسم هذا یعتبرو  بالفندق الخاصة والعقود والوثائق المالیة والدفاتر السجلات وحفظ

 .الفواتیر

 بالتناوب اربع به یعمل الفندق وإدارة النزلاء بین الوصل حلقة القسم هذا یعتبر  :الاستقبال والحجزقسم ج/ 

 الغرف، وحجز نللزبائ الفندق عن المعلومات كل تقدیم القسم هذا مهام من اللیل، في واثنین النهار في اثنین

 .حلها على والعمل الشكاوي إلى والاستماع الهاتف على والردللزبائن  الاستشارة تقدیم

 بین ومن الغرف النظافة دوام على القسم هذا یسیر حیث الفندق في الموجودة الأقسام أهم من :قسم الإشراف د/

 وسلامة صیانة على والحرص فیه الموجودة الأماكن مختلف ومعاینة للفندق، الداخلیة الحالة متابعة مهامه

 .واحد صیانة وعامل منظفات القسم هذا إشراف تحت ویوجد الفندق

 لا أنه إلى الإشارة تجدر الأخیر وفي المختلفة الإطعام خدمات وتقدیم المطعم القسم هذا یهتم :قسم الإطعام ه/

 .لیلا الفندق بدراسة یقوم واحد عامل یوجد بل الفندق في للأمن قسم یوجد

 المطلب الثاني: تقدیم فندق النسیم

 .یقدمها التي الخدمات أهم وعرض التنظیمي وهیكله بالفندق التعریف المطلب هذا في سیتم

 النسیم بفندق التعریف أولا/ 

 حسین بحي جیجل بمدینة الفندق یقع تضامنیة مؤسسة شكل على الخاص، للقطاع تابعة فندقیة منشأة هو

 الطابق إلى بالإضافة طوابق 4 من الفندق یتكون النشاط بدایة سنة نفس وهي م1992 سنة إنشاءه تم رویح،

 غرفة، 40 من الفندق ویتكون والمطعم، والكافتیریا الانتظار وقاعة استقبال مكتب على یحتوي الذي الأرضي

 .1للبحر محاذاته خلال من وذلك الممتاز الموقع أهمها مزایا عدة له النسیم وفندق

                                  

 .12:00، الساعة 05/06/2021مقابلة مع موظف الاستقبال لفندق النسیم یوم  - 1
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 النسیم فندق یقدمها التي الخدمات ثانیا/

 :1یلي كما الفندق خدمات إبراز یمكن 

 أصناف إلى ذاتها بحد مقسمة غرفة 40 على الفندق یحتوي حیث الإیواء في تتمثل: الجوهریة الخدماتأ/ 

 ومكیفة. خاصة غرف إلى بالإضافة العائلة لأفراد وغرف واحد لشخص غرف منها عدیدة

 :التالیة الخدمات في وتتمثل :التكمیلیة الخدماتب/ 

 والثاني نهارا یعمل الأول عاملین الاستقبال في یوجد حیث الفندق مدخل عند الضیوف استقبال یتم: الاستقبال -

 لیلا. یعمل

 ثلاثةرئیسي و  طباخ بالمطبخ یوجد حیث محددة أوقات حسب مختلفة أطعمة الفندق یقدم: والشراب الطعام -

 .مساعدین

 الاستقبال. مركز مستوى على عموما تتم الفكسات واستقبال ارسال: الاتصالات -

 .السیارات من محدود لعدد وتتسع :السیارات حضیرة -

 الفندق. أقسام مختلف على موزعین عاملا 12 بالفندق ویشتغل: العاملون -

 ثالثا/ الهیكل التنظیمي لفندق النسیم

 یوضح الشكل التالي الهیكل التنظیمي لفندق النسیم:

 

 

 

 

                                  

 .12:00، الساعة 05/06/2021مقابلة مع موظف الاستقبال لفندق النسیم یوم  - 1
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 جیجل -):الهیكل التنظیمي لفندق النسیم03 -02الشكل رقم(

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطلبة المصدر:

 :1النسیم لفندق التنظیمي للهیكل مفصل شرح یلي وفیما

 إلیهم تعود حیث الفندق في العلیا السلطة یمثلان وهما الفندق الكيم من العلیا الإدارة تتكون :العلیا الإدارة أ/

 منها: عدیدة صلاحیات

 .الفندقیة المنشأة إدارةب الخاصة القرار اتخاذ سلطة -

 .الفندقیة الشروط إطار في الواردة القروض توقیع -

 .والاستقبال الفندق في الكبرى القرارات على والمصادقة بأنواعها الشیكات مختلف على المصادقة -

 :مهامه من نجد الفندق، شؤون بتسییر المكلف هو :المدیرب/ 

 .للفندق الحسن السیر احترام على السهر -

 .العلیا الإدارة من إلیه المقدمة التعلیمات تطبیق وحسن المتبعة، والأنظمة الأوامر احترام -

                                  

 .12:00، على الساعة 07/06/2021مقابلة مع مدیر فندق الجزیرة یوم  - 1

 الإدارة العلیا

 المدیر

 الإطعام الإستقبال الصیانة

 الإیواء

 الكافیتیریا المطعم المطبخ

 الغرف
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 .والاستقبال والإطعام الإیواء أعمال كل على والإشراف بالتوجیه یقوم كما للفندق العامة الأعمال تسییر -

 .والعلاوات الترقیات وتقدیم الشغل، مناصب تعیین -

 الحسابات بضبط یقوم حیث للفندق المالیة الشؤون بإدارة یقومإذ  المحاسبة، منصب النسیم فندق مدیر یشغل -

 .والأجور والإیواء الإطعام من لكل الیومیة

 وكذا الفندق ومفروشات أثاث لكافة الصیانة اعمال تنفیذ مالقس هذا ومسؤولیات واجبات من :الصیانة قسم ج/

 .یةالفندق والأدوات للأجهزة الدوریة الصیانة إلى بالإضافة الصیانة لأعمال اللازمة المعدات توفیر

 فهو الزیون، لدى بأكمله الفندق یمثل حیث بالفندق، الأساسیة الخلیة الاستقبال قسم یعتبر  :الاستقبال قسم د/

 كما الأسئلة كل على والإجابات الاستفسارات كل له وتقدیم الزبون خدمةب یهتم العملاء، مع التواصل محور

 حجزو  الهاتفیة المكالمات على والإجابة الفندق یقدمها التي والخدمات بالفندق التعریف على القسم هذا یعمل

 .الفندق أقسام مختلف بین المنسق القسم یعتبر كما النزلاء، رسائل وتوزیع استلام الغرف،

 وغیر الفندق لنزلاء خدمات ویقدم الأقسام من كغیره للفندق العامة الإدارة نطاق ضمن یقع :الإطعام قسم ه/

 .النزلاء

 المطلب الثالث: تقدیم فندق بربروس

 .یقدمها التي الخدمات أهم وعرض التنظیمي وهیكله بالفندق التعریف المطلب هذا في سیتم

 أولا/ التعریف بفندق بربروس

اص یأخذ شكل منشأة ذات مسؤولیة محدودة ذات الشخص الواحد، بدأ خمنشأة سیاحیة تابعة للقطاع الهو 

یقع وسط مدینة جیجل مقابل محطة نقل المسافرین في الجهة الشرقیة  2018جویلیة  17في مزاولة نشاطه یوم 

عقابي وهو موقع متمیز حیث تكثر الحركة بجانبه إضافة إلى وجود محطة المسافرین من حي بوریب الجوهر ل

 مما ساهم بشكل كبیر في التعریف به.
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یصنف فندق بربروس مع فنادق ذو  ة،ساع 24موظف یعملون بدوام  11خاص بالموظفین حیث یضم 

یمیل والفاكس، لإمتمثلة في: بالحضور الشخصي، الهاتف، ا رقطر  نجمتین، كما یتم الحجز فیه بخمسة

 .1الفایسبوك

ستقبال ومكتب المدیر العام لإرضي كل من قسم الأیحتوي الفندق على ثالث طوابق حیث یضم الطابق ا

ول والثاني متكونان من خمسة غرف في كل طابق، وبالنسبة للطابق الثالث فهو لأوالمطعم، أما الطابقین ا

 ن غرفتین كافیتیریا والمخزن.متكون م

 الهیكل التنظیمي لفندق بربروسثانیا/  

 جیجل -): الهیكل التنظیمي لفندق بربروس03-03الشكل رقم ( 

 

 

 

 

 

 

 إعداد الطلبة من المصدر:

 :2ي یعمل من خلاله الفندق فیما یليیمكن إیضاح الهیكل التنظیمي الذ

 عن كل شيء داخل الفندق. والمسئولهو السلطة العلیا : المدیر العامأ/ 

تسیر الفندق وكذلك یهتم بالشؤون المالیة للفندق حیث یقوم بضبط  عن المسئولهو : قمسیر الفند ب/

  الحسابات المالیة المتعلقة بالإیواء والضرائب والأجور والفواتیر.

                                  

 .12:00، على الساعة 08/06/2021مقابلة مع موظفة الاستقبال لفندق بربروس یوم  - 1
 .14:00، على الساعة 08/06/2021بربروس یوم مقابلة مع مدیر فندق  -2

 الإدارة

 المدیر العام

 مسیر الفندق

 عمال النظافة الأمن كافیتیریا الإطعام الإستقبال
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: یمثل همزة وصل بین الزبائن والإدارة، یعمل به موظفان بالتناوب لیلا ونهارا، بحیث یقومان الاستقبالقسم ج/

 .ت واستفسارات الزبائنبحجز الغرف والرد على التساؤلا

 .یوجد به طباخ رئیسي وطباخ مساعد وهما المشرفان على شؤون المطبخ: قسم الإطعامد/ 

 .تقع في الطابق الثالث ویشرف على تسیرها نادلانالكافیتریا: ه/ 

 یوجد به حارسان یعملان بالتناوب لیلا ونهار.: قسم الأمنو/ 

 توجد عاملة نظافة واحدة تعمل بدوام جزئي.: عمال النظافةز/ 

 الفندق : الخدمات التي یقدمهاثالثا 

 :1تنقسم إلى الخدمات الجوهریة والخدمات التكمیلیة نذكر منها

إیوائهم، والحرص على أن تكون الغرف بیهتم هذا الفندق بتوفیر احتیاجات الزبائن المرتبطة : خدمة الغرفأ/ 

 .طلبات الزبائن في الوقت المناسب لتنفیذالتام  الاستعدادمریحة ونظیفة، مع 

الزبائن  استقبال یلى: ق وتتمثل مسؤولیة هذا القسم فیمایعتبر همزة وصل بین السیاح وإدارة الفند: الاستقبالب/

منح المعلومات الضروریة حول هذا الفندق للسیاح التكفل بإجراءات مغادرة الزبائن العمل على إرضاء زبائن من 

  .خلال التناسب و الانسجام مع الأقسام الأخرى

یقوم هذا القسم بإعداد الوجبات المختلفة حسب طلبات الزبائن والحرص على أن تكون صحیة  المطبخ:ج/ 

  إعداد قائمة المشروبات وفقا لطلب وحاجات المطعم.إضافة إلى 

 

 

 

 

 

                                  

 .12:00، على الساعة 10/06/2021مقابلة مع موظفة الاستقبال لفندق بربروس یوم  - 1
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 المبحث الثاني: تقدیم منهجیة ومجتمع الدراسة

سیتم في هذا لقسم عرض الجانب التنظیمي للدراسة المیدانیة، حیث یتم بدایة التعریف بالمجتمع وعینة 

الدراسة، لننتقل بعدها لتقدیم الأداة التي استخدمت لجمع البیانات وكیفیة تصمیمها وأسالیب معالجتها ومعرفة 

 .صدق وثباث الاستبانة

 المیدانیة الإجراءات المنهجیة للدراسةالمطلب الأول: 

سنتعرض  لهذه الدراسة تم اختیار عدة فنادق بولایة جیجلبغیة دراسة موضوعنا وتحقیق أهداف الدراسة، 

 :لمجتمع وعینة الدراسة، متغیرات الدراسة، الأدوات المستخدمة في الدراسة على النحو التالي ا الجزءذفي ه

 مجتمع وعینة الدراسة أولا/

موظف  )30، تم اختیار عینة منهم عددها (مدیري أقسام فنادق بولایة جیجلیتكون مجتمع الدراسة من 

إستراتیجیة تنمیة الموارد وذلك لمعرفة مدى مساهمة والتي تتكون خصیصا من المدراء والمسیرین والمشرفین، 

مجتمع ، والجدول الموالي یوضح الاستبیانات الموزعة على دقاالفن منالمقدمة تطویر الخدمة  في البشریة

 الدراسة.

 ): یوضح الإستبیانات الموزعة والاستبیانات المستردة03-01الجدول رقم(

 النسبة وظفونالم البیان

 %100 30 الاستبیانات الموزعة

 100% 30 الاستبیانات المستردة

 100% 30 الاستبیانات القابلة للتحلیل

 

 من إعداد الطلبةالمصدر: 
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 المیدانیة أدوات الدراسة ثانیا/

لمناقشة الإشكالیة ومحاولة معرفة مدى توافق الجانب النظري مع ما هو مطبق في الواقع، والحصول على 

 أداة من أدوات جمع البیانات.المعلومات والتأكد من فرضیات البحث قمنا باستعمال 

طار الخطة في ا بعنایة حول الموضوع المدروس: یقصد به تلك القائمة التي یحضرها الباحث یانالإستب

الموضوعة لتقدم إلى المبحوث من أجل الحصول على إجابات تتضمن المعلومات والبیانات المطلوبة لتوضیح 

 الظاهرة المدروسة وتعریفها من جوانبها المختلفة.

 تصمیم أداة الدراسة ثالثا/

 جزئین هما: اشتملت الدراسة على

 البیانات الشخصیة من حیث: تضمن: الأول أ/الجزء

 فقد تم حصره في ذكر أنثى.الجنس:  -

 : تم تقسیمه إلى فئات كما یلي:السن -

 سنة فأكثر. 50سنة،  50سنة إلى أقل من  40سنة، من 39سنة إلى  30سنة، من 30أقل من

 وهو ثلاث مستویات: ثانوي أو أقل، تأهیل مهني، جامعي.المستوى التعلیمي:  -

 وهي ثلاث مستویات أیضا: مدیر، مسیر، مشرف. المسمى الوظیفي: -

 وقد تم تقسیمه إلى أربع فئات كما یلي: عدد سنوات الخدمة: -

 فأكثر.سنة  15سنة،  15نوات إلى أقل من س 10سنوات، من 10إلى أقل من  5سنوات، من 5أقل من 

  ب/ الجزء الثاني

 هما: تم تخصیصه في محورین

 إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة.تضمن أبعاد : الأول المحور 

من الفقرة  تنمیة القیادات الإداریة:، 13إلى الفقرة  7من الفقرة  التعلم:، 6إلى الفقرة  1من الفقرةالتدریب: 

 .20إلى الفقرة  17من الفقرة تنمیة الذكاء الوجداني:، 16إلى الفقرة  14
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إلى  21مات السیاحیة، والتي تمتد من الفقرةتضمن فقرات تطویر الخدمة في المنظج/ المحور الثاني: 

 .32الفقرة

 الإحصائیةالمعالجة المطلب الثاني: أسالیب 

یة للعلوم الاجتماعیة الإحصائاستخدام برنامج الحزم تم لتحقیق أهداف الدراسة و تحلیل البیانات المجمعة 

)Statistique package for social sciences (ختصاراوالذي یرمز له بSPSS )   ( وهو برنامج یحتوي

: التكرارات المتوسطات تي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي مثلارات الإحصائیة البعلى مجموعة كبیرة من الاخت

والانحرافات المعیاریة .... إلخ، وضمن الإحصاء الاستدلالي مثل معاملات الارتباط والتباین الأحادي ... الخ، 

 ائیة التالیة: وقد اعتمدنا على الأسالیب الإحص

) 5-1=4وقمنا بحساب المدى بین أكبر قیمة وأصغر قیمة لدرجات مقیاس لیكارت الخماسي ( المدى:أولا/ 

 المدى/عدد الفئات. =طول الفئة 

5/4=0,8 

إلى أقل قیمة في المقیاس وذلك لتحدید الحد الأدنى لأول فئة وهكذا أصبح طول الفئات  ضافة هذه القیمةویتم إ

 :الجدول التاليكما في 

 ): التوزیع حسب مقیاس لیكارت03-02الجدول رقم( 

 درجة الموافقة درجات مقیاس لیكارت الفئات

 ضعیفة جدا غیر موافق تماما [1-1,80[

 ضعیفة غیر موافق [1,80-2,60[

 متوسطة محاید [2,60-3,40[

 مرتفعة موافق [3,40-4,20[

 مرتفعة جدا موافق تماما [4,20-5[

 

 .: من إعداد الطالبینالمصدر
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ینة وتم الاعتماد على كل التوزیعات التكراریة عند تحلیل مختلف البیانات الخاصة بمجتمع وع التكرارات: /ثانیا  

 .البحث وكذلك نتائج الاستبیان

المؤویة بقیم ا لتحدید استجابات أفراد العینة اتجاه محاور الاستبیان وتحسب النسب ذوه النسب المؤویة: /ثالثا

 .قة لفئة ما على عدد أفراد العینةعدد التكرارات المواف

تم استخدام هذا المتوسط لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات عینة الدراسة المتوسط الحسابي:  /رابعا

 .لعبارات حسب متوسطها الحسابيعلى كل عبارة من عبارات الدراسة الأساسیة وهو سیساعد على ترتیب ا

استخدم هذا المقیاس لمعرفة مدى استجابات أفراد عینة الدراسة وكلما اقتربت قیمة  الانحراف المعیاري: /خامسا

إلى الصفر كلما دل على تركیز وانخفاض تشتت استجابات أفراد العینة الدراسیة وكلما كان الانحراف أقل من 

 .لعكس صحیحأفراد عینة الدراسة وا الواحد كلما قل التشتت بین استجابات

 .: یستخدم عادة لقیاس مدى الارتباط بین المتغیر المستقل والمتغیر التابعمعامل الارتباط لبیرسون /سادسا

كرومباخ الذي تكون  افثبات الاستبیان قمنا باستخدام أل یدلتأك :alpha grombuch خكرومباألفا  /سابعا

بر یعت 0.80ا إذا كانت قیمته أكبر أو یساوي فال، وأن من معامل یعتبر كافیا ومقبولا 0.60قیمته أكبر من 

 .مستوی ممتاز من الدقة والثبات

 .وثبات الاستبیان،  وائر النسبیة المتغیرات الدراسةلتمثیل الداستخدم   :excel البرنامج /ثامنا

 : صدق وثبات الاستبانةالمطلب الثالث

ستبانة الا، وقد تم التأكد من صدق هسئلة الاستبانة ما وضعت لقیاسأس د به أن تقییقصصدق الاستبانة:  /أولا

 بطریقتین هما:

وي الاختصاص والخبرة في ذعرضت أداة الدراسة على مجموعة من الأساتذة المحكمین : ظاهريال صدقأ/ ال

دهم  محكمین دع مجال العلوم التجاریة بكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر بجامعة جیجل وقد بلغ

ن، ا، حمودة سامي، واستنادا إلى الملاحظات والتوجیهات التي أبداها المحكمعرود وردةوالتي أسماءهم كالتالي: 

(أنظر الأخرى منها وإضافةأجریت التعدیلات التي اتفق علیها المحكمین حیث تم تعدیل صیاغة العبارة وحذف 

 .الملحق)
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بالصدق الداخلي مدى اتساق كل عبارة من عبارات الاستبیان مع المجال  یقصدب/ الصدق البنائي( الداخلي): 

 الذي تنتمي إلیه هذه العبارة، وذلك بحساب معاملا الارتباط بین كل عبارة و الدرجة الكلیة للمحور التابعة له

 / الصدق الداخلي لعبارات محور إستراتیجیة تنمیة المورد البشریة1

ارات محور إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة، نقوم أولا بالتأكد من الصدق الداخلي للتأكد من الصدق الداخلي لعب

لعبارات كل بعد من أبعاده الأربعة، وذلك بحساب معامل الإرتباط بین كل عبارة من عبارات البعد و الدرجة 

  الكلیة له على النحو التالي:

 )التدریب(لبعد الأول عبارات الصدق الداخلي ل ·

 ): الصدق الداخلي لعبارات البعد الأول: التدریب03-03الجدول رقم(

 القیمة الاحتمالیة معامل بیرسون العبارة الرقم

توجد في مؤسستكم إستراتیجیة لتدریب  1
 الموارد البشریة

0,692 0,01 

مؤسستكم بیئة محفزة على توجد في  2
 التدریب

0,837 000 

أھمیة یولي المسؤولون في مؤسستكم  3
 كبیرة للتدریب

0,749 000 

یتم تدریب العمال في مؤسستكم لمسایرة  4
 التغیرات المستقبلیة في أداء الأعمال

0,778 000 

تحرص مؤسستكم على أن یكون التدریب  5
 مستمر

0,646 000 

 تقوم مؤسستكم بتدریب فرق العمل 6
 لتمكینھم من العمل بشكل جماعي

0,728 000 

 

 spss إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج من المصدر:

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 
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ذا دلیل على وجود إرتباط موجب وقوي یدل على أن جمیع عبارات هذا وه 0,837و  0,646محصورة بین 

 البعد صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه.

 )التعلم (البعد الثانيلعبارات الصدق الداخلي  ·

 ): الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني :التعلم03-04الجدول رقم(

 الاحتمالیة القیمة معامل بیرسون العبارة الرقم

تمكن مؤسستكم الأفراد من الحصول على  7
 المعلومات التي یحتاجونھا في أي وقت

0,655 0,001 

ھو جدید في  تقوم مؤسستكم بعرض كل ما 8
 مجال العمل

0,661 000 

یقوم الأفراد العاملین داخل مؤسستكم  9
 علوماتبجلسات دوریة لتبادل الم

0,658 0,001 

الأفراد بعضھم بعضا  في مؤسستكم یساعد 10
 على التعلم

0,647 000 

مؤسستكم أن العاملین في  یرى الأفراد 11
 الأخطاء ھي فرص للتعلم

0,612 000 

یسعى الفرد في مؤسستكم إلى تجدید  12
 عارفھ بإنتضامم

0,713 0,01 

تستفید مؤسستكم من التجارب الناجحة  13
 في مجال التعلم للمؤسسات

0,612 000 

 

 spss من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج المصدر:

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 

وهذا دلیل على وجود إرتباط موجب وقوي یدل على أن جمیع عبارات هذا  0,713و  0,612محصورة بین 

 البعد صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه.
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 البعد الثالث تنمیة القیادات الإداریةلعبارات الصدق الداخلي  ·

 ): الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث: تنمیة القیادات الإداریة 03-05الجدول رقم(

 القیمة الاحتمالیة معامل بیرسون العبارة الرقم

تهتم مؤسستكم بتحدید احتیاجاتها من  14

 القدرات والخبرات القیادیة

0,803 000 

یوجد في مؤسستكم تطویر لأنماط القیادات  15

 الإداریة

0,909 000 

یخضع القائد الإداري في مؤسستكم إلى  16

 تنمیة مهاراته وقدراته الإداریة

0,835 000 

 

 spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج  المصدر:

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 

وهذا دلیل على وجود إرتباط موجب وقوي یدل على أن جمیع عبارات هذا البعد  0,909و 0,803محصورة بین 

 صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه.

 البعد الرابع تنمیة الذكاء الوجدانيلعبارات الصدق الداخلي  ·

 ): الصدق الداخلي لعبارات  البعد الرابع: تنمیة الذكاء الوجداني03-06الجدول رقم(

 القیمة الاحتمالیة معامل بیرسون العبارة الرقم

یوجد في مؤسستكم عملیة تقدیر مطالب  17

العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات 

 المشاعر المناسبة لحسن أداء العمل

0,763 000 

 000 0,795یوجد تقییم ورصد في مستوى التطور  18
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 الوجداني

محاولات تنمیة  یتم تهیئة الموظفین لتقبل 19

 مهاراتهم الوجدانیة

0,822 000 

على تنمیة ذكائهم  هناك تشجیع للموظفین 20

ظبطها  ،اكتشاف مشاعره الوجداني(

 وتنظیمها)

0,756 000 

 

 spss من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج المصدر:

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 

یع عبارات هذا البعد وهذا دلیل على وجود إرتباط موجب وقوي یدل على أن جم 0,822و 0,756محصورة بین 

 صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه.

 محور تطویر الخدمات السیاحیة صدق الداخلي لعبارات ال/ 2

 محور تطویر الخدمات السیاحیة صدق الداخلي لعبارات): ال03-07الجدول رقم (

القیمة  معلمل بیرسون العبارة  الرقم

 الاحتمالیة

 000 0,638 ساهم في تحسین أدائكخضوعك لدورات تدریبیة  21

یسهم التدریب في الرفع من قدرتك في التعامل مع  22

 الزبائن

0,646 000 

الدورات التدریبیة التي خضعت لها ساعدتك على  23

 الابتكار والإبداع في تقدیم الخدمات السیاحیة

0,785 0,001 

الإعلام  مكنك التعلم من حسن استغلال أجهزة 24

 الآلي

0,674 0,001 
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 000 0,649 ساعدك التعلم في إتقان اللغات الأجنبیة 25

مكنك التعلم من التوضیح للزبون كیفیة استخدام  26

 المعلومات

0,625 0,001 

أفادك التكوین بالمعلومات المتعلقة بوظیفتك  27

 الحالیة

0,689 000 

مكنك التكوین الذي تلقیته من تأدیة المهام بشكل  28

 أسرع

0,746 0,001 

مكنك التكوین من مشاركتك الزملاء في تحمل  29

 مسؤولیة العمل

0,723 000 

في حسن التعامل  أسهمت تنمیة ذكاءك الوجداني 30

 مع الزبائن

0,682 000 

مكنتك تنمیتك قیادیا من الاهتمام بشكاوي الزبائن  31

 وملاحظاتهم

0,743 0,001 

مكنتك تنمیتك قیادیا من التصرف سویا في حالة  32

 خروج الوضع عن السیطرة

0,766 0,001 

 

 SPSS رجاتن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخمالمصدر: 

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 

یع عبارات هذا البعد وهذا دلیل على وجود إرتباط موجب وقوي یدل على أن جم 0,785و 0,625محصورة بین 

 صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه

 ج/ الاتساق البنائي 

 مدى الإتساق بین المحور والأبعاد المشكلة له، وبین محاور الاستبیان ككل.ونعني به 
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 وهو ما یوضحه الجدول التاليستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة: الاتساق البنائي لأبعاد محور ا/ 1

 ): الاتساق البنائي لأبعاد استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة 03-08الجدول رقم(

 القیمة الإحتمالیة معامل الإرتباط العنوان البعد

 000 0,632 التدریب الأول

 000 0,728 التعلم الثاني

 000 0,713 تنمیة القیادات الإداریة الثالث

 000 0,620 تنمیة الذكاء الوجداني الرابع

 

 SPSSرجات ن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخمالمصدر: 

إذن هذا یدل على وجود ارتباط  بین كل  0,05من الجدول أعلاه أن مستوى المعنویة أقل من  نلاحظ

عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد، كما أن الارتباط بین كل عبارة مع متوسط مجموع عبارات هذا البعد 

یع عبارات هذا البعد وهذا دلیل على وجود ارتباط موجب وقوي یدل على أن جم 0,728و 0,620محصورة بین 

 صادقة ومتسقة فیما بینها كما وضعت لقیاسه

 وسنوضحه من خلال الجدول التالي:/ الاتساق البنائي بین محاور الاستبیان: 2

 ): الاتساق البنائي  بین الأول والثاني 03-09الجدول رقم( 

 

 SPSSرجات ن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخمالمصدر: 

 

 القیمة الإحتمالیة معامل الإرتباط العنوان المحور

 000 .5940  تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیة الأول

 000 0,594 تطویر الخدمة في المنظمات السیاحیة الثاني
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 یبین الجدول أعلاه معاملات الارتباط بین كل محور من محاور الدراسة والدرجة الكلیة لعبارات الاستبیان

معاملات الارتباط جمیعها موجبة تدل على وجود ارتباط طردي، كما أن مستوى حیث یتضح أن قیم 

وهذا یدل على أن محاور الاستبیان صالحة لما وضعت لقیاسه، وبالتالي  0,001المعنویة لكل محور أقل من 

  إمكانیة تطبیقه واستخدامه. 

فس النتیجة لو تم توزیعه على أفراد العینة یقصد بثبات الاستبیان أن یعطي هذا الأخیر نثانیا/ ثبات الاستبیان: 

 أكثر من مرة تحت نفس الظروف والشروط بمعنى الاستقرار في نتائجه.

ومعامل الثبات یأخذ قیمة تتراوح بین الصفر والواحد حیث كلما اقتربت قیمته من الواحد كان الثبات 

مرتفعا وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا ویمكن القول أن الاستبیان یتمتع بثبات عالي إذا كانت 

ر الإستبانة كما هو موضح في وكان معامل الثبات لمحاو  0,6قیمة معامل الثبات ألفا كرومباخ أكبر من 

 الجدول التالي:

 ): معاملات ثبات أداة الاستبیان ( معامل ألفا كرومباخ) 03-10الجدول رقم(

 معامل ألفا كرومباخ  العنوان 

 0,801 إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة المحور الأول

 0.691 السیاحیة تطویر الخدمات في المنظمات المحور الثاني

 0.819 الكلي

 

 .spssج من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج الاستبیان، باستعمال برنامالمصدر: 

 0.819 یتضح من الجدول أعلاه أن إجمالي معاملات الثبات فاقت النسبة المقبولة إحصائیا، فقدرت ب

 0,801تنمیة الموارد البشریة في فنادق جیجل فقد بلغ معامل ألفا كرومباخ  أما المحور الأول فهو إستراتیجیة

 0.691وهي نسبة مقبولة إحصائیا، أما المحور الثاني المتعلق بتطویر الخدمة في المنظمات السیاحیة فقد بلغ 

مستوى على  وهذه المعاملات جیدة ومناسبة لأغراض البحث مما یدل على ثبات الداخل لأسئلة الاستبیان

 الدراسة كلها، أي أن الأسئلة المطروحة على عینة الدراسة كانت مفهومة وواضحة.
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 المبحث الثالث: عرض وتحلیل النتائج

سنسعى في هذا المبحث إلى عرض وتحلیل نتائج الاستبیان التي تم الحصول علیها في مجموعة من 

 الفنادق بجیجل:

 لعینة الدراسةتحلیل البیانات الشخصیة المطلب الأول: 

، نوعیة وكمیة متعلقة بالمتغیرات الشخصیة ول من الاستبیان بیانات موضوعیةیتضمن المحور الأ 

 .التطرق لها وتحلیلها ، وسیتموالوظیفة

 لجنسولا: اأ

 :الموالي ن حیث الجنس وفق ما یوضحه الجدولتوضیح خصائص عینة الدراسة م یمكن 

 العینة حسب الجنس: توزیع أفراد )03-11الجدول رقم ( 

 النسبة المؤویة التكرار الجنس

 80% 24 ذكر

 20% 06 أنثى

 100% 30 المجموع

 spss من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج المصدر:

من جنس  24نة هي من الذكور حیث بلغ عددهم نلاحظ من الجدول أن النسبة العالیة من أفراد العی

 . %20مقدارها بنسبةو  06% في حین بلغ عدد الإناث 80الذكور أي ما یعادل 
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حسب الفئة الجنستوزیع أفراد العینة ):03-04الشكل رقم(

spssج من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائالمصدر:

السنثانیا:

:ما یوضحه الجدول المواليیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث السن وفق

سن: توزیع أفراد العینة حسب ال)03-12الجدول رقم (

spss  داد الطالبین بالاعتماد على نتائج من إعالمصدر:    

إلى أقل سنة 30ة هم من الفئة العمریة أكثر من الجدول أعلاه أن أغلب أفراد العیننلاحظ من 

حیث بلغسنة 30من أقل ها الفئة العمریة ی% ثم تل40نسبة مقدارها بفردا و 12سنة، حیث بلغ عددها 39من

الذكور

الإناث

المئویةالنسبة التكرارالسن

%0826,7سنة30أقل من 

%1240سنة39إلى30من

%0620سنة50سنة إلى أقل من 40من

%0413,30سنة فأكثر50

%30100المجموع
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حیث بلغ سنة 15سنة إلى أقل من 40، وتلیها الفئة العمریة من %26,7نسبة مقدارهابو أفراد8عددها 

وبنسبة 04ابلغ عددهفأكثر والتي سنة50وجاءت في المرتبة الأخیرة الفئة العمریة ،%20أفراد بنسبة 6عددها

.%13,30مقدارها

السنحسبالعینةأفرادتوزیع): 03-05(رقمالشكل

spssج من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائالمصدر:

المستوى التعلیميثلثا: 

:توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث المؤهل العلمي وفق ما یوضح الجدول المواليیمكن

ميی): توزیع أفراد العینة حسب المستوى التعل03-13(الجدول رقم 

النسبةالتكرارالمستوى التعلیمي

%026,70ثانوي أو أقل

%0930تأهیل مهني

%1963,30جامعي

%30100المجموع

spssإعداد الطالبین بالاعتماد على نتائجمنالمصدر:

سنة30أقل من 

سنة39سنة إلى30من

سنة50سنة إلى أقل من40من

سنة فأكثر50
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19جدول أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم فئة من المستوى الدراسي جامعي، حیث بلغ عددهمنلاحظ من ال

، ثم تأتي في 30%أفراد بنسبة9، ثم تلیها فئة من المستوى تأهیل حیث بلغ عددها%63,30فردا بنسبة قدرها

.%6,70فردا وبنسبة قدرها 2مستوى التعلیمي ثانوي أو أقل حیث بلغ عددها المرتبة الأخیرة الفئة من ال

المستوى التعلیميحسبالعینةأفرادتوزیع): 03-06(رقمالشكل

spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائجالمصدر:

المسمى الوظیفيرابعا:

:وفق ما یوضح الجدول المواليسمى الوظیفيیمكن توضیح خصائص عینة الدراسة من حیث الم

): توزیع أفراد العینة حسب المسمى الوظیفي03-14الجدول رقم(

النسبةالتكرارالمسمى الوظیفي

%0413,30مدیر

%1446,70مسیر

%1240مشرف إستقبال

%30100المجموع

spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائجالمصدر:

ثانوي أو أقل

تأھیل مھني

جامعي
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بنسبة 14أعلاه أن أغلب أفراد العینة هم من فئة المسیرین حیث بلغ عددهمالجدولنلاحظ من خلال 

، تأتي في الأخیر فئة %40مشرف بنسبة قدرها12، ثم تلیها فئة مشرفي الإستقبال بفئة قدرها%46,70قدرها

.%13,30مدراء وبنسبة قدرها4المدیرین والتي بلغ عددها

المسمى الوظیفيحسبالعینةأفرادتوزیع): 03-07(رقمالشكل

spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائجالمصدر: 

عدد سنوات الخدمةخامسا:

:وفق ما یوضح الجدول المواليعدد سنوات الخدمةینة الدراسة من حیث یمكن توضیح خصائص ع

): توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات الخدمة03-15الجدول رقم(

النسبةالتكرارالخدمةعدد سنوات 

%826,70سنوات5أقل من

%930سنوات10إلى أقل من5من

%930ةسن15سنوات إلى أقل من10من

%413,30سنة فأكثر15

%30100المجموع

spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائجالمصدر:

مدیر

مسیر

مشرف
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أن أغلب أفراد العینة من الفئتین التي ینحصر عدد سنواتها في الفئتین نلاحظ من خلال الجدول أعلاه

أفراد بما نسبته    9سنة حیث بلغ عدد كل منهما15سنوات إلى أقل من10سنوات ومن10إلى أقل5من

، ثم في المرتبة %26,70بنسبة8سنوات حیث بلغ عدد أفرادها5لكل فئة منهما، ثم تلیهما فئة أقل من30%

.%13,30وقدرت نسبتها ب4سنة فأكثر حیث بلغ عدد أفرادها15یرة تأتي الفئة منالأخ

): توزیع أفراد العینة حسب عدد سنوات الخدمة03-08الشكل رقم(

spssج من إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائالمصدر:

المطلب الثاني: تحلیل عبارات محاور الإستبیان

في هذا المطلب تحلیل عبارات محاور الاستبیان من خلال عرض و تحلیل إجابات أفراد العینة سنحاول

حول إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة وتطویر الخدمة السیاحیة.

أولا: عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور تنمیة الموارد البشریة

هذا الفرع إلى عرض وتحلیل عبارات المحور الأول، والتي تنقسم إلى أربعة أبعاد كما یلي:سنتطرق  في

أ/عبارات البعد الأول: التدریب

:والموضحة في الجدول التالي6إلى 1في هذا البعد تم الإعتماد على ستة عبارات من 

سنوات5أقل من

سنوات10إلى أقل من5من

سنة15سنوات إلى أقل من10من

سنة فأكثر15
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 بعد الأول: التدریبالإنحراف المعیاري لعبارات ال): الوسط الحسابي و 03-16دول رقم(الج

 الإنحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

توجد في مؤسستكم إستراتیجیة لتدریب  1
 الموارد البشریة

4,07 0,828 

مؤسستكم بیئة محفزة على توجد في  2
 التدریب

3,67 1,028 

یولي المسؤولون في مؤسستكم أھمیة  3
 كبیرة للتدریب

3,70 1,055 

العمال في مؤسستكم لمسایرة  یتم تدریب 4
 التغیرات المستقبلیة في أداء الأعمال

3,87 1,074 

تحرص مؤسستكم على أن یكون التدریب  5
 مستمر

3,43 1,104 

 تقوم مؤسستكم بتدریب فرق العمل 6
 لتمكینھم من العمل بشكل جماعي

3,77 1,006 

 0,694 3,75 المجموع 

 

  spss إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج من المصدر:

 یتبین من الجدول رقم() الخاص بنتائج البعد الأول (التدریب) لمحور استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة ما

 یلي:

 [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  4,07حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :01رقم ةالعبار 

 .0,828من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,67 هحصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمت :02رقم ةالعبار 

أفراد العینة، وبانحراف معیاري  من قبل والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,028قدره

 [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,70ه حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیم :03رقم ةالعبار 

 .1,055من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة
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 [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,87هذه العبارة على متوسط حسابي قیمتهحصلت  :04رقم ةالعبار 

 .1,074من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة

 [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,43حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :05رقم ةالعبار 

 .1,104من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة

 [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,77حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :06رقم ةالعبار 

 .1,006من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره ةوالذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبار 

ینتمي إلى المجال بدوره والذي  3,75 بلغت قیمته أما المتوسط الحسابي لمجموع عبارات بعد التدریب فقد

وهذا یدل على ،0,674 قدرهفمعیاري النحراف أما الا ،یدل على درجة عالیة من الموافقة وهو [3,40-4,20[

أن واقع التدریب فیما یتعلق بإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في الفنادق المدروسة كان مرتفعا من وجهة نظر 

 .أفراد الدراسة

 ب/ عبارات البعد الثاني: التعلم

 :والموضحة في الجدول التالي 13إلى 7عبارات من سبعة في هذا البعد تم الاعتماد على 

 ):الوسط الحسابي والانحراف المعیاري عبارات البعد الثاني: التعلم03-17رقم(الجدول 

 الإنحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

تمكن مؤسستكم الأفراد من الحصول على  7
 المعلومات التي یحتاجونھا في أي وقت

3,60 1,133 

ھو جدید في  تقوم مؤسستكم بعرض كل ما 8
 مجال العمل

3,83 1,053 

یقوم الأفراد العاملین داخل مؤسستكم  9
 علوماتبجلسات دوریة لتبادل الم

3,30 0,915 

في مؤسستكم یساعد الأفراد بعضھم بعضا  10
 على التعلم

3,93 0,785 

مؤسستكم أن العاملین في  یرى الأفراد 11
 الأخطاء ھي فرص للتعلم

3,83 0,913 
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تجدید یسعى الفرد في مؤسستكم إلى  12
 عارفھ بإنتضامم

3,97 0,964 

تستفید مؤسستكم من التجارب الناجحة  13
 في مجال التعلم للمؤسسات

3,90 1,029 

 0,501 3,77 المجموع 

  spssمن إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائج المصدر:

 تنمیة الموارد البشریة ما إستراتیجیةل رقم() الخاص بنتائج البعد الثاني (التعلم) لمحور یتبین من الجدو 

 یلي:

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,60 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :07رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,133قدره

-3,40[  والذي ینتمي إلى المجال 3,83العبارة على متوسط حسابي قیمتهحصلت هذه  :08رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

1,053. 

-2,60[  والذي ینتمي إلى المجال 3,30 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :09رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة[ 3,40

 .0,915هقدر 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,93 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :10رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,785قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,83 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :11رقم ةالعبار 

أفراد العینة، وبانحراف معیاري من قبل  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,913قدره
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-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,97 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :12رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,964قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,90 هذه العبارة على متوسط حسابي قیمتهحصلت  :13رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,029قدره

ي إلى المجال ینتمبدوره والذي  3,77 بلغت قیمته فقد لمجموع عبارات بعد التعلمأما المتوسط الحسابي 

وهذا یدل على ،0,501 قدرهفمعیاري النحراف أما الا ،یدل على درجة عالیة من الموافقة وهو [3,40-4,20[

أن واقع التعلم فیما یتعلق بإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في الفنادق المدروسة كان مرتفعا من وجهة نظر 

 .أفراد الدراسة

 القیادات الإداریةج/ عبارات البعد الثالث: تنمیة 

  :والموضحة في الجدول التالي 16إلى  14عبارات من ثلاثة في هذا البعد تم الاعتماد على 

): الوسط الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات البعد الثالث: تنمیة القیادات 03-18الجدول رقم(

 الإداریة 

 الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

تهتم مؤسستكم بتحدید احتیاجاتها من  14

 القدرات والخبرات القیادیة

3,87 0,900 

یوجد في مؤسستكم تطویر لأنماط القیادات  15

 الإداریة

3,43 1,006 

یخضع القائد الإداري في مؤسستكم إلى  16

 تنمیة مهاراته وقدراته الإداریة

3,83 0,986 

 0,820 3,71 المجموع 

 spssج إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائ من المصدر:
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) لمحور استراتیجیة تنمیة تنمیة القیادات الإداریة(الثالثیتبین من الجدول رقم() الخاص بنتائج البعد 

 یلي: الموارد البشریة ما

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,87 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :14رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,900قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,43 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :15رقم ةالعبار 

أفراد العینة، وبانحراف معیاري من قبل  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,006قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,83 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :16رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,986قدره

بدوره والذي  3,71 بلغت قیمته فقد لمجموع عبارات بعد تنمیة القیادات الإداریةأما المتوسط الحسابي 

 قدرهفمعیاري النحراف أما الا ،یدل على درجة عالیة من الموافقة وهو [4,20-3,40[ینتمي إلى المجال 

لبشریة في الفنادق وهذا یدل على أن واقع تنمیة القیادات الإداریة فیما یتعلق بإستراتیجیة تنمیة الموارد ا،0,820

 .المدروسة كان مرتفعا من وجهة نظر أفراد الدراسة

 د/ عبارات البعد الرابع تنمیة الذكاء الوجداني:

 والموضحة في الجدول التالي 20إلى  17من أربعة  في هذا البعد تم الاعتماد على ستة 
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الحسابي والانحراف المعیاري لعبارات البعد الرابع: تنمیة الذكاء  ): الوسط03-19الجدول رقم(

 الوجداني

 الإنحراف المعیاري المتوسط الحسابي العبارة الرقم

یوجد في مؤسستكم عملیة تقدیر مطالب  17

العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات 

 المشاعر المناسبة لحسن أداء العمل

3,63 1,033 

في مستوى التطور یوجد تقییم ورصد  18

 الوجداني

3,63 1,033 

یتم تهیئة الموظفین لتقبل محاولات تنمیة  19

 مهاراتهم الوجدانیة

3,70 0,877 

على تنمیة ذكائهم  هناك تشجیع للموظفین 20

ظبطها  ،اكتشاف مشاعره الوجداني(

 وتنظیمها)

3,60 1,037 

 0,779 3,64 المجموع 

 spssج إعداد الطالبین بالاعتماد على نتائ من المصدر:

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,63 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :17رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,033قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,63 هذه العبارة على متوسط حسابي قیمتهحصلت  :18رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,033قدره
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-3,40[ والذي ینتمي إلى المجال 3,70 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :19رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,877قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,60 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :20رقم ةالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  بارةوالذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه الع [4,20

 .1,037قدره

بدوره والذي  3,64 بلغت قیمته فقد لمجموع عبارات بعد تنمیة الذكاء الوجدانيأما المتوسط الحسابي 

 قدرهفمعیاري النحراف أما الا ،یدل على درجة عالیة من الموافقة وهو [4,20-3,40[ینتمي إلى المجال 

وهذا یدل على أن واقع تنمیة القیادات الإداریة فیما یتعلق بإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في  ، 0,779

 .الفنادق المدروسة كان مرتفعا من وجهة نظر أفراد الدراسة

أما المتوسط الكلي لأبعاد تنمیة الموارد البشریة(التدریب، التعلم، تنمیة القیادات الإداریة، تنمیة الذكاء 

والذي بدوره یدل على درجة عالیة من  [4,20-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,717ني) فقد بلغ الوجدا

وهذا یدل على أن ، 0,467 الموافقة، أما الانحراف المعیاري الكلي لإستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة فقد بلغ

 أفراد عینة الدراسة. من وجهة نظر مرتفعاد البشریة بفنادق جیجل كان واقع ممارسة إستراتیجیة تنمیة الموار 

 عرض وتحلیل إجابات أفراد العینة حول محور تطویر الخدمات السیاحیةثانیا: 

، حول محور تطویر الخدمات السیاحیةنتناول في هذا الفرع عرض وتحلیل إجابات أفراد عینة  الدراسة 

) كما هي موضحة في 32إلى  21رة( منعبا 12حیث تم الاعتماد في بعد تطویر الخدمات السیاحیة على 

 الشكل التالي:
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): الوسط الحسابي و الانحراف المعیاري لعبارات  محور تطویر الخدمات 03-20الجدول رقم (

 السیاحیة

الانحراف  المتوسط الحسابي العبارة الرقم

 المعیاري

 0,999 4,03 خضوعك لدورات تدریبیة ساهم في تحسین أدائك 21

یسهم التدریب في الرفع من قدرتك في التعامل مع  22

 الزبائن

3,93 1,048 

الدورات التدریبیة التي خضعت لها ساعدتك على  23

 الابتكار والإبداع في تقدیم الخدمات السیاحیة

4,00 0.910 

الإعلام  مكنك التعلم من حسن استغلال أجهزة 24

 الآلي

3,83 0,913 

 0.900 3,87 اللغات الأجنبیةساعدك التعلم في إتقان  25

مكنك التعلم من التوضیح للزبون كیفیة استخدام  26

 المعلومات

3,90 0.995 

أفادك التكوین بالمعلومات المتعلقة بوظیفتك  27

 الحالیة

3,83 1,020 

مكنك التكوین الذي تلقیته من تأدیة المهام بشكل  28

 أسرع

3,70 1,179 

الزملاء في تحمل مكنك التكوین من مشاركتك  29

 مسؤولیة العمل

3,30 1,149 

في حسن التعامل  أسهمت تنمیة ذكاءك الوجداني 30

 مع الزبائن

3,80 1,031 

 0,885 4,10مكنتك تنمیتك قیادیا من الاهتمام بشكاوي الزبائن  31
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 وملاحظاتهم

مكنتك تنمیتك قیادیا من التصرف سویا في حالة  32

 خروج الوضع عن السیطرة

4,20 0,887 

 0,475  3,88 المجموع

 

 SPSSرجات ن إعداد الطالبین بالاعتماد على مخمالمصدر: 

 الإحصائیة للعبارات كانت كما یلي: ل الجدول أعلاه یتضح أن النتائجخلا من 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  4,03 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :21ة رقمالعبار 

 من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

0,999   . 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,93 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :22ة رقمالعبار 

 قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدرهمن  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

1,048. 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  4,00 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :23ة رقمالعبار 

 من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

0,910. 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,83 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :24ة رقمالعبار 

 من قبل أفراد العینة، وبانحراف  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,020 معیاري قدره

-3,40[ى المجال والذي ینتمي إل 3,87 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :25ة رقمالعبار 

 من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري قدره والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

0,900. 
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-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,90 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :26ة رقمالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .0,995قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,83 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :27ة رقمالعبار 

أفراد العینة، وبانحراف معیاري من قبل  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,020قدره

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,70 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :28ة رقمالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

 .1,179قدره

 3,40-2,60[والذي ینتمي إلى المجال  3،30 هذه العبارة على متوسط حسابي قیمتهحصلت  :29ة رقمالعبار 

 .1,149من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  من الموافقة على هذه العبارةوالذي یدل على درجة متوسطة  [

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  3,80 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :30ة رقمالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

1,031. 

-3,40[والذي ینتمي إلى المجال  4.10 على متوسط حسابي قیمتهحصلت هذه العبارة  :31ة رقمالعبار 

من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  والذي یدل على درجة عالیة من الموافقة على هذه العبارة [4,20

0,885. 

 [5-4,20[والذي ینتمي إلى المجال  4,20 حصلت هذه العبارة على متوسط حسابي قیمته :32ة رقمالعبار 

 .0,887من قبل أفراد العینة، وبانحراف معیاري  من الموافقة على هذه العبارةجدا  والذي یدل على درجة عالیة

والذي ینتمي إلى المجال  3,88الكلي لمحور تطویر الخدمات السیاحیة فقد بلغأما المتوسط الحسابي 

لمحور تطویر  والذي بدوره یدل على درجة عالیة من الموافقة، أما الانحراف المعیاري الكلي  [3,40-4,20[

من  تطویر الخدمات بفنادق جیجل كان مرتفعا وهذا یدل على أن واقع  0,475 فقد بلغالخدمات السیاحیة 

 أفراد عینة الدراسة. وجهة نظر
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 المطلب الثالث: اختبار فرضیات الدراسة

المیدانیة اختبار فرضیات الدراسة، والذي من خلاله سنقدم أهم  من الدراسةالمطلب سنحاول في هذا 

 النتائج التي توصلنا إلیها واقتراح بعض التوصیات.

 قاعدة القرار التالیة: ولاختبار هذه الفرضیات اعتمدنا

 مساهمة ضعیفة. 0,05 ومستوى الدلالة أقل من[ 0,30-0,1[ إذا كان معامل التحدید ضمن المجال _

 مساهمة متوسطة. 0,05 ومستوى الدلالة أقل من[  0,69-0,31[ إذا كان معامل التحدید ضمن المجال _

 مساهمة كبیرة. 0,05لالة أقل من ومستوى الد[ 0,99-0,7[ إذا كان معامل التحدید ضمن المجال _

 أولا: اختبار الفرضیات الفرعیة

 أ/ اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى

 .في الفنادق محل الدراسةتطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةیسهم التدریب :" والتي مفادها -

 مساهمة التدریب في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة نتائج اختبار): 03-21الجدول رقم(

 القیم الإحصائیة                 

 الفرضیة الأولى

معامل  معامل الارتباط

Rالتحدید
  

 مستوى الدلالة

في  بنسبة كبیرةیسهم التدریب 

في الفنادق محل تطویر الخدمات 

 الدراسة

0,371 0,138 000 

 

 spssمخرجات إعداد الطالبین بالاعتماد على  من المصدر:

R= 0,138من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید یساوي ( یتضح 
والذي یشیر إلى مساهمة )  

، وأن باقي النسبة المقدرة %13,8بنسبةضعیفة مساهمة في الفنادق محل الدراسة  التدریب في تطویر الخدمة 
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وهذا یعني وجود  0,371،  كما بلغت قیمة معامل الارتباط ترجع إلى عوامل أخرى غیر التدریب %86,2ب

 ارتباط موجب وَضعیف بین التدریب وتطور الخدمة في الفنادق محل الدراسة.

وبعد تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق نصل إلى النتیجة الآتیة والتي مفادها رفض 

 في الفنادق محل الدراسة ".تطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةسهم التدریب یالفرضیة " 

 ب/ اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة

 .في الفنادق محل الدراسةتطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةیسهم التعلم :" والتي مفادها

 مساهمة التعلم في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة نتائج اختبار): 03 -22الجدول رقم(

القیم                    

 الإحصائیة

 الفرضیة الثانیة

معامل  معامل الارتباط

Rالتحدید
  

 مستوى الدلالة

تطویر في  بنسبة كبیرةیسهم التعلم 

 في الفنادق محل الدراسةالخدمات 

0,382 0,146 0,037 

 

 spssمخرجات إعداد الطالبین بالاعتماد على  من المصدر:

R= 0,146من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید یساوي ( یتضح 
والذي یشیر إلى مساهمة )  

، وأن باقي النسبة المقدرة %14,6بنسبةضعیفة مساهمة التعلم في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة 

وهذا یعني وجود ارتباط  0,382التعلم، كما بلغت قیمة معامل الارتباط ترجع إلى عوامل أخرى غیر % 85,4ب

 موجب وضعیف بین التعلم وتطور الخدمة في الفنادق محل الدراسة.

وبعد تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق نصل إلى النتیجة الآتیة والتي مفادها رفض 

 في الفنادق محل الدراسة ".تطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةیسهم التعلم الفرضیة " 
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 ج/ اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة

 .في الفنادق محل الدراسةتطویر الخدمات في  كبیرةتسهم  تنمیة القیادات الإداریة بنسبة :" والتي مفادها

نتائج اختبار مساهمة تنمیة القیادات الإداریة في تطویر الخدمة في الفنادق ): 03 -23الجدول رقم(

 محل الدراسة

القیم                     

 الإحصائیة

 الفرضیة الثالثة

معامل  معامل الارتباط

Rالتحدید
  

 مستوى الدلالة

 بنسبة كبیرةتسهم  تنمیة القیادات 

في الفنادق تطویر الخدمات في 

 محل الدراسة

0,378 0,143 0,003 

 

 spssمخرجات من إعداد الطالبین بالاعتماد على  المصدر:

R= 0,143من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید یساوي ( یتضح 
والذي یشیر إلى مساهمة )  

، وأن باقي % 14,3بنسبةضعیفة مساهمة تنمیة القیادات الإداریة في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة 

تنمیة القیادات الإداریة، كما بلغت قیمة معامل الارتباط ترجع إلى عوامل أخرى غیر  % 85,7النسبة المقدرة ب

وهذا یعني وجود ارتباط موجب وضعیف بین تنمیة القیادات الإداریة وتطور الخدمة في الفنادق محل  0,378

 الدراسة.

نصل إلى النتیجة الآتیة والتي مفادها رفض  وبعد تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق

 في الفنادق محل الدراسة ".تطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةسهم  تنمیة القیادات الإداریة الفرضیة " ت
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 د/ اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة

 .محل الدراسةفي الفنادق تطویر الخدمات في  كبیرةتسهم  تنمیة الذكاء الوجداني بنسبة :" والتي مفادها

نتائج اختبار مساهمة  تنمیة الذكاء الوجداني في تطویر الخدمة في الفنادق ): 03 -24الجدول رقم(

 محل الدراسة

 القیم الإحصائیة                   

 الفرضیة  الرابعة

Rمعامل التحدید معامل الارتباط
 مستوى الدلالة  

 بنسبة كبیرةتسهم تنمیة الذكاء الوجداني 

في الفنادق محل تطویر الخدمات في 

 الدراسة

0,312 0,097 0,004 

 

 spssمخرجات من إعداد الطالبین بالاعتماد على  المصدر:

R= 0,097من خلال الجدول أعلاه أن معامل التحدید یساوي ( یتضح 
والذي یشیر إلى مساهمة )  

، وأن باقي %9,7 بنسبةضعیفة مساهمة تنمیة الذكاء الوجداني في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة 

تنمیة الذكاء الوجداني، كما بلغت قیمة معامل الارتباط ترجع إلى عوامل أخرى غیر  % 90,3النسبة المقدرة ب

وهذا یعني وجود ارتباط موجب وضعیف بین تنمیة  الذكاء الوجداني وتطور الخدمة في الفنادق محل  0,312

 الدراسة.

تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق نصل إلى النتیجة الآتیة والتي مفادها رفض  وبعد

 في الفنادق محل الدراسة ".تطویر الخدمات في  بنسبة كبیرةسهم تنمیة القیادات الإداریة الفرضیة " ت
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 ثانیا: اختبار صحة الفرضیة الرئیسة

 فنادقفي تطویر الخدمات في ال بنسبة كبیرة تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیةتسهم  "التي مفادها 

 ".السیاحیة

نتائج اختبار مساهمة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تطویر الخدمة في ): 03 -25الجدول رقم(

 الفنادق محل الدراسة

القیم                    

 الإحصائیة

 الفرضیة الرئیسیة

معامل  معامل الارتباط

Rالتحدید
  

 مستوى الدلالة

تنمیة الموارد  إستراتیجیةتسهم 

في تطویر  بنسبة كبیرة البشریة

 ".السیاحیة فنادقالخدمات في ال

 

0,594 0,352 000 

 

 spssمخرجات من إعداد الطالبین بالاعتماد على  المصدر:

R=0,352من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل التحدید یساوي ( 
الذي یشیر إلى مساهمة و )  

، %35,2في تطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة مساهمة متوسطة بنسبة  تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیة

إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة، هذا وقد بلغت  ترجع إلى عوامل أخرى غیر %64,8وأن باقي النسبة المقدرة ب

 تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیةني وجود ارتباط موجب ومتوسط بین ، وهذا یع0,594قیمة معامل الارتباط 

 وتطویر الخدمة في الفنادق محل الدراسة.

وبعد تحلیل نتائج الاختبار التي یعرضها الجدول السابق نصل إلى النتیجة الآتیة والتي مفادها رفض 

 ". السیاحیة فنادقفي تطویر الخدمات في ال بنسبة كبیرة تنمیة الموارد البشریة إستراتیجیةتسهم الفرضیة " 
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 :خلاصة

تم التطرق في هذا الفصل إلى تقدیم عام للفنادق محل الدراسة من خلال التعریف والهیكل التنظیمي وأهم 

 الخدمات التي تقدمها، كما وتم التطرق إلى الإطار المنهجي للدراسة.

، تم التوصل spssفبعد جمع المعلومات وتحلیلها وفق متطلبات الدراسة بمساعدة البرنامج الإحصائي 

لمعرفة مدى مساهمة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في تطویر الخدمة بالفنادق محل الدراسة، من خلال 

تائج والتي سیتم التطرق إلیها في الإجابة على الفرضیات التي قمنا بطرحها وقد تم التوصل إلى مجموعة من الن

 الخاتمة.

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  اتمةالخ

 

 



 الخاتمة

 

 

- 102 - 

یعتبر المورد البشري من أهم الدعائم التي تستند علیها المنظمات السیاحیة في رفع مردودیتها وتحسین 

مستوى الخدمات التي تقدمها، حیث تسعى إلى إعطائه أهمیة ومكانة خاصة والعمل على تأهیله بطریقة 

ها الموظفون ومستوى تأهیلهم علمیة فعالة، وعموما فإن المكانة التي تطمح إلیها المنظمة لابد أن یتحكم فی

وتكوینهم، حیث تلعب الإستراتیجیة في تنمیة الموارد البشریة أهمیة محوریة تقود المورد البشري لتحقیق نجاح 

المنظمة من خلال الوظائف المقدمة إلیهم والعمل على تطویر خدماتها وإرضاء زبائنها وذلك بإعطاء الفرصة 

 لتكوین وتدریب الأفراد.

میة الموارد البشریة إحدى أهم إستراتیجیات إدارة الموارد البشریة، فهي عملیة دینامیكیة تهدف تعتبر تن

إلى التحسین المستمر لمهارات الموارد البشریة ومعارفها وسلوكیاتها، فهي تهدف إلى تكوین أفضل الخبرات 

 والمهارات والكفاءات العلمیة والعملیة والمؤهلة للعمل السیاحي.

ذا البحث حاولنا  معرفة مدى مساهمة استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة عن طریق التعلیم من خلال ه

والتدریب ، تنمیة القیادات الاداریة، تنمیة الذكاء الوجداني في تطویر الخدمات في المنظمات السیاحیة، 

ساهم بشكل كبیر في وإنطلق هذا البحث من فرضیة رئیسة مفادها أن استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة ت

 ، وقد توصلنا إلى عدة نتائج سواء في الجانب النظري أو التطبیقي:الخدمات في الفنادق محل الدراسة تطویر

 أولا: نتائج الجزء النظري للدراسة

 للمورد البشري دور مهم وإستراتیجي في نجاح المؤسسات الخدمیة السیاحیة وبقائها في السوق. -1

مثل  وتوفر الخدمات المتعلقة بالسیاحةمؤسسة تمارس نشاط سیاحي أو فندقي  المؤسسة السیاحیة هي كل -2

 .الإیواء، الإطعام، نشاطات ترفیهیة...  إلخ ،النقل

 داریة ائف منها ما هي وظائف إالمؤسسة السیاحیة الخدمیة كغیرها من المؤسسات تقوم بعدة وظ -3

 .تختلف عن باقي المؤسسات ومنها ماهي خاصة بالسیاحة لا

هناك تعاریف متعددة حول مفهوم تنمیة الموارد البشریة فهي لم تحض بتعریف موحد لها، حیث زادت   -4

 .الحاجة إلى تنمیة المارد البشریة مع زیادة التغیرات البیئیة المتسارعة

تبرز مداخل تنمیة الموارد البشریة في مدخلین رئیسیین: مدخل سلسة المهارات والمعرفة ومدخل تصمیم  -5

 العمل.

على مستوى الإدارة العلیا، عل مستوى  تعتمد مسؤولیات تنمیة الموارد البشریة على أربع مستویات رئیسة:  -6

 .على مستوى المورد البشريو  الإدارة الإشرافیة، على مستوى الجهات المختصة
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 .الإستراتجیة هي الوسیلة المستخدمة للوصول إلى الغایات والأهداف ولیست مجرد خطة -7

 .نجد إستراتیجیة التدریب وإستراتیجیة التعلمالإستراتیجیات الوظیفیة في تنمیة الموارد البشریة  هم نماذجمن أ -8

 نتائج الجزء التطبیقي :ثانیا

    توصلنا في الجانب التطبیقي إلى النتائج التالیة:

في  متوسطة مساهمة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة تسهمتبین من خلال النتائج المتوصل إلیها أن  -1

تنمیة  إستراتیجیةیبینه معامل التحدید الكلي، حیث أن  بالفنادق محل الدراسة، وهذا ماتطویر الخدمات 

، أما باقي النسبة فتعود إلى عوامل % 35.2 بنسبةتطویر الخدمات السیاحة في الموارد البشریة تسهم 

 أخرى.

كما توصلت دراستنا إلى وجود علاقة ارتباط موجبة وضعیفة بین التدریب وتطویر الخدمات في الفنادق  -2

، وهو ما 0,138، ومن جهة أخرى بلغ معامل التحدید 0,371محل الدراسة، حیث بلغ معامل الإرتباط 

  %13,8 تطویر الخدمات في الفنادق محل الدراسة بدرجة ضعیفة بنسبة يیفسر مساهمة التدریب ف

 وباقي النسبة تعود لعوامل أخرى.

وتطویر الخدمات في الفنادق  التعلم كما توصلت دراستنا إلى وجود علاقة ارتباط موجبة وضعیفة بین -3

، وهو ما 0,146، ومن جهة أخرى بلغ معامل التحدید 0,382، حیث بلغ معامل الإرتباط محل الدراسة

  % 14,6 الفنادق محل الدراسة بدرجة ضعیفة بنسبةتطویر الخدمات في  يفالتعلم یفسر مساهمة 

 وباقي النسبة تعود لعوامل أخرى.

وتطویر  تنمیة القیادات الإداریة كما توصلت دراستنا إلى وجود علاقة ارتباط موجبة وضعیفة بین -4

، ومن جهة أخرى بلغ معامل 0,378الخدمات في الفنادق محل الدراسة، حیث بلغ معامل الإرتباط 

تطویر الخدمات في الفنادق محل  يف تنمیة القیادات الإداریة ، وهو ما یفسر مساهمة0,143د التحدی

 وباقي النسبة تعود لعوامل أخرى.  %14,3الدراسة بدرجة ضعیفة بنسبة 

وتطویر تنمیة الذكاء الوجداني كما توصلت دراستنا إلى وجود علاقة ارتباط موجبة وضعیفة بین  -5

، ومن جهة أخرى بلغ معامل 0,312الدراسة، حیث بلغ معامل الإرتباط  الخدمات في الفنادق محل

تطویر الخدمات في الفنادق محل  يفالذكاء الوجداني ، وهو ما یفسر مساهمة تنمیة 0.097التحدید 

 .وباقي النسبة تعود لعوامل أخرى  %9,7الدراسة بدرجة ضعیفة بنسبة 
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 ثالثا: الاقتراحات والتوصیات

 تسعى لتنمیة مواردها البشریة لأجل مواكبة التغیرات الحاصلة. على الفنادق أن -

 عن طریق توفیر قاعات مجهزة بأحدث الوسائل. أهمیة أكبر للتدریب إعطاء -

تشجیع الموظفین على التعلم عن طریق توفیر المجلات المتخصصة في نشاط السیاحة، وتحفیزهم على  -

 والملتقیات,المطالعة وحضور الندوات والمحاضرات 

 تشجیع الموظفین على التدریب الذاتي عن طریق مساعدتهم على حضور الدورات التدریبیة الخاصة, -

 رابعا: آفاق الدراسة

بعد الانتهاء من دراستنا والتي ناقشنا من خلالها مدى مساهمة إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في 

ل، یتبین لنا العدید من الجوانب والمسائل التي هي في تطویر الخدمة في مجموعة من الفنادق بولایة جیج

 حاجة إلى مواصلة البحث والتنقیب ضمن هذا الاتجاه ومن بینها:

 دور تكنولوجیا المعلومات والاتصال في تنمیة الموارد البشریة في القطاع السیاحي. -

 في المؤسسة السیاحیة. أثر إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة  على تحقیق الرضا الوظیفي للعاملین -

 دور التعلم التنظیمي في تحسن جودة الخدمة الفندقیة.  -
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 للكتاب، العامة المصریة الهیئة الثالث، العالم اجتماعیا في دراسة -التنمیة اجتماع علم غیث، عاطف -29

 .1974 الإسكندریة،

، الشركة الوطنیة للنشر الاقتصادیة في الدول العربیة و المغرب العربيالتنمیة إسماعیل العربي،  - 3

 .1994، والتوزیع، الجزائر

 .2004 مصر، الإسكندریة، دار المنظمات، وتطویر المعارف إدارة الكبیسي، خضیر عامر -30

 الأردن، عمان، والتوزیع، للنشر زهران دار البشریة، الموارد وتنمیة التدریب عساف، المعطي عبد -31

2010. 

، الطبعة الأولى، دار إدارة المنشآت السیاحیة والفندقیة بین النظریة والتطبیقعبد السلام أبو قحف،  -32

 .2003 الجامعي للنشر والتوزیع، لبنان

 الإسكندریة، الجدیدة، الجامعیة الدار الأزمات، وإدارة الإستراتیجیة الإدارة قحف، أبو السلام عبد -33

2002. 

 .2001 القاهرة، والتوزیع، والنشر للطباعة غریب دار الإستراتیجیة، البشریة الموارد إدارة السلمي، علي -34

 .2008 والنشر، للطباعة غریب دار القاهرة، إستراتیجي، منظور البشریة الموارد إدارة السلمي، علي -35

 .2005 عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار البشریة، الموارد إدارة عقیلي، وصفي عمر -36

 مصر، والتوزیع، للنشر الكتاب عالم السیاحیة، المنشآت في العامة العلاقات البكیري، المنعم عبد فؤاد -37

2004. 

 .2007 عمان، والتوزیع، للنشر أسامة دار الاولى، الطبعة البشریة، الموارد إدارة حسونة، فیصل -38

 .2005 مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار التنظیمي، السلوك مبادئ الباقي، عبد الدین صلاح -39
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، دار الفجر للنشر والتوزیع، إدارة مشروعات تحسین الأداءجیم فولر، ترجمة: عبد الحكیم خزامي،  -4

 .2001مصر،

 .1999 مصر، الإسكندریة، الجامعیة، الدار المنظمات، في السلوك حسن، راویة -40

 عمان، والتوزیع، للنشر المعرفة كنوز دار الأولى، الطبعة السیاحي، التنظیم تكنلوجیا العاني، مجید رعد -41

2007. 

 والتوزیع، للنشر حامد دار الأولى، الطبعة الأعمال، منظمات في التنظیمي السلوك جواد، ناجي شوقي_ 42

 .2010 الأردن،

 .2007 والتوزیع، للنشر جهینة دار عمان، التسویق، إستراتیجیات البكري، تامر -43

 عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار الثانیة، الطبعة البشریة، الموارد إدارة الهیتي، الرحیم عبد خالد -44

2005. 

 والتوزیع للنشر المسیرة دار البشریة، الموارد إدارة الخرشة، كاسب یاسین محمود، كاظم خضیر -45

 .2009 الأردن، عمان، والطباعة،

ن، ترجمة علاء أحمد إصلاح، تنمیة الموارد البشریة، الطبعة الأولى، مجموعة النیل رو جنیفر جودي آخ -5

 .2008مصر،  العربیة، القاهرة،

، الطبعة الأولى، عالم الریاضة للنشر والتوزیع، العلاقات العامة بین المبادئ والتطبیقاتهدى حفصي،  -6

 .2006الجزائر،

ة العربیة، النهض ، بدون طبعة، داربشریة من منظور استراتیجيإدارة الموارد الحسن إبراهیم بلوط،  -7

 .2002 بیروت،

حسن أحمد الطعاني، التدریب الإداري المعاصر، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن،  -8

2007. 

، الاسكندریة، مصر، دار الوفاء لینا للطابعة والنشر، إدارة الفنادق والقرى السیاحیةیاسین كحیلي،  -9

1998. 

 ثانیا: الرسائل و الأطروحات الجامعیة

بوعزیز شیشون، مساهمة لوضع إستراتیجیة شاملة لمؤسسة صناعیة، رسالة ماجستیر في العلوم  -1

 .2000الاقتصادیة، فرع التسییر، جامعة باتنة، 

 نضم مةدمق رةكذم، یةدلاقتصاا سسةؤلما ورةص نتحسی في لعامةا تلعلاقادور ار، لقصی یقةرز -10

، ، جامعة قسنطینةلإنسانیةا وملعلا كلیةل، لاتصاام و لإعلاا ومعل صتخصر، ماجستی دةشها لنی تلباطمت

 .2007،الجزائر
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شریط عابد، إستراتیجیة التطور الصناعي للمؤسسات، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع  -11

 .1995التسییر، جامعة الجزائر، 

إستراتیجیة لمؤسسة في قطاع البناء، رسالة ماجستیر، كلیة العلوم  لإعداددارین بوزیدي، مساهمة  -12

 .2005الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة باتنة،

بن قیط، الجودي، إستراتیجیة الاتصال للإدارة الاستشفائیة الجزائریة، رسالة ماجستیر في علوم الإعلام  -2

 .2012ة الجزائر، والاتصال، الجزائر جامع

إدارة ، رسالة ماجستیر في أثر تنمیة الموارد البشریة في الابداع الاداري ، دانیال طالب الحمصي -3

 .2013الأعمال ، جامعة دمشق،

  -استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كمدخل لتحسن الأداء المستدام في المؤسسة الاقتصادیةوهیبة سراج،  -4

حالة مؤسسة سوناطراك،  -استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة في المؤسسة الاقتصادیةحسین یرقي،  -5

 .2007أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر، 

، تخطیط فاعلیة الموارد البشریة في ظل التخطیط الإستراتیجي، رسالة ماجستیر في العلوم سامي عمري -6

 .2007بوضیاف،  التجاریة، مسیلة، جامعة محمد

دراسة حالة لعینة من  -، أثر استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة على أداء الأفراد في الجامعاتمانع سبرینة -7

 .2015یضر، بسكرة، الجزائر، ، أطروحة دكتوراه في علوم التسییر، جامعة محمد خالجامعات الجزائریة

، مذكرة مقدمة ضمن اش الصناعة التقلیدیة والحرفیةدور التسویق السیاحي في انععبد الرحیم شنیتي،  -8

 .2010متطلبات نیل شهادة ماجستیر في علوم التسییر، جامعة تلمسان، الجزائر، 

فیروز شین، محاولة لتصمیم إستراتیجیة مؤسسة صناعیة، رسالة ماجستیر في العلوم الاقتصادیة، فرع  -9

 2004سییر المؤسسات، جامعة باتنة، ت

إدارة الأعمال)، جامعة ،(ماجیستر في لكبیرة سطیفتصنیع اللواحق الصناعیة والصحیة  بعین احالة شركة 

 .2012سطیف،

 ثالثا: المجلات ( المقالات)

، مجلة الدور الاستراتیجي لتطویر الموارد البشریة في المیزة التنافسیةأحمد اسماعیل مدني الدردیري،  -1

 .24لد ، المج102العددالعلوم الاقتصادیة والإداریة، 
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، 2001زیران ح10 -9، مجلة الباحث العلمي، العدد، العلاقات والأنشطة السیاحیةمسایدة كاظم جعفر  -2

 .كلیة الإعلام، بغداد

، مجلة الباحث، الاستراتیجیة -الأبعاد -المفاهیم والأسس–، إدارة الموارد البشریة بن عنتر  عبد الرحمان -3

 .2008)، 06العدد(جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 

 رابعا: الملتقیات

 ىالملتق، الاقتصادیةبلعور سلیمان، دور التدریب في تعزیز القدرة على التغیر التنظیمي بالمؤسسة  -1

، جامعة سعد دحلب 2010ماي/ 12/13، الاقتصادیةالدولي حول الإبداع والتغیر التنظیمي بالمؤسسة 

 .2010البلیدة، الجزائر، 

، الملتقى الدولي حول: التنمیة البشریة إشكالیة تنمیة الموارد البشریة في ظل العولمة، قدي  عبد المجید -2

 .10/03/2004-09عة ورقلة، الجزائر وفرص الاندماج في اقتصاد المعرفة و الكفاءات البشریة، جام

 / المراجع بالغة الأجنبیة2

 -1 Ahmed bounfour , le management des ressources immatérielles: maitriser les 

nouveaux leviers de l'avantage compétitif, Dunod , paris, France, 1998. 

-2 Kate wodford, Guy jackson, Cambridge advanced learner's dictionary, 

cambridge university Press, Available at: dictionary. Cambridge.org,2003. 

3-P.Morin, Le et La gestion  Des ressources développement Des Organisation 

Humaine, Première édition, BORDAS, paris, 1989. 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  حقلام

 

 



 

- 112 

- 

 الاستبیان :)01الملحق رقم(

 جامعة محمد الصدیق بن یحیى جیجل

 كلیة العلوم الإقتصادیة و التجاري و علوم التسییر

 قسم العلوم التجاریة

 تسویق سیاحي و فندقي 2تخصص: ماستر

 في المنظمات السیاحیة الموارد البشریة كآلیة لتطویر الخدماتالموضوع: إستراتیجیة تنمیة 

 السلام علیكم و رحمة االله تعالى و بركته. سیدي الموظف سیدتي الموظفة

یسرنا أن نضع بین أیدیكم هذه الاستمارة التي صممت خصیصا لجمع المعلومات للدراسة التي نقوم 

 تخصص تسویق فندقي و سیاحي تحت عنوان:بإعدادها استكمالا للحصول على شهادة الماستر 

 دراسة حالة -إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة كآلیة لتطویر الخدمات في المنظمات السیاحیة"

 بعض الفنادق في ولایة جیجل" 

لهذا الغرض نأمل منكم التكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة في هذه الاستمارة، علما أن المعلومات ستبقى 

 و الغرض منها هو خدمة البحث العلمي فقط. سریة،

 نشكركم مسبقا على حسن تعاونكم معنا، وتقبلوا منا فائق الاحترام و التقدیر.

 من إعداد الطالبین:

 زنیبع سیف الدین -

 صوكو جابر -

 ملاحظة:

 قراءة الاستمارة بتمعن. -

 ) في الخانة الموافقة لاختیارك.xوضع علامة ( -

 2020/2021السنة الجامعیة
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 البیانات الشخصیة الأول: الجزء

 الجنس: -1

 أنثى -ذكر                                           -

 السن:  -2

سنةإلى أقل 40من سنة39سنة إلى30من سنة 30أقل من 

 سنة50من

 سنة فأكثر50

    

 

 المستوى التعلیمي: -3

 جامعي-تأهیل مهني                  -أو أقل                   ثانوي -

 .المسمى الوظیفي:  -4

 مشرف إستقبال  -مسیر                       -مدیر                       -

 عدد سنوات الخدمة: -5

 

 

 

 

 :الجزء الثاني

 المحور الأول: إستراتیجیة تنمیة الموارد البشریة

0 

 

 

 الأبعاد

 

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

 10إلى أقل من5من سنوات 5أقل من

 سنوات

سنوات إلى أقل 10من

 سنة15من

 سنة فأكثر 15
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1  

 

 

 

 التدریب

توجد في مؤسستكم إستراتیجیة لتدریب 

 الموارد البشریة

     

      توجد في مؤسستكم بیئة محفزة على التدریب 2

یولي المسؤولون في مؤسستكم أهمیة كبیرة  3

 للتدریب

     

یتم تدریب العمال في مؤسستكم لمسایرت  4

 التغیرات المستقبلیة في أداء الأعمال 

     

تحرص مؤسستكم على أن یكون التدریب  5

 مستمر

     

تقوم مؤسستكم بتدریب فرق العمل لتمكینهم  6

 من العمل بشكل جماعي

     

7  

 

 

 

 التعلم

تمكن مؤسستكم الأفراد من الحصول على 

 المعلومات التي یحتاجونها في أي وقت

     

تقوم مؤسستكم بعرض كل ماهو جدید في  8

 مجال العمل 

     

یقوم الأفراد العاملین داخل مؤسستكم  9

 بجلسات دوریة لتبادل المعلومات

     

في مؤسستكم یساعد الأفراد بعضهم بعضا  10

 التعلمعلى 

     

العاملین في مؤسستكم أن  یرى الأفراد 11

 الأخطاء هي فرص للتعلم

     

      یسعى الفرد في مؤسستكم إلى تجدید معارفه 12
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 بإنتضام

تستفید مؤسستكم من التجارب الناجحة  13

 للمؤسسات في مجال التعلم

     

14  

تنمیة 

القیادات 

 الإداریة 

بتحدید احتیاجاتها من  تهتم مؤسستكم

 القدرات والخبرات القیادیة 

     

یوجد في مؤسستكم تطویر لأنماط القیادات  15

 الإداریة

     

یخضع القائد الإداري في مؤسستكم إلى  16

 تنمیة مهاراته وقدراته الإداریة

     

17  

 

تنمیة 

الذكاء 

 الوجداني

 

یوجد في مؤسستكم عملیة تقدیر مطالب 

العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات 

 المشاعرالمناسبة لحسن أداء العمل 

     

یوجد تقییم ورصد في مستوى التطور  18

 الوجداني

     

یتم تهیئة الموظفین لتقبل محاولات تنمیة  19

 مهاراتهم الوجدانیة

     

تنمیة ذكائهم هناك تشجیع للموظفین على  20

الوجداني(إكتاشف مشاعره، ضبطها 

 وتنظیمها)
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 المحور الثاني: تطویر الخدمات السیاحیة

رقم 

 العبارة

 

 العبارة

غیر 

موافق 

 تماما

غیر 

 موافق

موافق  موافق محاید

 تماما

      خضوعك لدورات تدریبیة ساهم في تحسین أدائك 21

قدرتك في التعامل مع  یسهم التدریب في الرفع من 22

 الزبائن

     

الدورات التدریبیة التي خضعت لها ساعدتك على  23

 الابتكار والإبداع في تقدیم الخدمات السیاحیة

     

      مكنك التعلم من حسن استغلال أجهزةالإعلام الآلي 24

      ساعدك التعلم في إتقان اللغات الأجنبیة 25

التوضیح للزبون كیفیة استخدام مكنك التعلم من  26

 المعلومات

     

      أفادك التكوین بالمعلومات المتعلقة بوظیفتك الحالیة 27

      مكنك التكوین الذي تلقیته من تأدیة المهام بشكل أسرع 28

مكنك التكوین من مشاركتك الزملاء في تحمل مسؤولیة  29

 العمل

     

الوجدانیفي حسن التعامل مع أسهمت تنمیة ذكاءك  30

 الزبائن

     

مكنتك تنمیتك قیادیا من الاهتمام بشكاوي الزبائن  31

 وملاحظاتهم

     

مكنتك تنمیتك قیادیا من التصرف سویا في حالة خروج  32

 الوضع عن السیطرة
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 الأساتذة المحكمین للاستبیانقائمة  ):02الملحق رقم(

 الجامعة الكلیة الأستاذ الرقم

 جامعة جیجل كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر د. سامي حمودة 1

 جامعة جیجل كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر د. وردة عرود 2

 

 الصدق الداخلي لعبارات محور استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة :)03الملحق رقم(

 الصدق الداخلي لعبارات بعد الأول: التدریب ·

·  

Corrélations 

 

 التدریب

توجد في مؤسستكم 

إستراتیجیة لتدریب 

 الموارد البشریة

توجد في مؤسستكم 

بیئة محفزة على 

 التدریب

یولي المسؤولون في 

مؤسستكم أهمیة 

 كبیرة للتدریب

یتم تدریب العمال 

في مؤسستكم 

التغیرات  لمسایرت

المستقبلیة في أداء 

 الأعمال 

تحرص مؤسستكم 

على أن یكون 

 التدریب مستمر

تقوم مؤسستكم بتدریب فرق 

العمل لتمكینهم من العمل 

 بشكل جماعي

 **Corrélation de Pearson 1 ,692** ,837** ,749** ,778** ,646* ,728 التدریب

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 

توجد في 

مؤسستكم 

إستراتیجیة 

لتدریب الموارد 

 البشریة

Corrélation de Pearson ,692 1 ,513** ,300 ,243 -,033 ,392* 

Sig. (bilatérale) ,001  ,004 ,107 ,196 ,864  ,032 

N 30 30 30 30 30 30 30 

توجد في 

مؤسستكم بیئة 

محفزة على 

 التدریب

Corrélation de Pearson ,837** ,513** 1 ,604** ,551** ,192 ,589** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004  ,000 ,002 ,309 ,001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

یولي المسؤولون  Corrélation de Pearson ,749** ,300 ,604** 1 ,511** ,175 ,451* 
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في مؤسستكم 

أهمیة كبیرة 

 للتدریب

Sig. (bilatérale) ,000 ,107 ,000  ,004 ,356 ,012 

N 30 30 30 30 30 30 30 

یتم تدریب 

العمال في 

مؤسستكم 

لمسایرت 

التغیرات 

المستقبلیة في 

 أداء الأعمال 

Corrélation de Pearson ,778** ,243 ,551** ,511** 1 ,312 ,512** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,196 ,002 ,004  ,093 ,004 

N 30 30 30 30 30 30 30 

تحرص 

مؤسستكم على 

أن یكون التدریب 

 مستمر

Corrélation de Pearson ,646* -,033 ,192 ,175 ,312 1 ,063 

Sig. (bilatérale) ,001 ,864 ,309 ,356 ,093  ,740 

N 30 30 30 30 30 30 30 

تقوم مؤسستكم 

 بتدریب فرق

العمل لتمكینهم 

من العمل بشكل 

 جماعي

Corrélation de Pearson ,728** ,392* ,589** ,451* ,512** ,063 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,032 ,001 ,012 ,004 ,740  

N 30 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 الصدق الداخلي لعبارات البعد الثاني: التعلم ·

Corrélations 

 

 التعلیم

تمكن مؤسستكم 

الأفراد من 

الحصول على 

المعلومات التي 

یحتاجونها في أي 

 وقت

تقوم مؤسستكم 

بعرض كل ما 

هو جدید في 

 مجال العمل 

یقوم الأفراد العاملین 

داخل مؤسستكم 

بجلسات دوریة 

 لتبادل المعلومات

في مؤسستكم 

یساعد الأفراد 

بعضهم بعضا 

 على التعلم

یرى الأفراد 

العاملین في 

مؤسستكم أن 

الأخطاء هي 

 فرص للتعلم

یسعى الفرد في 

مؤسستكم إلى 

تجدید معارفه 

 بإنتضام

تستفید 

مؤسستكم من 

التجارب 

الناجحة 

ات في للمؤسس

 مجال التعلم

 Corrélation de التعلیم

Pearson 

1 ,655* ,661** ,658* ,647 ,612** ,713** ,612** 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,001 ,000 ,000 ,001 ,000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
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تمكن مؤسستكم الأفراد من 

الحصول على المعلومات التي 

 یحتاجونها في أي وقت

Corrélation de 

Pearson 

,655* 1 ,578** -,047 -,225 ,033 -,076 ,112 

Sig. (bilatérale) ,001  ,001 ,807 ,232 ,861 ,691 ,554 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

تقوم مؤسستكم بعرض كل ما هو 

 جدید في مجال العمل 

Corrélation de 

Pearson 

,661** ,578** 1 ,340 -,181 ,257 -,108 ,302 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001  ,066 ,339 ,170 ,572 ,104 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

یقوم الأفراد العاملین داخل 

مؤسستكم بجلسات دوریة لتبادل 

 المعلومات

Corrélation de 

Pearson 

,658* -,047 ,340 1 ,317 ,062 -,066 ,143 

Sig. (bilatérale) ,001 ,807 ,066  ,088 ,745 ,727 ,452 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

في مؤسستكم یساعد الأفراد بعضهم 

 بعضا على التعلم

Corrélation de 

Pearson 

,647 -,225 -,181 ,317 1 ,080 ,361* -,179 

Sig. (bilatérale) ,000 ,232 ,339 ,088  ,674 ,050 ,343 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

یرى الأفراد العاملین في مؤسستكم 

 أن الأخطاء هي فرص للتعلم

Corrélation de 

Pearson 

,612** ,033 ,257 ,062 ,080 1 ,464** ,349 

Sig. (bilatérale) ,000 ,861 ,170 ,745 ,674  ,010 ,059 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

یسعى الفرد في مؤسستكم إلى 

 تجدید معارفه بإنتضام

Corrélation de 

Pearson 

,713** -,076 -,108 -,066 ,361* ,464** 1 ,379* 

Sig. (bilatérale) ,001 ,691 ,572 ,727 ,050 ,010  ,039 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 

تستفید مؤسستكم من التجارب 

 الناجحة للمؤسسات في مجال التعلم

Corrélation de 

Pearson 

,612** ,112 ,302 ,143 -,179 ,349 ,379* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,554 ,104 ,452 ,343 ,059 ,039  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 
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*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 الصدق الداخلي لعبارات البعد الثالث: تنمیة القیادات الإداریة ·

Corrélations 

 
 القیادة

تهتم مؤسستكم بتحدید 

احتیاجاتها من القدرات 

 والخبرات القیادیة 

یوجد في مؤسستكم تطویر 

 لأنماط القیادات الإداریة

یخضع القائد الإداري في 

مؤسستكم إلى تنمیة 

 مهاراته وقدراته الإداریة

 **Corrélation de Pearson 1 ,803** ,909** ,835 القیادة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 

تهتم مؤسستكم بتحدید احتیاجاتها 

 من القدرات والخبرات القیادیة 

Corrélation de Pearson ,803** 1 ,637** ,441* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,015 

N 30 30 30 30 

یوجد في مؤسستكم تطویر لأنماط 

 القیادات الإداریة

Corrélation de Pearson ,909** ,637** 1 ,666** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 

یخضع القائد الإداري في مؤسستكم 

 إلى تنمیة مهاراته وقدراته الإداریة

Corrélation de Pearson ,835** ,441* ,666** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,015 ,000  

N 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 الوجدانيالصدق الداخلي لعبارات البعد الرابع تنمیة الذكاء  ·

Corrélations 

 

 الذكاء

یوجد في مؤسستكم 

عملیة تقدیر مطالب 

العمل من الناحیة 

العاطفیة ونوعیات 

المشاعر المناسبة 

 لحسن أداء العمل 

یوجد تقییم ورصد في 

 مستوى التطور الوجداني

یتم تهیئة الموظفین 

لتقبل محاولات تنمیة 

 مهاراتهم الوجدانیة

هناك تشجیع 

للموظفین على تنمیة 

ذكائهم 

الوجداني(اكتشاف 

مشاعره، ظبطها 

 وتنظیمها)

 **Corrélation de Pearson 1 ,763** ,795** ,822** ,756 الذكاء

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

في مؤسستكم عملیة تقدیر مطالب  یوجد

العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات 

 المشاعر المناسبة لحسن أداء العمل 

Corrélation de Pearson ,763** 1 ,612** ,407* ,341 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,026 ,065 

N 30 30 30 30 30 

یوجد تقییم ورصد في مستوى التطور 

 الوجداني

Corrélation de Pearson ,795** ,612** 1 ,521** ,341 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,003 ,065 

N 30 30 30 30 30 

یتم تهیئة الموظفین لتقبل محاولات تنمیة 

 مهاراتهم الوجدانیة

Corrélation de Pearson ,822** ,407* ,521** 1 ,698** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,026 ,003  ,000 

N 30 30 30 30 30 

هناك تشجیع للموظفین على تنمیة ذكائهم 

مشاعره، ظبطها  اكتشافالوجداني(

 وتنظیمها)

Corrélation de Pearson ,756** ,341 ,341 ,698** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,065 ,065 ,000  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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 ):الإتساق البنائي للإستبیان04الملحق رقم(
 الإتساق البنائي لأبعاد محور استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة ·

Corrélations 

 الذكاء القیادة التعلیم التدریب التنمیة 

 **Corrélation de Pearson 1 ,632** ,728** ,713** ,620 التنمیة

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,632** 1 ,499** ,266 ,025 التدریب

Sig. (bilatérale) ,000  ,005 ,156 ,895 

N 30 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,728** ,499** 1 ,298 ,346 التعلیم

Sig. (bilatérale) ,000 ,005  ,110 ,061 

N 30 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,713** ,266 ,298 1 ,233 القیادة

Sig. (bilatérale) ,000 ,156 ,110  ,216 

N 30 30 30 30 30 

 Corrélation de Pearson ,620** ,025 ,346 ,233 1 الذكاء

Sig. (bilatérale) ,000 ,895 ,061 ,216  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الإتساق البنائي بین محاور الإستبیان ·

Corrélations 

 التنمیة الخدمة المحاور 

 Corrélation de المحاور

Pearson 

1 ,831** ,825** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 

N 30 30 30 

 Corrélation de الخدمة

Pearson 

,831** 1 ,594
* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 

N 30 30 30 

 Corrélation de التنمیة

Pearson 

,825** ,594
* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  

N 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 

(bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 

(bilatéral). 

 

 

 معامل الثبات ألفا كرومباخ :)05( الملحق رقم:

 محور استراتیجیة تنمیة الموارد البشریة ·

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 
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Exclusa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,801 20 

 

 محور تطویر الخدمة السیاحیة ·

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,691 12 

 

 variables de la procédure. 

 

 

 جمیع المحاور(الكلي) ·

 

Récapitulatif de traitement des observations 
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 N % 

Observations Valide 30 100,0 

Exclusa 0 ,0 

Total 30 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de 

la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,819 32 

 

 

 تحلیل البیانات الشخصیة ):06الملحق رقم(

 الجنس ·

Statistiques 

 الجنس

N Valide 30 

Manquante 0 

 

 الجنس

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 80,0 80,0 80,0 24 ذكر 

 100,0 20,0 20,0 6 أنثى

Total 30 100,0 100,0  
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 السن ·
 

 السن

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide سنة 30أقل من  8 26,7 26,7 26,7 

سنة 39سنة إلى 30من   12 40,0 40,0 66,7 

سنة50سنة إلى اقل من  40من   6 20,0 20,0 86,7 

فأكثرسنة  50  4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 المستوى التعلیمي ·

 المستوى

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6,7 6,7 6,7 2 ثانوي أو اقل 

 36,7 30,0 30,0 9 تأهیل مهني

 100,0 63,3 63,3 19 جامعي

Total 30 100,0 100,0  

 

 المسمى الوظیفي ·

 الوظیفة

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 مدیر 

 60,0 46,7 46,7 14 مسیر

 100,0 40,0 40,0 12 مشرف إستقبال
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 الوظیفة

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13,3 13,3 13,3 4 مدیر 

 60,0 46,7 46,7 14 مسیر

 100,0 40,0 40,0 12 مشرف إستقبال

Total 30 100,0 100,0  

 

 عدد سنوات الخدمة ·

 الخبرة

 

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 5اقل من  8 26,7 26,7 26,7 

سنوات 10إلى أقل من  5من   9 30,0 30,0 56,7 

سنة 15سنوات إلى أقل من  10من   9 30,0 30,0 86,7 

سنة فأكثر 15  4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

 

 عبارات الاستبیان تحلیل ):07الملحق رقم(

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

توجد في مؤسستكم إستراتیجیة لتدریب 

 الموارد البشریة

30 2 5 4,07 ,828 

توجد في مؤسستكم بیئة محفزة على 

 التدریب

30 1 5 3,67 1,028 
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یولي المسؤولون في مؤسستكم أهمیة كبیرة 

 للتدریب

30 1 5 3,70 1,055 

یتم تدریب العمال في مؤسستكم لمسایرت 

 التغیرات المستقبلیة في أداء الأعمال 

30 1 5 3,87 1,074 

تحرص مؤسستكم على أن یكون التدریب 

 مستمر

30 1 5 3,43 1,104 

تقوم مؤسستكم بتدریب فرق العمل لتمكینهم 

 من العمل بشكل جماعي

30 1 5 3,77 1,006 

تمكن مؤسستكم الأفراد من الحصول على 

 المعلومات التي یحتاجونها في أي وقت

30 1 5 3,60 1,133 

تقوم مؤسستكم بعرض كل ما هو جدید في 

 مجال العمل 

30 2 5 3,83 1,053 

یقوم الأفراد العاملین داخل مؤسستكم 

 بجلسات دوریة لتبادل المعلومات

30 2 5 3,30 ,915 

الأفراد بعضهم بعضا في مؤسستكم یساعد 

 على التعلم

30 2 5 3,93 ,785 

یرى الأفراد العاملین في مؤسستكم أن 

 الأخطاء هي فرص للتعلم

30 2 5 3,83 ,913 

یسعى الفرد في مؤسستكم إلى تجدید 

 معارفه بإنتضام

30 1 5 3,97 ,964 

تستفید مؤسستكم من التجارب الناجحة 

 للمؤسسات في مجال التعلم

30 2 5 3,90 1,029 

تهتم مؤسستكم بتحدید احتیاجاتها من 

 القدرات والخبرات القیادیة 

30 1 5 3,87 ,900 

یوجد في مؤسستكم تطویر لأنماط القیادات 

 الإداریة

30 1 5 3,43 1,006 

یخضع القائد الإداري في مؤسستكم إلى 

 تنمیة مهاراته وقدراته الإداریة

30 2 5 3,83 ,986 

في مؤسستكم عملیة تقدیر مطالب  یوجد

العمل من الناحیة العاطفیة ونوعیات 

 المشاعر المناسبة لحسن أداء العمل 

30 1 5 3,63 1,033 

یوجد تقییم ورصد في مستوى التطور 

 الوجداني

30 1 5 3,63 1,033 
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یتم تهیئة الموظفین لتقبل محاولات تنمیة 

 مهاراتهم الوجدانیة

30 1 5 3,70 ,877 

هناك تشجیع للموظفین على تنمیة ذكائهم 

الوجداني(إكتاشف مشاعره، ظبطها 

 وتنظیمها)

30 1 5 3,60 1,037 

خضوعك لدورات تدریبیة ساهم في تحسین 

 أدائك

30 2 5 4,03 ,999 

یسهم التدریب في الرفع من قدرتك في 

 التعامل مع الزبائن

30 1 5 3,93 1,048 

الدورات التدریبیة التي خضعت لها 

ساعدتك على الابتكار والإبداع في تقدیم 

 الخدمات السیاحیة

30 2 5 4,00 ,910 

مكنك التعلم من حسن استغلال أجهزة 

 الإعلام الآلي

30 2 5 3,83 ,913 

 900, 3,87 5 1 30 ساعدك التعلم في إتقان اللغات الأجنبیة

كیفیة مكنك التعلم من التوضیح للزبون 

 استخدام المعلومات

30 1 5 3,90 ,995 

أفادك التكوین بالمعلومات المتعلقة 

 بوظیفتك الحالیة

30 1 5 3,83 1,020 

مكنك التكوین الذي تلقیته من تأدیة المهام 

 بشكل أسرع

30 1 5 3,70 1,179 

مكنك التكوین من مشاركتك الزملاء في 

 تحمل مسؤولیة العمل

30 1 5 3,30 1,149 

أسهمت تنمیة ذكاءك الوجداني في حسن 

 التعامل مع الزبائن

30 2 5 3,80 1,031 

مكنتك تنمیتك قیادیا من الاهتمام بشكاوي 

 الزبائن وملاحظاتهم

30 2 5 4,10 ,885 

مكنتك تنمیتك قیادیا من التصرف سویا في 

 حالة خروج الوضع عن السیطرة

30 2 5 4,20 ,887 

N valide (listwise) 30     

 التحلیل الكلي للمحورین ·

Statistiques descriptives 
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 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 694, 3,75 5 2 30 التدریب

 501, 3,77 5 3 30 التعلیم

 820, 3,71 5 2 30 القیادة

 779, 3,64 5 2 30 الذكاء

 475, 3,88 5 3 30 الخدمة

 46783, 3,7174 4,43 2,66 30 التنمیة

N valide (listwise) 30     

 ): إختبار الفرضیات08الملحق رقم(

 الفرضیة الأولى ·

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,371a ,138 ,107 ,449 

a. Valeurs prédites : (constantes), التدریب 

 

ANOVAb 

Modèle Somme des carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,902 1 ,902 4,470 ,044a 

Résidu 5,650 28 ,202   

Total 6,552 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), التدریب 

b. Variable dépendante : الخدمة 

 



 

- 131 

- 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés T 

Sig. A Erreur standard Bêta  

1 (Constante) 2,474 ,668  3,704 ,001 

 044, 2,114 371, 178, 377, التنمیة

a. Variable dépendante : الخدمة 

 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة ·

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

aالتعلیم 1
 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الخدمة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,382a ,146 ,115 ,447 

a. Valeurs prédites : (constantes), التعلیم 
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,512 ,629  3,991 ,000 

 037, 2,185 382, 166, 362, التعلیم

a. Variable dépendante : الخدمة 

 

 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة ·

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,378 a ,143 ,113 ,472 

a. Valeurs prédites : (constantes), القیادة 

 

 

 

ANOVAb 

Modèle Somme des carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,306 1 ,306 1,374 ,003
 a 

Résidu 6,246 28 ,223   

Total 6,552 29    
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ANOVAb 

Modèle Somme des carrés Ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,306 1 ,306 1,374 ,003
 a 

Résidu 6,246 28 ,223   

Total 6,552 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), القیادة 

b. Variable dépendante : الخدمة 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,410 ,406  8,394 ,000 

 003, 1,172 378, 107, 125, القیادة

a. Variable dépendante : الخدمة 

 

 الفرضیة الفرعیة الرابعة  ·

 

Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الذكاء 1
a

 . Entrée 
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Variables introduites/suppriméesb 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

supprimées Méthode 

الذكاء 1
a

 . Entrée 

a. Toutes variables requises saisies. 

b. Variable dépendante : الخدمة 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,312a ,097 ,065 ,460 

a. Valeurs prédites : (constantes), الذكاء 

 

 

Coefficientsa 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,183 ,408  7,802 ,000 

 094, 1,735 312, 110, 190, الذكاء

a. Variable dépendante : الخدمة 
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 الفرضیة الرئیسة ·

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,594
a ,352 ,341 ,78517 

a. Valeurs prédites : (constantes), التنمیة 

 

 

ANOVAb 

Modèle Somme des carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,902 1 ,902 4,470 ,000
a 

Résidu 5,650 28 ,202   

Total 6,552 29    

a. Valeurs prédites : (constantes), التنمیة 

b. Variable dépendante : الخدمة 

 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,474 ,668  3,704 ,000 

 000, 2,114 594, 178, 477, التنمیة
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  الملخص

 

 



 

 الملخص:

عصرنا الحالي محورا أساسیا للتنمیة على المستوى العالمي. فأصبحت في كثیر من  تعتبر السیاحة في

دول العالم من أهم القطاعات الاقتصادیة، حیث أدت إلى تغییر في أنماط العمل ومستویات المعیشة وتوزیع 

 المداخیل.

منفصلة عن یتمیز النشاط السیاحي بالاستخدام المكثف للأیدي العاملة حیث تكون الخدمات غیر  

مقدمیها، كما یتمیز بصعوبة الالتزام بمعاییر ثابتة كون الخدمات السیاحیة غیر ملموسة. هذا ما یتطلب 

مهارات متمیزة من قبل الموارد البشریة لتقدیم أفضل الخدمات. فالموظف في المنظمات السیاحیة هو من 

ورضا الزبون یتوقف على طریقة معاملة هذا یحتك مباشرة بالزبون (السائح) بالتالي فهو من یمثل المنظمة، 

الموظف له. هذه الأهمیة تستدعي إعطاءها مكانتها خاصة فیما یتعلق بتحسین أدائها الذي یتأتى من خلال 

تنمیة معارفها ومهاراتها، هذه التنمیة تكون عن طریق وضع إستراتیجیة فعالة في هذا المجال لتكوین ید 

مهامها بكفاءة عالیة. تتشكل هذه الإستراتیجیة من عدة مكونات، فالأول یتمثل  عاملة مؤهلة وقادرة على أداء

زها بالوسائل الحدیثة یالسیاحي قبل التوظیف عن طریق توفیر المدارس والمعاهد السیاحیة وتجه تعلیمفي ال

ا المكونات التي تسایر التطورات في هذا النشاط وتقع مسئولیته على السلطات المسئولة عن هذا القطاع، أم

تنمیة القیادات وأیضا   ،التعلمبعد التوظیف وتتمثل في التدریب و الأخرى لتنمیة الموارد البشریة فتكون 

 الإداریة وتنمیة الذكاء الوجداني.

ومن ثم عدة فنادق بولایة جیجل   موظف في  30بغرض دراسة هذه العلاقة تم توجیه استبیان إلى

البیانات الشخصیة  حول الأول جزئها ، تدور أسئلة هذا الإستبیان فيspssتحلیل معطیاته باستعمال برنامج 

تنمیة  فیدور حول إستراتیجیة الأول  المحورأما في جزء الثاني فتم تخصیصه في محورین،   للموظفین،

بتنمیة قیادتها الإداریة و تنمیة   ، ومدى الإهتمامومدى تلقیهم للتدریب والتعلمالموارد البشریة  في هذه الفنادق 

فتم تركیز  ثاني، أما المحور الایعملون به  التيالفنادق  من طرف إدارة  الذكاء الوجداني للمورد البشري 

. وعن طریق أسالیب التحلیل الإحصائي خاصة منها الفنادق في هذهالسیاحیة  الخدماتتطویر  أسئلته حول 

 یر العلاقة بین هذه المتغیرات.تم تقد معامل الثباتالارتباط و 

تنمیة الموارد البشریة، سواء من حیث  استراتیجیة من خلال نتائج هذا الاستبیان تبین وجود علاقة بین

محل الدراسة غیر أنها لیست قویه، یعود إلى ضعف الفنادق  الخدمات في  تطور التعلم أو التدریب، ومستوى



 

عدم الاهتمام بتنمیة القیادات الإداریة  وتنمیة الذكاء الوجداني بالشكل  التعلم، كما یعود إلىالتدریب و  مستوى

 .الفنادق في هذهالمطلوب 

التدریب، التكوین، المؤسسات الخدمیة السیاحیة، الإستراتیجیة، تنمیة الموارد البشریة،  الكلمات المفتاحیة:

 التعلم، تنمیة المهارات القیادیة وتنمیة الذكاء الوجداني.

Summary 

 Tourism in our time is considered an essential axis for development at the 

global level. In many countries of the world, it has become one of the most 

important economic sectors, as it led to a change in work patterns, living standards 

and income distribution. 

 The tourism activity is characterized by the intensive use of manpower, 

where the services are not separated from their providers, and is characterized by 

the difficulty of adhering to fixed standards because tourism services are 

intangible. This is what requires distinct skills on the part of human resources to 

provide the best services. The employee in the tourist organizations is the one who 

comes into direct contact with the tourist customer) thus he represents the 

organization, and the customer’s satisfaction depends on the way this employee 

treats him. This importance calls for giving it its place, especially with regard to 

improving its performance, which comes through the development of its 

knowledge and skills. This quantity is through the development of an effective 

strategy in this field to be a qualified workforce capable of performing its tasks 

efficiently. This strategy consists of several components, the first is represented in 

Tourism education before employment by providing schools and tourism institutes 

and equipping them with modern means that keep pace with developments in this 

activity. Its responsibility lies with the authorities responsible for this sector. As for 

the other components of human resource development, it is after employment and 

is represented in training and learning, as well as the development of 

administrative leaders and the development of emotional intelligence. 



 

To consider this relationship, a questionnaire was sent to 30 staff in several 

Jelly, and then analyzing its data using the SPSS program, the question of this 

questionnaire in its first part of the personal data of the staff. The second part is 

allocated in the axis, the first axis of the human resources development strategy in 

these hotels and their receiving training and learning, and the attention of the 

development of its administrative leadership and the development of the human 

existence of the human resources by the management of their hotels, the second 

axis focused its development on the development of tourist services in these hotels. 

Through the statistical analysis methods, especially the link and the stability and 

the stability facility, the relationship between these variables was established 

through the results of this questionnaire showing a relationship between the human 

resources development strategy, both in terms of learning or training, the level of 

development of services hotels are the basis of the plantation but not strong, dating 

back to weakness Level of training and learning, as not to interest in the 

development of administrative leadership and the development of man equal 

intelligence as required in these hotels. 

 Keywords: tourist services, strategy, human resources development, training, 

learning, development of leadership skills and development of fanatic intelligence . 

 

 

 


