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  كلمة شكر
 

 

لَ أنَْ يَرْتَدَّ إلِيَْكَ طرَْف كَ    قـاَلَ الَّذِي عِنْدَه  ﴿  قـاَلَ  عِنْدَه   م سْتَقِرًّا رآَه   فَـلَمَّاعِلْمٌ مِنَ الْكِتَـابِ أنََـا آتِيكَ بهِِ قبَـْ
ل وَنِي ربَِّي فَضْلِ  مِنْ  هذا  ربَِّي  فَـإِنَّ  كَفرََ  وَمَنْ ك ر  لنَِفْسِهِ  يَشْ  فَـإنَِّمَا شَكَرَ  وَمَنْ   أكَْف ر   أمَْ  أأَشَْك ر   ليَِبـْ

 ]04النمل:  سورة[  ﴾كَريِمٌ   غَنِي  

 
 

 صدق الله العظيم

 

 ة والسلام على أشرف المرسلين سيدلك الحمد ربي على عظيم فضلك وكثير عطائك الصلا   
 .وصحبه أجمعين البشرية وخاتم الأنبياء والمرسلين محمد وعلى آله

مل المتواضع، كما نتقدم بالشكر  نشكر الله العلي القدير الذي وفقنا لإنجاز هذا الع   
يفوتنا الذكر أن نتقدم بالشكر    والتعليم، ولاكل من سهر على خدمة العلم    الجزيل إلى

 والتقدير إلى:

 بوشويط فيروز.: ةالأستاذة  المشرف

 وكل من ساهم من قريب أو من بعيد ولو حتى بكلمة في انجاز هذه المذكرة.

 

 

 

 

 

 



 

 

 ءادهلإا
ومن   له على فضله وتوفيقه والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى وأهلهالحمد لله والشكر  

 .وفى

 :من أي أبواب الثناء سأدخل وبأي أبيات القصد أعبر

حفظك   " "بوجمعةإلى الهبة العظمى والمنحة الأسمى والحضن الدافئ وحامي الوطن أبي  
 .....الرحمان

الى برها والإحسان إليها ويا من جعل  إلى من رآني قـلبها قبل عينيها إلى من أوجب الله تع
 ...."جد كلام يوفى حقها أمي "رملةأ الخلد تحت قدميها إلى التي لم   الله جنان

 مي الى العائلتينلاوس"انفـال" و "توبة" و "آية"،   خوتيإ ظهري    زاحور واليكم سندي  
 ."الكبيرتين "جطني" و"لوط

 .د الرؤوف، جواد"الى كتاكيت البيت العائلي الكبير "ألاء، إلين، عب

 وأقربهم إلى القـلب البعيد بالمسافة.  صديقـاتي  الأيامالى من ولدتهم لي  

 .....ء الدراسةلاوزمالى جميع أساتذة كليتي  
 

  

 كوثر



 

 

  ءادهلإا
 الحمد لله أولا أخيرا على توفيقه لنا لإتمام هذا العمل المتواضع وما كنا لنبلغه لولا فضله سبحانه تعالى...

ى كل من حصد الاشواك من دربي ليمهد لي طريق العلم إلى القـلب  إلالمتواضع    أهدي هذا الجهد
 الكبير والدي العزيز "عبد المجيد" أطال الله في عمره....

 "جميلة"... إلى القـلب الناصع بالبياض والدتي الحبيبة إلى رمز الحب وبلسم الشفـاء

حياتي إخوتي إدريس، معاذ، فيروز، إلى رياحين   إلى القـلوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البريئة
 فـادية.

 خلود.الكتكوتة  ، و راس، يونس، هاجر، نور الهدى، آية، فأيمنإلى براعم العائلة وسام،  

 إلى أصدقـاء الطفولة سهى، عائشة، صباح، أميمة، نسرين...

 إلى أصدقـاء الجامعة كوثر، لمياء، صابرينة.

 إلى كل من عرفتهم من قريب أو بعيد.

 عائلتين "بوصندل" و "دفـاس".إلى كل ال

 إلى كل الأحبة...

  

 لبنى



 

 

 

 

 

 الملخص:  

هدفت هذه الدراسة إلى ابراز دور كفاءة الرأس مال البشري في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات     
السياحية وبعد الدراسة النظرية للتحكم في أهم مصطلحات الدراسة، دعمنا هذه الأخيرة بدراسة ميدانية وذلك 

استبانة على عينة من الموارد البشرية العاملين في الفنادق بولاية جيجل. ولتسهيل عملية معالجة  15يع بتوز 
 لتحليل البيانات واختبار الفرضيات.   spssالبيانات التي تم جمعها استخدمنا برنامج التحليل الإحصائي 

دور في تحسين الأداء التسويقي للفنادق،  بعد اختبارنا للفرضيات تبين لنا أن كفاءة الرأس مال البشري له    
وبناء على نتائج الدراسة تم تقديم عدة اقتراحات من شأنها تحسين الأداء التسويقي لمختلف الفنادق بولاية 

 جيجل.

 الكلمات المفتاحية: الكفاءة، الأداء التسويقي، الفنادق.

   Cette étude vise à mettre en évidence Le rôle de l'efficacité du capital humain 
dans l'amélioration de la performance marketing des établissements touristiques. 
Après une étude théorique pour maîtriser les concepts les plus importants, nous 
avons soutenu notre travail par une étude empirique en distribuant 51 
questionnaires à un échantillon de ressources humaines travaillant dans les 
hôtels de la ville de Jijel. 

    Pour faciliter le processus de traitement des données collectées, nous avons 
utilisé le programme d'analyse statistique SPSS pour analyser les données et 
tester les hypothèses. 

    Après avoir testé les hypothèses, nous avons découvert que l'efficacité du 
capital humain a un rôle dans l'amélioration des performances marketing des 
hôtels, basé sur l'évaluation de l'étude, plusieurs propositions ont été données 
pour améliorer la performance marketing de divers hôtels de la ville de Jijel. 

Mots clés : l'efficacité, la performance marketing, les hôtels. 
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 الصفحة المحتويات

  الإهداء

  والتقديرالشكر 

  الملخص

  فهرس المحتويات

  قائمة الأشكال 

  قائمة الجداول

  قائمة الملاحق

 د - أ مقدمة عامة

 والتطبيقية للدراسةالفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 6    تمهيد

 70 نظري للدراسة الأول: الاطار ال المبحث

 70 الرأس مال البشري أساسية لكفاءةمفاهيم  الأول:المطلب 

 70 مفهوم كفاءة الرأس مال البشري أولا:

 31 الرأس مال البشري ومميزات كفاءةعناصر  ثانيا:

 31 انواع وابعاد كفاءة الرأس مال البشري ثالث:

 31 مؤشرات قياس كفاءة الرأس مال البشري رابعا:

  31 السياحي الأداء التسويقي ماهية الثاني:طلب الم

 31 السياحي مفهوم الأداء التسويقي أولا:

 22 أهداف الأداء التسويقي السياحي: ثانيا

 21 السياحي مؤشرات الأداء التسويقي :ثالثا

 21 السياحي مراجعة وتحسين الأداء التسويقي :رابعا

 17 السياحي داء التسويقيالمشاكل والمعيقات التي تواجه الأ خامسا

 13 دور كفاءة الرأس مال البشري في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات السياحية :سادسا

 13 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسة

 13 الدراسات المتعلقة بكفاءة الرأس مال البشري المطلب الأول:

 11 الأداء التسويقيالدراسات المتعلقة بتحسين  المطلب الثاني:

 11 الإضافة العلمية للدراسة المطلب الثالث:



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 13 خلاصة 

 لدور كفاءة الرأس مال البشري في تحسين الأداء التسويقيالدراسة الميدانية  :الفصل الثاني
 لعينة من المؤسسات الفندقية لولاية جيجل

 10     تمهيد

 11 فنادق محل الدراسةلا : تقديمالأولالمبحث 

 11 بربروس رويال فندق تقديمالأول: المطلب 

 11 الجزيرة فندقتقديم  المطلب الثاني:  

 13    النسيم فندقتقديم المطلب الثالث: 

 11    العز دار فندق تقديمالمطلب الرابع: 

 13  الميدانية : الإجراءات المنهجية للدراسةالمبحث الثاني

 13 ةالدراس عينةو  المجتمع :الأولالمطلب 

 16 الدراسةأداة المطلب الثاني: 

 10 المعالجة الاحصائيةأساليب  :المطلب الثالث

 11 صدق وثبات الاستبانةالمطلب الرابع: 

 31 النتائج واختبار الفرضيات عرض وتحليل : لثالثالمبحث ا 

 31 عينة الدراسة نتائج  وتحليل عرض المطلب الأول:

 60 الدراسة اختبار فرضياتالمطلب الثاني: 

 03 خلاصة 

 01 الخاتمة

 06 المراجع

  الملاحق



 

 
 

الوالأشكقـائمة الجداول    

 

 

 

 

  



 

 
 

 قائمة الجداول 

  

 الصفحة العنوان الرقم

 16 الاستبيانات الموزعة على مجتمع الدراسة 2

 16 توزيع درجات عبارات المحاور لقياس ليكارث الخماسي 0

 10 التوزيع لسلم ليكارث الخماسي 3

 11 المعرفةالأول البعد معاملات الارتباط لعبارات  4

 37 المهارةمعاملات الارتباط لعبارات البعد الثاني  5

 33 معاملات الارتباط لعبارات البعد الثالث الاستعداد 6

 33 معاملات ارتباط لعبارات محور أبعاد كفاءة الرأس مال البشري 7

 32 الصدق الداخلي للمحور الثالث 8

 31 س ثبات ابعد كفاءة الأس مال البشريمعامل ألفا كرو نباخ لقيا 9

 31 معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات محاور الدراسة 22

 33 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 22

 33 توزيع أفراد العينة حسب السن 20
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 36 ة حسب الدخلتوزيع أفراد العين 24
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 61 أس مال البشريركفاءة ال أبعاد المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور 29

 61 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور تحسين الأداء التسويقي 02

 60 الأولىالفرعية فرضية لل T اختبار نتائج  02

 61 لثانيةاالفرعية فرضية لل T اختبارنتائج  00

 61 لثالثةاالفرعية فرضية لل T اختبارنتائج  03

 07 الرئيسيةالفرضية ختبار لانتائج الانحدار البسيط  04



 

 
 

 قائمة الأشكال

 الصفحة العنوان الرقم

 31 أبعاد كفاءة الرأس مال البشري 22

 23 مفهوم الأداء التسويقي 20

 22 لأداء التسويق بالنسبة للمؤسسة السياحيةأهمية ا 23

 23 توسيع ميدان المقاييس الأداء التسويقي 24

 11 الهيكل التنظيمي لفندق بربروس روايال 25

 13 الهيكل التنظيمي لفندق الجزيرة 26

 11 الهيكل التنظيمي لفندق النسيم 27

 13 الهيكل التنظيمي لفندق دار العز 28

 33 العينة حسب الجنستوزيع أفراد  29

 33 توزيع أفراد العينة حسب السن 22

 36 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي 22

 36 توزيع أفراد العينة حسب الدخل 20

 30 توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة 23
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 مقدمة عامة 

 

 أ

 

ب، لدددذلك فيعتدددر تعدددد السدددياحة ظددداهرة اجتماعيدددة وهدددي جدددزء مدددن متطلبدددات الحضدددارة واداة تحضدددر الشدددعو       
قطدداع السددياحة والفندقددة قطاعددا واسددعا ومتكامددل، وعليدده فددعن الفنددادق هددي العصددب الأساسددي الددذي ترتكددز عليدده 
السددياحة، وانشدداء المزيددد مددن الفنددادق وتنويددع وتطددوير الخدددمات الفندقيددة هددو ضددمان لنجددا  النشدداط السددياحي. 

ن تددخل سدباق التنافسدية، وأن تتبندى الجدودة فدي والمؤسسات الفندقية مثل جميدع المؤسسدات الاقتصدادية يجدب ا
تقديم الخدمات وتشغيل أحسن الكفاءات، فلابد عليها تطوير واختيدار المهدارات لمواردهدا البشدرية الحاليدة بحيد  

 المختلفة. تواكب التطورات الحاصلة في مجال الخدمات الفندقية

الفندقيدددة واسدداس فعاليتهدددا وخاصددة إذا تميدددز  يعتبددر العنصددر البشدددري المحددرك الأساسدددي لجميددع النشدداطات     
المددورد البشددري بمهاراتدده ومعارفدده وقدرتدده وقابليتدده لتكيددف مددع طبيعددة الاعمددال التددي يمارسددها، وبمددا اندده مصدددر 

 .ه للحصددول علددى كفدداءات بشددرية عاليددةالميددزة التنافسددية عملددت المؤسسددات السددياحية علددى تطددويره و الارتقدداء بدد
شكل جيد وضدمان نموهدا وتطورهدا مرهدون بمددت قددرتها بت الفندقية في أداء نشاطها غير أن استمرار المؤسسا

علدى جلددب أكبددر عدددد مددن السديا ، ومددن أجددل الوصددول إلددى الهددف المنشددود لابددد للمؤسسددات أن تحقددق أفضددل 
 مستوت للأداء الكلي لها.

لنتدائج التدي تدم التوصدل إليهدا مدن ويعد الأداء التسويقي جزء مهم من الأداء الكلي للمؤسسة لكونده يمثدل ا      
خدددلال أنشدددطة المؤسسدددة بصدددورتها الكاملدددة، كمدددا أن مخرجدددات هدددذا الأداء تكدددون الأسددداس فدددي بقددداء المؤسسدددة 

 .ونموها وتعزيز قدرتها التنافسية

 الدراسةإشكالية 

الطدرق ن المؤسسات السياحية الجزائرية وبسبب زيادة شدة المنافسة واتسداعها، أصدبحت تبحد  عدن أفضدل إ   
سدواق، الأ والنمدو والاسدتمرار فديالممكنة التي تحقق لها التحسين في أدائها التسدويقي لضدمان البقداء  والأساليب
 .ذلكعلى سيساعدها  فاءات الرأس مال البشريكبخذ لأولعل ا

 :على ضوء ما سبق يمكن طر  التساؤل الرئيسي التالي    

تحسااين الأداء التسااويقي فااي عينااة ماان المؤسسااات الاارأس مااال البشااري فااي  ماادم مساااهمة كفاااءةمااا    
 الفندقية لولاية جيجل؟

لمعالجددة وتحليددل هددذه الاشددكالية وقصددد معرفددة دور الكفدداءات البشددرية علددى الأداء التسددويقي بطددر  الاسددئلة    
 :الفرعية التالية

 ما هو مستوت كفاءة الرأس مال البشري في المؤسسات الفندقية محل الدراسة؟-5

 مستوت الأداء التسويقي في المؤسسات الفندقية محل الدراسة؟ماهو -2



 مقدمة عامة 

 

 ب

 ما مدت مساهمة المعرفة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات الفندقية محل الدراسة؟-3

 ما مدت مساهمة المهارة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات الفندقية محل الدراسة؟-4

 الأداء التسويقي في المؤسسات الفندقية محل الدراسة؟ ما مدت مساهمة الاستعداد في تحسين-1

 يسيةالفرضية الرئ

 :بناءا على التساؤلات المطروحة تم وضع الفرضيات التالية  

  السددياحيةتسدداهم كفدداءة الددرأس مددال البشددري فددي تحسددين الأداء التسددويقي بدرجددة عاليددة فددي المؤسسددات 
 لولاية جيجل.

 الفرضيات الفرعية

 البشري؛ مال الرأس لكفاءة مرتفع مستوت الدراسة محل فندقيةال المؤسسة تحقق 
 لخدماتها؛ التسويقي الأداء من مرتفع مستوت الدراسة محل الفندقية المؤسسات لدت يوجد 
 ؛لفندقية محل الدراسة بدرجة عاليةتساهم المعرفة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة ا 
 ؛لفندقية محل الدراسة بدرجة عاليةقي في المؤسسة اتساهم المهارة في تحسين الأداء التسوي 
 .يساهم الاستعداد في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية 

 أهمية الدراسة

 :تكمن أهمية البح  في  

 ؛القيمة العلمية وجدية الموضوع 
 ؛اط الفندقيابراز أهمية كفاءة الرأس مال البشري في استمرار ونمو النش 
  ؛السياحيةابراز أهمية كفاءة الرأس مال البشري في تحسين مستوت الأداء التسويقي في المؤسسة 
  ؛في الوقت الحاضرالدور الفعال الذي تلعبه كفاءة الرأس مال البشري 
  فدي كون الكفاءة تسمح برفع قدرات ومهارات العاملين الأمر الدذي يعمدل علدى تحسدين الأداء التسدويقي

 ؛السياحية ؤسساتالم
  ؛بتحسين أداء العاملين في المؤسسات السياحية أكثروجوب الاهتمام 
  سددد الفجددوة الناجمددة عددن عدددم اختبددار دور كفدداءة الددرأس مددال البشددري فددي تحسددين الأداء التسددويقي فددي

 سابقين.المؤسسات السياحية من قبل باحثين 

 الدراسةأهداف 

 :تهدف هذه الدراسة إلى  



 مقدمة عامة 

 

 ج

 ؛ل البشري وتحسين الأداء التسويقيلمفاهيم المتعلقة بالكفاءة الرأس ماتحديد مختلف ا 
  التأكيدد علددى أهميددة الكفدداءة مددن خددلال الأداء الفعلددي الددذي تقدمدده الفنددادق لعمالهددا للوصددول إلددى تحقيددق

 ؛أفضل أداء تسويقي
 ين لتحسددد العمدددل علدددى زيدددادة وعدددي المؤسسدددة الفندقيدددة نحدددو أهميدددة التوجددده إلدددى وضدددع البدددرامج التدريبيدددة

 ؛مستوت كفاءة الخدمات الفندقية
 ؛ء التسويقي في المؤسسات الفندقيةابراز دور الكفاءة في تحسين الأدا 
  ؛الدراسةالتعرف على دور كفاءة الرأس مال البشري في التأثير على أداء العاملين في الفنادق محل 
 ؛م بأبعاد كفاءة الراس مال البشريمستوت الاهتما 
 ستنتاجات والتوصيات على المؤسسات السياحية محل الدراسة.بيان النتائج والا 

 الموضوعأسباب اختيار 

 :من بين الأسباب التي تجعل هذا الموضوع جدير بالدراسة ما يلي  

  إدراك مددددت ضدددرورة الاهتمدددام بهدددذا الموضدددوع فدددي الوقدددت الدددراهن نتيجدددة التحدددولات والتغيدددرات السدددريعة
 ؛الحاصلة في القطاع السياحي

  ط الضددوء علددى أهميددة الرفددع مددن تحسددين أداء التسددويقي فددي المؤسسددات السددياحية باعتبدداره عامددل تسددلي
 ؛أساسي ومهم في تطوير القطاع السياحي

  الرغبددة فددي الاسددتفادة مددن معالجددة هددذه المواضددع والتددي تتعامددل بكفدداءة الددرأس مددال البشددري كددون هدددذا
 ؛الأخير من الصعب التعامل معه وارضاءه وكذا فهمه

  ي المؤسسدات السدياحية ر الهام الذي تلعبه كفاءة الراس مال البشري فدي تحسدين الأداء التسدويقي فدالدو
 ؛محل الدراسة

 .أصبحت الكفاءة مصدر استراتيجي لتميز المؤسسات السياحية محل الدراسة 

 حدود الدراسة

نددق دار العدز، فنددق اقتصدرت هدذه الدراسدة علدى أربدع فندادق فدي ولايدة جيجدل تمثلدت فدي ف الحدود المكانياة:*
 .النسم، فندق بربروس رويال، فندق الجزيرة

 .2222- 2225أجريت هذه الدراسة في الفصل الثاني من السنة الدراسية  الحدود الزمانية:*

 .اقتصرت هذه الدراسة على العاملين والموظفين في الفنادق محل الدراسة الحدود البشرية:*

دراسددة علددى تندداول موضددوع دور الكفدداءات البشددرية فددي تحسددين الأداء اقتصددرت هددذه ال الحاادود الموضااوعية:*
 التسويقي في المؤسسات السياحية محل الدراسة.

 منهج الدراسة والأدوات المستخدمة



 مقدمة عامة 

 

 د

مددت صدحة من أجل تقديم المعلومات بصورة واضحة ومفصلة، وللإجابدة علدى الاشدكالية وكدذا التحقدق مدن    
علدى جمدع المعلومدات  يقدومهج الوصدفي والتحليلدي فدي الجاندب النظدري الدذي الاعتماد على المدن مالفرضيات، ت

عن الظاهرة المدروسة باستخدام جملة من المراجع، أما في الفصل التطبيقي فقدد قمندا بالاعتمداد علدى اسدتخدام 
يقدوم  الاستبيان كأداة للدراسدة مدن خدلال أخدد عيندة محدددة ودراسدتها، والاعتمداد علدى المدنهج الاحصدائي والدذي

علدددى اسدددتخدام المعلومدددات المحصدددلة، والتدددي تدددم جمعهدددا باسدددتخدام الاسدددتبيان، كمدددا تدددم تحميدددل النتدددائج حسدددب 
  (spssالاجتماعيددة لمعالجددة بيانددات الاسددتبيان  للعلددوممتغيددرات الدراسددة بالاعتمدداد علددى البرنددامج الإحصددائي 

 .وتم تحميل النتائج حسب متغيرات الدراسة

 هيكل الدراسة

نظددري وتطبيقددي وكددل جانددب إلددى فصددول وكددل  :ة علددى إشددكالية بحثنددا قسددمنا الموضددوع إلددى جددانبينللإجابدد   
 .مطالب مع مراعاة توازن الخطة والمباح  إلىفصل إلى مباح  

فهدددو وصدددف لكدددل المفددداهيم بالاعتمددداد علدددى المعلومدددات التدددي تدددم جمعهدددا فدددي البحدددو  و  : النظاااريالجاناااب -
لمبحدد  الأول تندداول الإطددار النظددري للدراسددة و خصددا المبحدد  الثدداني المراجددع وقددد اشددتمل علددى مبحثددين، ا

 ؛الأدبيات التطبيقية للدراسة

الددذي نسددعى مدن خلالدده إخدراع الموضددوع إلددى أرض الواقدع والميدددان العملدي لإثبددات مدددت  الجاناب التطبيقااي:-
ة جيجددل، بدددداء صددحة إشددكالية الدراسدددة علددى أرض الواقدددع، حيدد  تضدددمن البحدد  دراسدددة عينددة مدددن فنددادق ولايددد

وفي الأخيدر كدان البدد  والجزء الأخير فقد تضمن الاجراءات المنهجية محل الدراسة الفنادق محل الدراسةبتقديم 
والخددددروع بنتدددائج تمكننددددا مددددن  spssمدددن تحليددددل المعلومدددات المتحصددددل عليهدددا باسددددتعمال البرنددددامج الإحصدددائي 

 استخلاا مجموعة من الاقتراحات.

 صعوبات الدراسة

 هذه الدراسات صعوبات عدة في جانب النظري كما في التطبيقي والتي تمثلت في:ت واجه  

 ؛حداثة الموضوع المعالج مما نتج عنه قلة المراجع المختصة في الموضوع بالغة العربية والفرنسية 
  صددعوبة الاتصددال بالمؤسسددات والسددما  لنددا بددعجراء الدراسددة، علمددا ان المؤسسددات التددي قمنددا بالدراسددة

 ؛دنا على العلاقات الشخصية في ذلكتمفيها اع
  فددي بعددض الحددالات وجدددنا ان افددراد العينددة لا يكملددون مددلأ الاسددتبيان ممددا يجعلهددا ملغددى وهددذا مددا يددؤثر

 على حجم العينة.

 



 

 

:الفصل الأول  

 
 
 

ية  التطبيقية للدراسةو الأدبيات النظر
         

 طار النظري للدراسةإال المبحث الأول:
 الرأس أساسية ل كفاءةاهيم : مفالمطلب الأول*         

 .مال البشري 

يقي :المطلب الثاني*                                .ماهية الأداء التسو

 الأدبيات التطبيقية للدراسة المبحث الثاني:
 *المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بكفاءة الرأس                             

 .مال البشري 

 * المطلب الثاني: الدراسات المتعلقة بتحسين الأداء                      

يقي  .التسو

 .* المطلب الثالث: الإضافة العلمية للدراسة            
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 تمهيد   
تعتمدد المؤسسدات السدياحية فدي نشدداطاتها الاقتصدادية مدن جهدة علدى مددوارد متعدددة ماليدة، ماديدة، بشددرية،      

ها، ويعددددد الاعتمدددداد علددددى المددددوارد الداخليددددة أحددددد أهددددم الركددددائز الداعمددددة لمجابهددددة حدددددة المنافسددددة التددددي تعترضدددد
للمؤسسددات ومدددن أهدددم هدددذه المددوارد التدددي تعدددول المؤسسدددات، وخاصدددة المؤسسددات السدددياحية، كفددداءة الدددرأس مدددال 
البشددري المتخصصددة والمؤهلددة والمتميددزة، وعلددى هددذا الأسدداس تعمددل المؤسسددات السددياحية علددى تحسددين أدائهددا 

 خلال توفير كفاءات الرأس مال البشري التي تمتاز بالمعرفة والمهارة والخبرة العالية. التسويقي من

وفدي هدذا السدياق نهدددف ضدمن هدذا الفصددل إلدى تحليدل الإطددار النظدري لكفداءة الددرأس مدال البشدري وتحسددين    
   .بالمتغيرينالأداء التسويقي والدراسات السابقة المتعلقة 
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 النظري للدراسة الإطارول: المبحث الأ 

 إلددددى السدددياحية المؤسسددداتمختلدددف  تسدددعىالعوامدددل المهمدددة التدددي  نمددد الدددرأس مدددال البشدددريتعتبدددر كفددداءة      
 ،بعملهددددم تدددرتبط التددددي راتبالمهدددا وتنميدددتهم ومدددداتوصدددقلهم بالمعل بالمعددددارف إكسدددابهاخدددلال الاهتمدددام بهدددا مددددن 

أهدددافها والسدددعي بشدددكل  تحقيدددقفددي  همسدديا ، بمدددا يسددداللالخدمددة المقدمدددة  نعطددداء صددورة مميدددزة عدددلإ هيلهموتددأ
 التسويقي.متواصل الى تحسين أدائها 

 الرأس مال البشري أساسية لكفاءةالمطلب الأول: مفاهيم 

المؤسسدة والمجتمدع نظرا للدور الذي يلعبه العنصر البشري وحجم العبء الملقى على عاتقه في إدارة نشداط    
ن مهارات ومعارف وقدرات إبداعية واليت تعرف بدرأس مالده، حيد  لا يكداد ينجدز حد سواء وذلك لما له م على

بح  من البحو  العلميدة إلا وتكلدم عنده وهدذا إن دل علدى شديء فعنمدا يددل علدى الأهميدة الكبدرت التدي يحظدى 
 .المؤسسة والمجتمع بها داخل

 مفهوم كفاءة الرأس مال البشريأولا: 

 تعريف الرأس مال البشري:. 1

، ولقدددد هدددو خبدددري اقتصددادي مدددن جامعددة شددديكاغو، و البشددري هدددو مصدددطلح أنشددأه غددداري بيكددرالددرأس مدددال      
قائدد الالدركن الدذي يلعدب الددور الدرئيس و  أصبح الرأس مال البشري هو الرأس المال الحقيقي للمؤسسات باعتباره

ره العمليددة الضددرورية لتحريددك ، كمددا أصددبح مددن أهددم القضددايا وأكثرهددا إلحاحددا باعتبددافددي عمليددة التغيددري والإبددداع
وصدددقل وصدددياغة وتنميدددة القددددرات والكفددداءات البشدددرية، وتعتبدددر الددددعائم والمقومدددات الرئيسدددية لهدددذه العمليدددة هدددي 

 .1التربية، التعليم، التدريب وتنمية القدرات

فدرد علددى يسددتحوذ الالتدي  الإنتاجيدةالقدددرات جميدع "بأنده البشددري  مدالرأس الددكتابده فدي  يعدرف غداري بيكددر      
 .2ذلك" إلى، والدراية الفنية، وما الخاصةالعامة أو  المعارفتراكم 

المدددوظفين مدددن خدددلال كدددل مدددا يزيدددد مدددن إنتاجيدددة العمدددال و  عرفددده برندددامج الأمدددم المتحددددة الإنمدددائي بأنددده"يو        
 .الخبرةلمعرفية والتقنية التي يكسبونها، أي من خلال العلم و المهارات ا

( علدى انده " المعرفدة والمهدارات التدي يتقنهدا العنصدر البشدري Fuente et Ciccone  كمدا يدرت كدل مدن      
مختلددف التجددارب التددي ف الدددورات التكوينيددة التددي اتبعهددا، و خددلال مختلددتددي تراكمددت طيلددة مسدداره التعليمددي و الو 

 .3عاشها "

                                                             
، 6جلد وفاء رايس، الاستثمار في رأس المال البشري من أجل تنمية سياحة مستدامة دراسة حالة المملكة المغربية، مجلة التنمية الاقتصادية، الم1 

 12،ص2723، 3العدد

 مرجع نفسه.2 

بالميزة التنافسية دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات السياحية  وعلاقتهماس المال البشري ومات الموارد البشرية ورألنظم مععبد المالك باسيمان،  3 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة غرداية، الجزائر، ، شهادة دكتوراه علوم، تخصص إدارة وتسيير المنظمات، ةقلور بولاية
  .1،ص 2731/2727



 الفصل الأول                                                                 الأدبيات النظرية والتطبيقية للدراسة

 

8 

ا المختلفدة الخصدائصدفات و هدو المعرفدة والمهدارات والإمكاندات والقددرات وال البشدريويعتبر الرأس مال        
، كمدا أن الدرأس مدال البشدري لا يركدز فقدط علدى صلة وارتبداط بالنشداط الاقتصدادي التي لهاالكامنة في الأفراد و 

المددت يشَدير هدذا المفهدوم إلدى  ، إمندامتلكونده مدن قددرات وصدفات وخصدائاالأفراد مدن معرفدة ومدا ي ما يمتلكه
   .1منتجا مرتبطا بالنشاط الاقتصادي ما يمتلكونه استخدامايعلمونه و  خدم فيه الأفراد كل ماأن يست الذي يمكن

 :2م ووجهات النظر السابقة نستطيع أن نقولعند التمعن في كل المفاهيو     

 ؛ستثناءاالمهارات الاملة في المنظمة دون و  الخبراتأس مال البشري هو جميع القدرات و إن الر -

الوظيفددة المنصددوا عليهددا  مواصددفاتالحددد الأدنددى مددن وصددف و يجددب أن ينطبددق علددى الددرأس مددال البشددري  -
 ؛بالمنظمة

، فدان لده أيضدا بعدد ندوعي متمثلة في اليد العاملة المتدوفرةالالبعد الكمي للرأس مال البشري و  بغض النظر عن-
 المميزات الذاتية للفرد. الخصائا و ممثل في مجموع 

 أهمية الرأس مال البشري: 1.1

خاصدددة فدددي المؤسسدددات السدددياحية  مدددن أهدددم محدددددات ومحركدددات العجلدددةيعتبدددر لبشدددري رأس مدددال ابمدددا أن الددد  
 :3تتمثل فيأهميته الفندقية و 

 ؛يعتبر الرأس مال البشري من المصادر الحرجة والفريدة التي تؤثر على الأداء -

 ؛البشري على خلق معارف جديدةيساعد الرأس مال  -

 الآخرين؛قليده من طرف ا من الصعب تيعتبر الرأس مال البشري مورد -

 ؛يساعد الرأس مال البشري في تحقيق الميزة التنافسية -

يسدداعد الددرأس مددال البشددري علددى تحقيددق الاسددتخدام الأفضددل للمددوارد وزيددادة الإنتاجيددة وتقددديم خدددمات أفضددل  -
 ؛للعملاء

تدددأمين الدددرأس مدددال يتددديح الدددرأس مدددال البشدددري المجدددال أمدددام الريددداديين وأصدددحاب الأفكدددار الجديددددة والمبدعدددة  -
 التمويل اللازم لإنشاء مشاريعهم الجديدة.

 

                                                             
مستغانم، شهادة ماستر  لولايةدراسة حالة مديرية السياحة والصناعة التقليدية : نمية رأس المال البشري في القطاع السياحيآليات تبلمهدي ليلى،  1 

، مستغانم، جامعة عبد الحميد بن باديس ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرعلوم التسيير، تخصص إدارة واقتصاد المؤسسات، 
 .11ص، 2731/2733

شركة الاسمنت عين -عبد الصمد سميرة، دور الاستثمار في رأس المال البشري وتطوير الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز بالمنظمات: دراسة حالة2 

يضر، بسكرة، جامعة محمد خ ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالتوتة بباتنة، شهادة دكتوراه علوم، تخصص تسيير الموارد البشرية، 
 .3، ص 2733/2736

 .11مرجع سبق ذكره، ص ،الاستثمار في رأس المال البشري من أجل تنمية سياحة مستدامة دراسة حالة المملكة المغربية وفاء رايس، 3 
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 خصائص الرأس مال البشري: 1.1

 :1من أهمها ما يليو يتميز الرأس مال لبشري بعدة مميزات   

هددو مددلازم لدده فددي كددل البشددري لا ينفصددل أبدددا عددن مالكدده و إن رأس مددال : البشااريخصوصااية الاارأس مااال *   
ون مرهدد كوندده بالخصوصدديةو يتميددز هددو  للأفددرادالشخصددية لا بالمشدداركة الفعليددة و تكويندده إ زمددان ومكددان لا يمكددن

، عندهسدتنجر التدي ختلدف التكداليف حملده لمتالتكدوين و  يفد الاسدتثمارا قدرار فديخ الدذي سديتخذه الفدرد بدالقرار
 .تقبلالمس يف أكبرمقابل إيرادات مالية  الحاضر يسيحصل عليها ف التية المالييع العوائد جمعن  تنازلهو 

إن إمكانيدددات تدددراكم رأس ادلال البشدددري تدددرتبط ارتباطدددا وثيقدددا بالقددددرات  :البشاااري ماااالرأس محدودياااة الااا*    
دة محدددو  الاسددتثمارعوائددد  تحصدديلتتزايددد مددع مددرور الوقددت فددعن  الاسددتثمارن تكلفددة لأو والعقليددة للفددرد  الجسددمية

كدن أن حيصدل ميالتدي ليدة الماعدن العوائدد  تنازلدهدت بمدوندة مرهحيد  أن قابليدة الفدرد للتكدوين  بددورة حيداة الفدرد
 .أكبر في المستقبلعوائد مالية  مقابل الحاضر يعليها ف

أي أن المعددارف والقدددرات الممتلكددة مددن قبددل الأفددراد لا يمكددن تمييزهددا أو : عاادم مرئيااة رأس المااال البشااري*   
نظمة أن تتعرف علدى القددرات والكفداءات معرفتها من أول وهلة حي  أنه في بداية علاقة العمل لا يستطيع الم

التددي تحمددل مؤشددرا هامددا يتمثددل فددي الاسددتثمار فددي د التعددرف علددى الشددهادات العمليددة و الحقيقيددة لأفرادهددا إلا بعدد
ة المهنيدددة التدددي التجربددو الكفددداءات م والتدددي تحملهددا الفدددرد طددول فتدددرة دراسددته وتكوينددده إلددى جاندددب الخبددرات و التعلددي
 .2نتاجيةالإالأداء و مستويات خلال تظهر من ي التو  الأفرادا هيتمتع ب

 دور العنصر البشري في العملية السياحية: 1.1

دور العنصر البشري فدي العمليدة السدياحية إن اسدتقبال السديا  فدي المواقدع السدياحية يتطلدب الإلمدام الكبيدر     
، كمدا يمتدد دور العنصدر البشدري بالدور المطلوب من العنصر البشري عند بدء العملية السياحية وحتدى نهايتهدا

ليشدمل فهددم حاجددات ورغبدات السدديا  وتهيئددة البيئدة السددياحية المحيطددة لإشدباعها علددى أكمددل وجده وبمددددددددددا يحقددق 
انجاز الأهداف السياحية المنشددددددددودة، على سبيل المثال الزائر المراقدب لإحددت المواقدع السدياحية فدي منطقدة مدا 

اك تعاونددا وتنسدديقا بددين الأفددراد الددذين يقومددون بتقددديم الخدددمات مباشددرة للسيددددددا  القددادمين لابددد أن يلاحددظ أن هندد
وبيدددددددن مددن يريدددون هدذا الموقددددددددددددع أو المكددان السددياحي أو ذلدك، بددل أن الأمددر يتعدددت وجدود تعدداون وتنسدديق بددين 

إلددى مدددير المطعدم والعدداملين فيدده ومقدددمي الددليل والإدارة المركزيددة للموقددع إلدى تكامددل عمددل الدددليل أو الموظدف 
المشروبات وحتى السائق الذي احضر مجموعدة السديا  للموقدع جميعدا تقدع مسدؤولية إنجدا  الأهدداف المنشدودة 

كمدا يجدب تدأهيلهم فدي مجدال ا، اد التنسيق والتعداون بيدنهم جميعدلهذا الموقع السياحي وبالتالي فعنه لابد من إيج

                                                             
 .17سبق ذكره، ص السياحي، مرجعآليات تنمية رأس المال البشري في القطاع بلمهدي ليلى،  1 
 .0التنافسية، مرجع سبق ذكره، صبالميزة  وعلاقتهماومات الموارد البشرية ورأس المال البشري لنظم مععبد المالك باسيمان،   2 
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ومجاملتهم والتعدرف علدى حاجداتهم والخددمات التدي يريددونها أو يرغبدون بهدا فدي كدل  استقبال واستضافة السيا 
 .1وقت

 الرأس مال البشري: تعريف كفاءة. 1  

نحدن اليدوم لا نسدير أفدرادا ولا وظدائف بدل كفداءات"، علدى نحدو هدذه " "sandra bellier " تقدول الكاتبدة     
 فاتحددت. النجدا مدن اهتمامدات البداحثين عدن التفدوق و  المقولة حظي مفهدوم كفداءات الأفدراد علدى نصديب كبيدر

جهودهم ولكن اختلفت رؤاهم لهذا المفهوم فكل واحد منهم يراه من ناحية معينة، ومع ذلدك فدلا تكداد تخدرع هدذه 
أقدددم مفهددوم للكفدداءة  .2الدراسددات عددن نطدداق بعدددي: احتياجددات الوظيفددة والسددلوك المطلددوب مددن الفددرد مددع أقراندده

م " مجمددوع المهددارات، المميددزات، القدددرات والسددلوكات التددي تسددمح 5332قدداموس التجدداري سددنة كمددا جدداء فددي ال
بمناقشة وفحا واتخاذ القرارات في كل مدا يخدا المهندة فهدي تفتدرض معدارف مبدررة، بصدفة عامدة نعتبدر أنده 

 .3قرارات المتخذة"الميزات والقدرة التي تسمح بتنفيذ ال لا يوجد كفاءة تامة إذا لم يواكب المعارف النظرية،

مدن المددخلات"، وبالتدالي عين من مخرجدات واسدتخدام قددر أقدل قدر ماءة هي "قدرة المنظمة على تحقيق الكف  
الكفداءة تتحقدق مدن خدلال تحقيدق  فهي تشير إلى مدت قدرة المنظمة على جعل التكداليف الإنتداع متدنيدة أي أن

 .4 ممكنةعلى النتائج بأقل تكلفة أ

الكفداءة هدي القددرة المتميدزة علدى تحويدل المعدارف المكتسدبة " AFNOR الفرنسديةريف الجمعيدة وحسب تع      
 ."5المسطرةتحقيق الأهداف و الأعمال والمواقف الشخصية إلى معرفة عملية تطبق في إنجاز 

شدخا  ن:" القددرة علدى إنجداز النشداطات المهنيدة المنتظدرة مددانيال هيلد وجدين مدارك بأنهدا عرفها الباحثان    
 والسدلوكيةيدة العملو النظريدة المعدارف ي مجمدوع ما في إطدار الددور الدذي يلعبده فدي المنظمدة أو المجتمدع، أو هد

 .6سياق معين"المستخدمة في 

، والتددي تجعددل ممارسدات اليوميددة فددي وضددعيات معينددةبددأن الكفدداءة تنددتج عددن ال كمدا يمكددن أن نسددتخلا:و       
لملاحظدة إلدى سدلوك ملاحدظ مدن طدرف الآخدرين، وعليده فهدي السدمة الكامندة الفرد يترجم قدراته المعرفية غيدر ا

 ،داء الفعددال والمتميددز فددي الوظيفدددة، والتددي تددؤدي إلدددى الأفددي المعدددارف والمهددارات والسددلوك لدددت الفددرد مترجمددة
 .7المنظمة في آن واحدويعتبر ضرورية لنجا  الفرد و 

                                                             
والأسفار، مذكرة شهادة ماستر علوم التسيير، دراسة حالة وكالة العربي للسياحة كنزة مغريش، صفية بوالجنوح، دور المورد البشري في تحقيق التنمية السياحية:  1 

 .63، ص2731/2733محمد الصديق بن يحي، جيجل،  ، جامعةكلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرير سياحي، يوتستخصص اقتصاد و

 جامعةتخصص ادار أعمال،  علوم التسيير، في نيل شهادة الماجستير، مذكرة للمؤسسات ودوره في دعم الميزة التنافسية الأفرادحمدي، تنمية كفاءات  مأبو القاس 2 

 .13ص، 3002/3002الجزائر، 

أعمال، كلية العلوم الاقتصادية تخصص ادارة  م التسيير،وعلفي  نيل شهادة الماجستير مذكرة التنافسية، الميزة تحقيق في الكفاءات دوررحيل آسيا،  3 

 .0، ص2737/2733جامعة أمحمد بوقرة، بومرداس،  ،التجارية وعلوم التسيير

 بولايةيـن في المؤسـسات السياحيـة ـ دراسة ميدانية في عدد من الفنادق لى أداء العاملأثـر كـفاءة المـورد البشــري عرة، كريمة زعيمن، سلمى بوزري4 

، جامعهة محمهد كليهة العلهوم الاقتصهادية التجاريهة وعلهوم التسهيير ، مذكرة لنيل شههادة ماسهتر علهوم التسهيير، تخصهص تسهيير واقتصهاد سهياحي،جيجل
 .22، ص 2736/2730، جيجل، الصديق بن يحي

 المرجع نفسه. 5 

 المرجع نفسه.6 

 .31عبد الصمد سميرة، دور الاستثمار في رأس المال البشري وتطوير الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز بالمنظمات، مرجع سبق ذكره، ص   7 
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ات البشدددرية مدددن أهدددم المدددوارد الأساسدددية الموجدددودة فدددي واسدددتنتاجا ممدددا سدددبق مدددن التعددداريف، تعتبدددر الكفددداء     
ا التددي تنطبددق ن الاعتبددار تلددك المددؤهلات والخصددائالمؤسسددة، وعليدده يمكددن اسددتخلاا تعريددف لهددا أخددذا بعددي

ا مدددا والتدددي يمكدددن مدددن خلالهدددا أداء واجباتددده لقددددرات والمهدددارات المتدددوفرة فدددي شدددخعلدددى المدددورد البشدددري ذو ا
ير هذا الندوع مدن الكفداءات تسدتطيع المؤسسدة التميدز عدن منافسديها واكتسداب مكاندة وأعماله بفعالية أكثر، وبتوف

قددددرة الأفدددراد والجماعدددات علدددى الاسدددتجابة الفعالدددة علدددى أنهدددا عاليدددة فدددي السدددوق. كدددذلك تعدددرف الكفددداءة البشدددرية 
 .1بها يقومالمهنة التي والناجحة لمتطلبات منصب العمل أو 

 :  خصائص كفاءة الرأس مال البشري 1.1

 :2في أربع محاور وهي J.LEPLATتتمتع الكفاءات بعدة خصائا حصرها    

الكفدداءات ذات غايددة حيدد  اندده يددتم تشددغيل معددارف مختلفددة قصددد تحقيددق هدددف محدددد أو تنفيددذ نشدداط مع ددين،  -
 فالشخا يكون

 ؛ط بصفة كاملةكفؤا إذا استطاع تأدية هذا النشا

 ؛مكونة لها تتفاعل في حلقة مستمرةالعناصر ال صياغتها تتم بطريقة ديناميكية، حي  أن كل -

هددي مفهددوم مجددرد، فالكفدداءة غيددر مرئيددة، ومددا يمكددن ملاحظتدده هددي الأنشددطة الممارسددة والوسددائل المسددتعملة،  -
 ؛ديدها يتم من خلال تحليل الأنشطةونتائج هذه الأنشطة، تح

نمددددا يكتسدددب ذلددد - ك مدددن خدددلال تددددريب موجددده. ومددددن هدددي مكتسدددبة فدددالفرد لا يولدددد كفدددؤا لأداء نشددداط مع دددين وا 
  :خصائصها أيضا

   مددن ثددم تأديتهددا بأفضددل طريقددة الكفدداءة تقددوم علددى تعدددد المعددارف فهددي تتطلددب فهمددا لأوضدداع العمددل و
 ؛ممكنة

   الكفاءة ذات بعدد تراكمدي وقابلدة للتطدوير فدلا ينبغدي أن ينظدر للكفداءة علدى أنهدا موضدوع ثابدت، ولكدن
 ؛ند تجميع الكفاءات في انساق خاصةيكي عكما لوحظ يتم تحصيلها بشكل دينام

 .لها بعدين فردي وجماعي 

 

 

 
                                                             

، مذكرة لنيل شهادة ماستر، -دراسة حالة مؤسسة حليب النجاح-تنافسيةمقداد أصيلة، بطيب عائشة، دور تسيير الكفاءات البشرية في تحقيق الميزة ال 1 

 .3ص  ،2733/2736، جامعة أبي بكر بلقايد، تلمسان، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسييرتخصص تسيير الموار البشري، 

حالة مؤسسة  الاقتصادية: دراسة المؤسسةالكفاءات البشرية داخل  في تحسين مخرجاتالبشري  الماللرأس  الاستثمارية الأساليبأثر طاهر جخيوة،  2 

دكتوراه علوم، تخصص إدارة اعمال، كلية العلوم الاقتصادية والتجاريهة وعلهوم التسهيير، جامعهة محمهد خيضهر، بسهكرة،  ادةاشهالأغواط،   سونلغاز 
 330-336ص  ،2731/2727
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 :العوامل المساعدة على ظهور مفهوم الكفاءات 1.1

 :1يرجع مفهوم الكفاءة إلى عدة عوامل نذكر منها أربعة عوامل رئيسية      

تمر مدع تزايدد طلبدات رجع السبب الأول لكون المؤسسدة تتواجدد فدي ظدل السدوق تتميدز بدالتطور والتغيدر المسد   
العمددلاء فددي توزيددع أكثددر المنتجددات والخدددمات وجددودة عاليددة وطلبددات الجديدددة للعمددلاء أدت إلددى اشددتعال حددددة 
المنافسددة خاصددة مددع ظهددور العولمددة، ممددا انعكددس مباشددرة علددى طددرق الإنتدداع وعلددى المنتجددات وعلددى طبيعددة 

تقتضدددي بمدددنح  دارة وكطريقدددة التمكددين التددديالعمددل فدددي حدددد ذاتدده، وكدددذا فدددي تطدددور طددرق وأسددداليب ونظريدددات الإ
العمددال صددلاحيات وحريددات أكبددر فددي اتخدداذ القددرارات  دون الرجددوع إلددى المشددرفين، كددل إفددرازات هددذه التغيددرات 
أدت إلدددى حتميدددة قبدددول إضدددافة مفهدددوم الكفددداءة إلدددى قددداموس وضدددرورة تنميدددة هدددذه الكفددداءة باعتمددداد هدددذه الطدددرق 

 .الأهدافلتصب في النهاية في تحقيق 

التنظيميدة فبعدد اختفداء التنظديم العلمدي للعمدل لتدايلور  والأسداليبيرجع السبب الثداني إلدى تطدور الطدرق         
متفدددردا ينبغدددي اردا وأصدددبح ينظدددر للفدددرد داخدددل المؤسسدددة باعتبددداره مدددن مدددو  كالآلدددة الإنسدددانالدددذي يندددادي بشدددعار 

فمثدال اتجهدت يم لتتماشدى مدع هدذا الفكدر الجديدد من الطدرق التقليديدة فدي التنظد الانتقالالتعامل بحذر معه، فتم 
 لأداءبتوظيدددف المناصددب إلدددى توظيددف مهدددارات  الاسددتعانةدارت المددوارد البشددرية فدددي مجددال إدارة أفرادهدددا مددن ا

لضمان التوظيدف الجيدد للمهدام وتوجيههدا  الأفرادعمل ما، حي  اعتمدت هذه الطريقة لتحديد متطلبات مهارات 
، وهناك تحول آخر من التركيز علدى المناصدب فدي عمليدة تحديدد السدلم الهرمدي إلدى رةالإدانحو تحقيق أهداف 

 .وتحديد كفاءاتهم الأفرادالتركيز على 

والنظريددات إلددى  الأفكددارأدت تلددك التغيددرات فددي  يظهددر السددبب الثالدد  حيدد وكمحصددلة للعدداملين السددابقين      
مددع  لتددتلاءمجعددل المددوارد البشددرية أكثددر مرونددة ضددرورة وحتميددة ضددمان الحركددة الداخليددة فددي المؤسسددة بهدددف 

الدد ، لكددن بالمقابددل فددعن ضددمان مرونددة المددوارد البشددرية يسددتلزم اعتمدداد طددرق  ..التغيددرات فددي العمددل و التنظدديم
لدددت  أصددلاالكفدداءات الموجددودة  باسددتغلال الاسددتعانةفتددتم  الأحيددانتدريبيددة قددد تكددون مكلفددة فددي بعددض  رامجوبدد

 .لك عبرة معرفتها وتحليلها ومن ثم قياسهاالمؤسسة عوض تدريبها وذ

فددعن مفهددوم الكفدداءة ظهددر بشددكل معبددر بددين تيددارين همددا تيددار مددن منطددق  5332سددنة " Melel " وكمددا قددال 
وتيدددار ذو بعدددد جمددداعي وفدددردي لبنددداء المعرفدددة والمهدددارة بمعندددى أن الحركيدددة  للأفدددرادتصدددنيف ومنطدددق تحريكدددي 

ذلدددك العامدددل الدددذي يدددؤدي هدددذه الوظيفدددة، فكاندددت المؤسسدددة هندددا  الداخليدددة للمؤسسدددة فرضدددت عليهدددا البحددد  عدددن
بتددريب أفرادهدا وبدين التكلفدة العاليدة للتددريب فكدان مفهدوم الكفداءة هدو العامدل الدذي إذا  الاسدتعانةمحصورة بين 

 .دهالأفراتم تحليله واكتشافه وقياسه فعنه يمكن المؤسسة من ضمان وتوفير الحركية 

                                                             
، مذكرة -ةحليب بالمسيل حضنهدراسة حالة مؤسسة -الجزائرية  الاقتصاديةة التمييز بالمؤسسة دور الكفاءات في تحقيق استراتيجي، زهية زرواق 1 

يلة، ص لنيل شهادة الماستر، علوم التسيير، تخصص إدارة استراتيجية، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، مس
 .36،30ص 
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تهدددتم  الأخيدددرةبالمناصدددب والكفددداءات هدددذه التنبؤيدددة  بددالإدارةيتمثدددل فيمدددا اصدددطلح عليددده  والأخيدددرالسددبب الرابدددع   
بالتنبؤ والتخطيط للكفاءات والمناصب التي تشكل ضرورة لعمل المؤسسة بشكل جيد وذلدك فدي مددة تتدراو  بدين 

 .1الثال  والخمس سنوات

 البشريكفاءة الرأس مال ومميزات  عناصرثانيا: 

 أن حيد  ،بداحثينالام هتمداب تحظدى يفهد المؤسسدة فدي امداهورا د تمثل البشري الرأس مال ءةكفا باعتبار       
 :التالية النقاط في اايجازه يمكن تو مميزاعناصر  ىعل تحتوي الكفاءات ذهه

 البشريلرأس مال ا كفاءة عناصر .1

 : 2التالية النقاط في ايجازها ويمكن عناصر أربع ىعل عموما الكفاءات ترتكز      

ه ولكند اساسدي شدرط يهد المعرفدة ذهوهد رةهداالم العداملين لتربيدة الاساسدي مالدتحك ويعندي: الشارطية المعرفاة أ/
 .الوظيفي نجا لل الكفاية قليل

 التربيدة لقواعدد يالفعل التطبيق وقدرة يالفعل التطبيق إلى المكتسبة المعرفة انتقال يسمح: المتقدمة الكفاءةب/ 
 .استجابة الاكثر قيمةلل ةئالمنش الكفاءات يه الواقعية الحياة في المعقدة والمشاكل

 المعرفدة لأصدحاب تسدمح حيد  والنتدائج، الأسدباب بدين علاقدةلل العميقدة المعرفدة يهد: المؤسساة أبعااد فهامج/
مدن فهدم ن المدتمك لأن قيدةار  قيمدة انشداء إلدى يدؤدي التصدرف ذاوهد ة،والسدهل البسديطة التنفيدذ مراحدل باختيدار

 مدع التعامدل وحسدن الملاحظدة بدقدة لالفعد رد فدي المبدادرة إلدى السدباق يكدون ان يسدتطيع مدةالانظ واسدتيعاب
 .اهفي مرغوب غير النتائج

 نتدائج ىعلد تحصدل مدا غالبدا المحفدزة القويدة المجموعدات لأن الادارة، دور ىعلد يتوقدفالاااتي:  لاختاراعاد/ 
 .الابتكار ميةلأه عالية،

 ي مميزات كفاءة الرأس مال البشر .  2

 :3يلي فيما البشري الرأس مال كفاءة زاتممي أهم تتمثل

يدتم تشدغيل معدارف مختلفدة قصدد هددف محددد أو تنفيدذ نشداط معدين  انده حيد  ):ادفدةه (غاية ذات الكفاءات -
 ؛الشخا يكون كفؤا إذا استطاع تأذية النشاط بصفة كاملةف

الممارسدة مدن قبدل ملاحظتده هدي الأنشدطة  ، ما يمكدنفهي غير ملموسة وغير مرئية :مجردمفهوم  الكفاءات -
 ؛ديدها يتم من خلال تحليل الأنشطةنتائج هذه الأنشطة حي  أن تحالمورد البشري والوسائل المستعملة و 

                                                             
 ، مرجع سبق ذكره.الجزائرية الاقتصاديةتحقيق استراتيجية التمييز بالمؤسسة  دور الكفاءات في، زهية زرواق 1 

 21،20ص ص مرجع سبق ذكره،  السياحيـة،يـن في المؤسـسات لى أداء العاملأثـر كـفاءة المـورد البشــري عكريمة زغيمن، سلمى بوزريرة،  2 
 تخصص الإدارة الاستراتيجية، كلية التسيير،م ولة التميز، مذكرة الماجستير في عجي، دور ادارة الكفاءات في تحقيق استراتيالأميند مجدو مح بن 3

 .1 ، ص2732/2731، سطيف، 3سطيفجامعة ، التسييرم ولوالتجارية وع الاقتصاديةم وعلال
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نلا يولد كفؤا لأداء نشاط معين و  فالفرد :مكتسبة الكفاءات -  ؛ما يكتسب ذلك من خلال تدريب موجها 

علقددة لهددا المكونددات المتلها يدتم مددن خددلال تفاعددل العناصدر و تحصددي أي أن :ديندداميكي لتشددكي ذات الكفداءة -
 ؛1، المعارف السلوكية( عبر الزمنوضمن أبعادها  المعارف، المعارف العملية

ه إلا عبدر مسدتويين مدن ، وهدو مدالا يمكدن تحقيقدمن التحول من وضعية عمدل إلدى اخدرتتمكن الفرد  الكفاءة -
ة وضدددعية سدددابقة فهدددو مطالدددب ، فدددالفرد إذا كدددان فدددي مواجهدددالاسدددقاط ا مسدددتوت الإبدددداع ومسدددتوتهمدددالكفددداءات و 

، مدع العلددم راء عمليددات اسدقاط بداللجوء للقيدداسبالإبدداع أمدا إذا كانددت متشدابهة لوضددعية سدابقة فهدو مطالددب بدعج
 .2فقطالعامل بالنقل  أنه يوجد مستوت آخر هو التقليد أين يكتفي

 ريالبشالرأس مال  وأبعاد كفاءةنواع أثالثا:  

 انواع كفاءة الرأس مال البشري: .1

وعلدى المختصدون، التي ينظر مدن خلالهدا البداحثون و  الزواياالكفاءات تبعا لتعدد المعايير و  يختلف تصنيف
: الكفددداءات الفرديدددة، المتمثلدددة فددديالمتعلقدددة بالكفددداءة و التصدددنيفات ت و هدددذا الأسددداس ظهدددرت العديدددد مدددن التقسددديما

 .لاستراتيجيةاوالكفاءات والكفاءات الجماعية، 

 التدي المشداكل والأحددا  اتجداه الفدرد مسدؤولية تأكيددو  المبادرة أخذ الفردية بالكفاءة يقصد: الفردية لكفاءاتاأ. 
 .3المختلفة الحالات لمواجهة اللازمة المعرفة تعبئة على القدرة فهي المهنية، الوضعيات ضمن تواجهه

 المهدارات، الفرديدة، المعرفدة تتضدمن الملاحظدة، داءالأ أبعداد مجموعدة " أنهدا علدى يدرت مدن وهنداك      
 المنظمدةوتزويدد  عدالي أداء علدى الحصول أجل من البعض ببعضها المرتبطة التنظيمية والقدرات ،السلوكيات

 بأنهدا (Medef) عنهدا يعبدر حيد  المهنيدة، الكفداءة أيضدا الفرديدة الكفداءة تسدمى كمدا مدعمدة، تنافسدية بميدزة
 ملاحظتهدا يمكدن التي و محدد، سياق في المزاولة  السلوكياتو  الخبراتو  العملية المعرفةو  المعارف من توليفة
 .P وحسدب .وتطويرهدا تثبيتهدا و اكتشدافها عدن المسدؤولة هدي تمتلكهدا التدي المنظمدة و مهنيدة وضدعية أثنداء

Gilbert. M harlier وفدق يكلدةمه سدلوكيات و عمدل قددرات ، معدارف مجموعدات ": هدي الفرديدة الكفداءات 
 ."4معينة وضعية في و معين هدف

 الممارسدات مدن مهيكدل و مسدتقر خداا مجمدوع ": هدي الفرديدة الكفداءة « Cécile Dejoux» حسدب و
 .  5"بالخبرة الأفراد يكتسبها التي المعارف و المهني التحكم و فيها المتحكم

                                                             
 مولية العل، كلاقتصاديةم اولفي العدكتورة شهادة ، الخارجية وبيئتها الخاصة مواردها بين الاقتصادية للمؤسسة التنافسية الميزة، بلالي أحمد 1 

 .16ص ،2770الجزائر، ،1التسيير، جامعة الجزائرم ولوعو التجارية   الاقتصادية

 المرجع نفسه. 2 
3 Zarifian Philipe, le modèle de la compétence, Edition liaison, paris, 2001, p78.  
4 Zarifian Philipe, le modèle de la compétence, référence susmentionnée. 
5 Cécile dejoux , les compétences au cœur de l’entreprise , édition d’organisation ,paris,2773,p313. 
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 طريدق عدن الفدرد يحوزهدا التدي تالمدؤهلا كدل " هدي الفرديدة إن الكفداءات القدول يمكدن التبسديط بغدرض     
 المهندي نشداطه فدي يسدتعملها التديو  الشخصدية التجداربو  المهنيدة التجربدة المتواصدل، كدوينالت الأولدي، التكدوين
 . "1فعالة بصورةو  محددة أهداف لإنجاز

 ةمعيند كفداءة تتطلدب يشدغلونها التدي المناصدب فدعن للمنظمدة التنظيمدي الهيكدل فدي الأفدراد مسدتوت كدان فمهمدا
 :2 الأفراد في توافرها الواجب الكفاءات عرض يلي فيما المنظمة أهداف معها تتحقق بصورة مهامهم لأداء

 ؛والصعبة المتغيرة الظروف مع التأقلم و العمل على والقدرة المثابرة-

 ؛ التجارية و العملية التقنيات في السريع التحكم و التعلم قدرة-

 ؛ فعالة بطريقة المرؤوسين قيادة و ةإدار  و القرار اتخاذ على القدرة-

 ؛ بينهم الجيدة العلاقات إرساء و المواهب توظيف-

 ؛ الصعبة الوضعيات من الخروع قدرة مع المشاكل مواجهة و المرؤوسين لتطوير ملائم جو إيجاد-

 .الخاصة الحياة و العمل بين التوازن تحقيق و بمرونة العمل-

 مجموعدة مدن بدين وتدداخل تظدافر، عدن الناجمدة ترا المهدا تلدك ":نهدا أ علدىوتعرف  :ءات الجماعيةاالكفب. 
د لا فهدي للمؤسسدة، جديددة مدوارد بعنشداء الكفداءات هدذه تسدمح حيد  المنظمدة، أنشدطة  بدل المدوارد، محدلل تح 
 .3"راكمهاا وتبتكوره تسمح

 كنتيجدة تعتبدر أن يمكدنتدي وال ،أفرادهدا مجمدوع بدين الموجدودة العلاقدة هدو الجماعية الكفاءة بناء فأساس      
 والرغبدة التعداون، علدى القددرة التعداون، كيفيدة معرفدة ":فدي أساسدا والمتمثلدة الشدروط، مدن أندواع ثلا  لاجتماع

 الفعدال التعداون تطدوير من نضاعف فعننا متلاحمة بطريقة الثلاثة الأقطاب هذه في استثمرنا فعذا التعاون، في
 .4"الفردية للكفاءات المضافة القيمة زيادة في تساهم انه أ كما الفريق، أعضاء مستوت على

 خدلال مدن موحدد تنظيمدي قالدب فدي الفرديدة الكفداءات وتفاعدل انصدهار، عدن تعبر الجماعية الكفاءات إذن    
 وقدرتده للمؤسسدة التنظيمدي الهيكدل طبيعدة على يتوقف وهذا مهاراتهم، وتبادل العمال، وتواصل وتعاون، دمج،
 ووضدع الفريدق، ورو  العمدل، فدرق تشدجيع فدي القيدادة ودورالأفدراد  بدين التفاعلية الاتصالات ةشبك تنمية على

 يخلدق مدا وهدذا يدا،دفر  لا جماعيدا الأعمدال أداءتشدجع  فهدي الجمداعي، الأداء أسداس علدى التحفيزيدة الأنظمدة
 ة.الجماعي الكفاءات تكوين أساس هي التي التنظيمية والقوة الانسجام،

                                                             
، تلمسان جامعة ، LARMHO المنظماتو  الأفرادإدارة  مخبر ،دور ادارة المعرفة في تنمية كفاءات الموارد البشريةالعوفي فاطمة الزهراء،  1 

 .13مسان،  صتل
2 Besson d, hadjadj s ,  o’connor e.s  ,discours sur les compétences organisationnelles et individuelles ,revue 
française de gestion,vol29,n 145,juillet-aout 2003,p64. 

 والقانون، السياسة دفاتر مجلة ،المعرفة  -مجتمع ظل في البشرية واردالم كفاءات وتسيير لاستثمار الحديثة المنهجية المتطلبات لخضر، محمد الله حرز 3 
 . 334 .ص ، 2016 جوان ، 14 العدد ،الجزائر  بسكرة، جامعة ، الدولية العلاقات و السياسية العلوم كلية

سسات التعليم العالي، مخبر إدارة الأفراد و العوفي فاطمة ، بندي عبد الله عبد السلام ،  دور تنمية الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز في مؤ 4 

 .1،1جامعة تلمسان ، تلمسان، ص ص  -LARMHOالمنظمات 
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 مدافي تتمثدل شدروط تدوافر يتطلدب الأمدر فدعن ونشدأتها المؤسسدة، فدي الجماعيدة الكفداءات لوجدود نسدبةبال أمدا    
 :1يلي

 العمدل وسدائل وتحسدين الفداعلين، الأعضداء بدين مشتركة لغة تطوير خلال من الكفاءات بين التعاون تسهيل-
 ؛والعرفة الكفاءات في التنوع على المحافظة إلى إضافة التنظيمي، الهياكلأفراد  بين والعلاقات جماعي،لا

 ؛الملائمة الهياكل لوضع الكفاءات مختلف بين التآزر تسهل التي التنظيم أنماط اختيار-

 ؛الكفاءات لعمل جيدة طريقة إيجاد على السهر خلال من الفاصلة الحدود معالجة ضمان-

 ؛الجماعة أعضاء بين سالتجان بعيجاد يسمح الذي الأمر عليها، والمحافظة التضامن علاقات إيجاد-

 وتثمدين مهنيدة،ال والتطبيقدات التجدارب وترسديم العمدل، جماعدات تنشديط بغيدة لدلإدارة ملائمدة مكاندة وضدع-
 ؛الجماعي الأداء تحسين في الفردية المساهمات تسهيل إلى إضافة فرد، كل وخصوصيات التكامل

 والعمدلاء، ومحاولدة الدزملاء مع منفتحة وبرو  لنفسه، فرد لكل الجيدة المعرفة تتطلب الجماعية الكفاءات إن-
 قلدة ذلدك فدي يتجسدد "و المؤسسدة، علدى إيجابًدا سدتنعكس نتائجهدا فدعن العناصدر هدذه تدوفر حالدة ففدي فهمهدم،
 .2 "بفعالي ة الأهداف تحقيق السلطة، إلى اللجوء دون حلها ،راعاتالص

 بيئتهدا مدع المنظمدة تكيدف في تساهم لم ما تيجياسترا طابع ذات تعد لا الكفاءات الاستراتيجية:الكفاءات ج. 
 محيطهدا،  بدينو  بينهدا فيمدا الاعتماديدة درجدة خدلال المنظمدة مدن إلدى تنظدر مقاربدة توجدد حيد  التنافسدية،
 تنميدة و اسدتغلالعلدى  بقددرتها مشدروطا يكدون ذلدك فدي نجاحهدا و محيطهدا علدى التدأثير تحداول فالمنظمدة
 أربدع مدن تتكدون المنظمدة الأساسدية الكفداءات فدعن Barton»-«Leonard وفدق .3الأصدلية الداخليدة المدوارد
 :4عناصر

 .للمنظمة التكنولوجي و العملي الترا  من المؤلفة الموظفين مهارات و معارف-

 ؛المعارف و التقنية الأنظمة-

 ؛الاستراتيجية اليقظة كذا و التسيير أنظمة-

 ؛الأساسية الكفاءات تطوير و إنشاء عملية ترس  بها التي المعايير و القيم-

                                                             
1 J. Arbert, P- Gillbert , F.picyere , Management des competences, Réalisation- conceots  analuses,2éme edition, 
paris,  2003,p23. 

 والعلوم الاقتصادية العلوم كلية-منشورة، غير ماجستير، مذكرة ،للمؤسسات التنافسية الميزة دعم في ودورها لأفراد ا كفاءات تنمية ،القاسم ابو حمدي 2 
 . 37 .ص ، 2004 ،الجزائر  التسيير، وعلوم التجارية

 12ليم العالي، مرجع سبق ذكره، صدور تنمية الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز في مؤسسات التعالعوفي فاطمة، بندي عبد الله عبد السلام،  3 

 المرجع نفسه. 4 
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 ، تكنولوجياتها و بيئتها في المتجذرة و الزمن عبر المتراكمة الكفاءات من مجموعة بمثابة تعتبر المنظمة إن-
 مصددرا منهدا مناسدبة توليفدة إيجداد يعتبدر الدذي و ، البشدرية مواردهدا بدين مدا العلاقدات و الروتينيدة عملياتهدا و

 :  هي و للموارد أنواع ثلاثة من انطلاقا الاستراتيجية الكفاءات تنمية نيمك حي  ، التنافسي للتمييز

 ؛)إل  ... المباني ، التكنولوجيا ،  المعدات المادية الموارد ❖

 ؛)الأفراد  كفاءات البشرية الموارد ❖

 .)إل ... الرقابة و التنسيق نظام ، الهيكلة (التنظيمية الموارد❖

 خدلال مدن الفرديدة الكفداءات بدين ما تكامل إيجاد بها يتم التي الطريقة من تأتي الاستراتيجية الكفاءات إن     
 القواعددو  الخاصدة الأصدولو  الفرديدة المهدارات بدين مدا الجديددة التوليفدات إيجدادوأن  ،معيندة تنسديق آليدات

 .1المنظمة التنافسية الميزة دعم إلى يؤدي الذي هو التنظيمية

 تشدغيل و تنظديم فدي عميقدا أدرع ندادر و ندافع إنسداني مكدون هدي لاسدتراتيجيةا الكفداءة  إن القدول يمكدن     
 عن تفترق لا الاستراتيجية الكفاءة و ،التبديل و التقليد و النقل بصعوبة يتميز الصدد فهو هذا في و ،المنظمة
 و ،تطورهدا و تسدتعملها التدي للمنظمدات بالنسدبة معندى إلا لهدا لديس قيمتها و ،العمل في تضعها التي المنظمة

 .2تنافسية ميزة تحقيق و التميز إلى الوصول بهدف الكفاءات تطوير و بعيجاد تتنافس المنظمات يجعل هذا

 أبعاد كفاءة الرأس مال البشري: .1

حاولددددت تحديدددد أهددددم  والبحددددو  التدددينظدددرا لتعددددد مددددداخل تعريدددف الكفدددداءات البشدددرية فقددددد تعدددددت الدراسدددات    
 3في:وتتمثل هذه الأبعاد  ،ابعادها

، والمدمجدددة فدددي إطدددار مرجعدددي يسدددمح للمؤسسدددة بقيدددادة ي مجموعدددة مدددن المعلومدددات المسدددتوعبةهددد المعرفاااة:أ. 
أنشدطتها والعمددل فدي إطددار خداا وهددي مجموعددة المعدارف المهنيددة القاعديدة الضددرورية لممارسدة الوظيفددة وهددي 

 .أخر من شخامعلومات قابلة لنقل 

 و تشدددغيلالبمطموسدددة وهدددذا حسدددب الأهدددداف المحدددددة مسدددبقا بصدددفة  التصدددرفوهدددي القددددرة علدددى  المهاااارة:ب. 
سدبق مدا  مدن خدلال  ونلاحدظ فيدهالتدي تمدارس هام مستوت إداري إلى أخر حسب الم منارات المه تختلف هذه 

التدددي تسددددتخدم بهددددا ارات بالطريقددددة بالمهدددارات الكفددداءات والمعرفددددة، فالكفددداءات تددددرتبط المهدددد تدددداخل بددددين مفهدددوم 
الأفددراد ا أي قدددرة و توظيفهدد اسددتخدامها رفهددا كمددا تشددير المهددارات إلددى المعرفددة الممكددنمعا المؤسسددة جددزءا مددن

الأشددكال  شددكل مددنب عنهددايعبددر لددم مددا  عقددول أصددحابها مخزنددة فددي  تجسدديد المعرفددة، فأمددا المعرفددة فهددي  ىعلدد
 4.عقول الأفرادحبيسة تظل إذا  للآخرينمتاحة  لاومة و معلي غير فه ثم  ومن

                                                             
 .11، ص ،مرجع سبق ذكرهالعالي  التعليم مؤسسات في المتميز الأداء تحقيق في الكفاءات تنمية دور  ، السلام عبد الله عبد بندي ، فاطمة العوفي 1 

 المرجع نفسه. 2 

 .17،21،مرجع سبق ذكره ، ص ص يـن في المؤسـسات السياحيـة لى أداء العاملـري عأثـر كـفاءة المـورد البشـكريمة زعيمن ، سلمى بوزريرة ،  3 

 .61مرجع سبق ذكره، ص، دور الاستثمار في رأس المال البشري وتطوير الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز بالمنظمات عبد الصمد سميرة،4 
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ممارسددددة  والمطلوبدددة عندددددبددددالموظف والمميدددزات الشخصددددية المرتبطدددة لمواقددددف مجمدددوع امثددددل تو  :الاساااتعدادج. 
الإنسددان سددلوك ي مجموعددة الصددفات الشخصددية كالترتيددب الدقددة ورو  المبددادرة، سددواء كانددت النشدداط المهنددي فهدد

 .1بيا أو محايداسلبالمؤسسة ايجابيا أو لاقاته ع في

مدثلا مدن أهدم صدفات الكفداءة  والمعلومدات،للظدروف  ة المتسدقةوالاستجابالمادية  وهي الخصائا الصفات:د. 
 .2المبادرة خاصة لحل المشاكل تحت الضغط المشاعر،لدت المديرين التحكم الذاتي في 

فددي اقدامدده علددى  تسددببوالتددي  باسددتمرار،أو يددرغم فيهددا الفددرد  والتددي يفكددرتتددرجم الأشددياء الكامنددة  ه. الاادوافع:
 .3وأهداف معينةلسلوك وقيادته وتوجيهه نحو أفعال وتعمل عل اختيار ا، تصرف ما

يعبر عن توجهدات الفدرد أو القيمدة لدو صدورته الذاتيدة، مدثلا تعتبدر الثقدة بدالنفس أي اعتقداد  المفهوم الااتي:و. 
 .4جزءا من المفهوم الذاتي للفرد تقريبا،الفرد بأنه يمكن أن يكون فعلا في أيه حالة 

أن و ( الاسدتعداد المهدارة، المعرفدة،الأولى فقدط  كفاءة ترتكز في الأبعاد الثلاثة ن اليرت الكثير من الباحثين أو   
كددلا مددن الصددفات والدددوافع والمفهددوم الددذاتي يمكددن أن تندددرع تحددت بعددد الاسددتعداد أو المعرفددة السددلوكية، كونهددا 

 .5تتحكم بشكل كبير في استعداد الفرد بصفته خاصية رئيسية للكفاءة البشرية
 : أبعاد كفاءة الرأس مال البشري(1)م الشكل رق

 

 لمعرفة ا                                                    

 المفهوم الذاتي

 الدوافعالصفات و

 الاستعداد )القيم/التوجيهات(

 المهارة                                                                           

 

ص  الصمد سميرة ، دور الاستثمار في رأس المال البشري و تطوير الكفاءات في تحقيق الأداء المتميز بالمنظمات، عبدالمصدر : 

42. 

 الكفاءاتمؤشرات قياس رابعا: 

   :6تقاس الكفاءات بعدة مؤشرات منها    

                                                             
 .61ص ذكره، بقس مرجع بالمنظمات، المتميز الأداء تحقيق في الكفاءات وتطوير البشري المال رأس في الاستثمار دور سميرة، الصمد عبد1

 المرجع نفسه.  2 

 المرجع نفسه. 3 

 المرجع نفسه.  4 

 .61، ص المرجع نفسه5 

ن وجهة نظر الأردنية الخاصة مالكفاءات البشرية على تسويق الخدمات العلاجية في المستشفيات ظاهر رداد القرشي، محمود حسين أبوجمعة، أثر  6 

 . 377م ، ص 2727، 2المجلد السادس، العدد ،للعلوم الاقتصاديـة والإداريـةالمثـقـال مجـلة المرضى غير الأردنيين، 
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جددات النهائيددة يهددتم هددذا النددوع مددن مؤشددرات الأداء بقيدداس ومقارنددة المدددخلات مددع المخر  المؤشاارات مباشاارة:. 1
 مع الأخذ بعين

ومن بين هذه المقاييس قيمة الأربا  وحجم المبيعدات، وتحقيدق زيدادة فدي جدودة  الاعتبار الفترة الزمنية للإنجاز،
 .المنتجات في حال استخدام نفس الموارد

تجدددات قددد لا تكددون مؤشدددرات قيدداس الأداء المباشدددرة فاعلددة ومناسدددبة لجميددع المن المؤشاارات ريااار المباشااارة:. 1
وخصوصا الخدمات، إذ لا بد من اللجدوء إلدى مقداييس أخدرت تكدون أكثدر دقدة، وذلدك مثدل قيداس مسدتوت الدرو  
المعنويددة للعدداملين، رغبددة العدداملين فددي الاسددتمرار فددي عملهددم، التسددويق الددداخلي، مسددتوت الألفددة والمحبددة بددين 

 .اخل المنظمة وخارجهاالعاملين د

 الأداء التسويقي الثاني:المطلب 

تسعى المؤسسات إلى تحقيق أعلى مستويات الأداء التسويقي في بيئة الأعمدال فدي سدبيل تحقيدق متطلبدات     
البقددداء والاسدددتمرار. كمدددا أن التميدددز فدددي الأداء أصدددبح ضدددرورة حتميدددة أفرزتهدددا متغيدددرات البيئدددة التنافسدددية ونظدددرا 

المطلددب إلددى تعريدددف الأداء والأداء لأهميددة الأداء التسددويقي فدددي المؤسسددات السددياحية سدددوف نتطددرق فددي هدددذا 
 ومؤشرات قياسه ومراجعة وتحسين الأداء التسويقي. أهدافهالتسويقي وأهميته و 

 مفهوم الأداء التسويقي أولا:

 تعريف الأداء 1

لا يوجددد اتفدداق بددين البدداحثين بالنسددبة لتعريددف مصددطلح الأداء، ويرجددع هددذا الاخددتلاف إلددى تبدداين وجهددات      
الكتاب في هذا المجال، واخدتلاف أهددافهم المتوخداة مدن صدياغة تعريدف محددد لهدذا المصدطلح نظر المفكرين و 

، ففريق من الكتاب اعتمد على الجوانب الكمية في صياغة تعريفه للأداء، واتجده فريدق آخدر إلدى اعتبدارا لأداء 
ب الاقتصدار علدى مصطلح يتضمن أبعاد تنظيمية واجتماعيدة فضدلا عدن الجواندب الاقتصدادية، ومدن ثدم لا يجد

فالاشددتقاق اللغددوي لمصددطلح الأداء مسددتمد مددن .اسددتخدام النسددب والأرقددام فقددط فددي التعبيددر عددن هددذا المصددطلح 
والددذي يعنددي تنفيددذ مهمددة أو  performe)، وقددد اشددتقت هددذه الكلمددة مددن اللغددة اللاتينيددة  (To perfprm)الفعددل 

 .1تأدية عمل 

لمؤسسدددة فدددي الوصدددول إلدددى أهددددافها مدددن خدددلال اسدددتخدام المدددوارد قددددرة ا "و الأداء فدددي أبسدددط صدددوره يمثدددل    
وقدد ربدط مفهدوم ،2المتاحة بطرائق كفاءة وفعالة   أو هو انعكاس لقدرة المؤسسة وقابليتها على تحقيدق أهددافها" 

                                                             
 .270ص، 2737-2771، ورقلة جامعة ورقلة  ،70العدد،مجلة الباحث ،تحليل الأسس النظرية لمفهوم الأداء ، الداوي الشيخ(  1 

 
2 Excels .R.G.THE PERFFORMANCE Measurement .Harvard Business Review ،VOL، N01، 1999، P131. 
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ثدل قدرة المؤسسة علدى تحقيدق أهددافها طويلدة الأمدد التدي تتم : الأداء بالقدرة على البقاء و النمو والتكيف بكونه
، واعتمدددد آخدددرون فدددي تعددريفهم لدددلأداء بكونددده يعكدددس قدددرة المؤسسدددة فدددي اسدددتخدامها، فددي البقددداء التكيدددف والنمددو

لمواردهددا التددي تمكنهددا مددن تحقيددق أهدددافها فددالأداء انعكدداس لكيفيددة اسددتخدام المؤسسددة للمددوارد الماديددة والبشددرية 
 .1واستغلالها بالصورة التي تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها

 :2 هناك من أضاف إلى أن الأداء يعكس الفكرة الأوسع لفاعلية المؤسسة ويتخذ الأداء غالبا شكلين هماو 

يركدددز علدددى اسدددتخدام المخرجدددات البسددديطة المعتمددددة علدددى المؤشدددرات الماليدددة المتمثلدددة بدددالربح : الأداء الماااالي*
 .ئد على الاستثمار والتدفق النقديوالعا

م الأوسدع لأداء الأعمدال ويقداس مدن خدلال مؤشدرات المبيعدات والحصدة السدوقية يعدد المفهدو  :التشغيليالأداء *
 .لاء الزبون فضلا عن مؤشرات أخرتواتجاهات الزبائن وو 

مدددن هدددذه التعددداريف سدددعة مفهدددوم الأداء ومددددت ارتباطددده الواسدددع والشدددامل بدددالكثير مدددن المفددداهيم يظهدددر و        
ل مواردهدددا المتاحددة الماليدددة والماديدددة والبشدددرية والمعلوماتيدددة فددالأداء يعكدددس قددددرة وقابليدددة المؤسسددة علدددى اسدددتغلا

بالشددددكل الأمثددددل وذلددددك أمددددلا فددددي الوصددددول إلددددى غايتهددددا المنشددددودة والتددددي تمكنهددددا مددددن النمددددو والبقدددداء ومنافسددددة 
 ق عالمية واسعة مترامية الأطراف.المؤسسات في سو 

 الأداء التسويقي وأهميتهتعريف  .1

رجال التسويق من أهم أسس التي تحسن مدن أداء المؤسسدة ككدل والدذي يسدمح لهدا يعتبر الأداء التسويقي ل    
القيام بالنشاط المنوط به ليحقق لها أهدافها ونظرا لأهميدة هدذا الأخيدر فدي المؤسسدة تعدددت واختلفدت التعداريف 

 داء التسويقي إلى جانب أهميته. التي أسندت إلى الأ

 .السياحي التسويقيالأداء  تعريف 5.2

 :   3داء التسويقي ونذكر منهالعديد من التعريف للأ هناك   

 .الخطة التسويقي الموضوعية فيالأداء التسويقي هو مستوت تحقيق المؤسسة لأهدافها  :1تعريف

التسويقي هو النتائج التي تم التوصل إليها من خدلال أنشدطة المؤسسدة بصدورتها الكاملدة التدي  الأداء :1تعريف
 .سسة والاستمراريةتنعكس على بقاء المؤ 

                                                             
1 corporate Firms :Empirical Analysis of Portfolio interrelationships Of Financial  Performance ،Stratege 

Management  Journal، vol13،N01،1995،P278. 
حة دكتوراه غير اطرو، لالكترونية على الاداء التسويقي للمنظمات الخدمية في المحافظة على الخدمة نعكاسات التجارة ا، الزيوانياعواطف يونس 2

 .371ص، 2771،العراق،بجامعة الموصل،كلية ادارة الاقتصاد ، منشورة 
 
 .236،ص 2773القاهرة، ،ملين، دار الطباعة لنشر والتوزيعثابت، كيف تقييم أداء الشركات والعازهير  3 
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الأداء التسددويقي مصددطلح يسددتخدم مددن قبددل المختصددين فددي مجددال التسددويق لوصددف وتحليددل كفدداءة : 1تعريااف
وفعاليدددة العمليدددة التسدددويقية ويدددتم ذلدددك عدددن طريدددق التركيدددز علدددى المدددلاءة بدددين مخرجدددات أنشدددطة واسدددتراتيجيات 

 .التسويقيياس الأداء التسويق وبين أهدافها المطلوبة لتلك الأنشطة واستراتيجيات وق

 .كما عرف الأداء التسويقي درجة نجا  المؤسسة وتتحقق بواسطة المنتجات التي تقدمها المؤسسة :4تعريف

أن الأداء التسدويقي درجدة نجدا  المؤسسدة او فشدلها مدن خدلال سدعيها وقددرتها علدى  ambler ويدرت :5تعريف
 .1البيئة مع متغيراتتحقيق الأهداف المتمثلة بالبقاء ولتكيف 

 اسدتغلالها خدلالالتسدويقية مدن  لأهددافهاالتسويقي درجة نجا  المؤسسة ومدت بلوغهدا  الأداءوباختصار يمثل  
العامدة  الأهددافمواردهدا المتاحدة لغدرض تحقيدق  اسدتغلاللمواردها، بمعنى قدرة المؤسسة على  والأمثلالكفء 

 .2لحصة السوقيةوزيادة ا وولاءهللمؤسسة وبما يؤدي إلى كسب رضا الزبون 

وتجدددر الإشددارة إلددى أن مفهددوم الأداء التسددويقي يددرتبط بمفدداهيم عديدددة ونددذكر منهددا الفاعليددة والكفدداءة بالإضددافة  
 :3إلى الإنتاجية

القدرة على تحقيق الأهداف في شكل زيادة حجم المبيعات والحصة السوقية  هي التسويقية:الفاعلية *
 " )لنتائج المحققة / الأهداف المسطرة ا التسويقية="الفاعلية          للمؤسسة؛  وتحقيق النمو المرغوب 

قدر  أكبروهي تحقيق العلاقة المثلى بين المدخلات والمخرجات على أساس تحقيق  التسويقية:الكفاءة *
 ")ستخدمة لنتائج المحققة/ الموارد الما  = التسويقية" الكفاءة  المدخلات؛ممكن من المخرجات وبأقل قدر ممكن من 

وهي تتضمن  مالالأمثل للموارد من قوت بشرية ومعدات ومواد خام وراس  الاستغلال التسويقية:الإنتاجية *
 "4)+ الفاعلية  =  الكفاءة"الإنتاجية التسويقية   المدخلات.الحصول عل أعظم وأفضل مخرجات من هذه 

   التالي:ل بمراحل ثلا  يوضحها الشكل ومن خلال المفاهيم نلاحظ أن الأداء التسويقي يمكن أن يتمث 

 : مفهوم الأداء التسويقي.(1)الشكل رقم 

 

 

 

بالتطبيق على الشركة العامة لصناعة  حيط الأزرق في الأداء التسويقيالم استراتيجيةرعد عدنان رؤوف دور أبعاد  المصدر:

 .126ص 2737 الموصل سنةجامعة  12مجلد 11ال عددالرافدين  تنمية-الطبيةوالمستلزمات     الأدوية 

                                                             
 . 001، ص 3002الحامد، عمان،  وأبعاد استراتيجية العمليات والأداء التسويقي ، دار رم احمد الطويل ، علي وليد العبادي، إدارة سلسلة التجهيزأك 1 
، مذكرة -لجيج– بولايةدراسة عينة من الفنادق : التسويقي للمؤسسة الفندقية الأداءأثر تدريب الموارد البشرية على شريح يسرى، رشاق عزيزة،  2 

، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحيى، تسويق سياحي وفندقي تخصص التجارية،لنيل شهادة الماستر علوم 
 .31جيجل، ص 

 .001مرجع  سبق ذكره، ص ،قيوأبعاد استراتيجية العمليات والأداء التسوي إدارة سلسلة التجهيز علي وليد العبادي، ,أكرم احمد الطويل 3 
 .8، ص3000وتسيير،كلية العلوم الاقتصادية  دكتوراه،أطروحة  الجزائر،علي عبد الله، أثر البيئة على المؤسسات العمومية الاقتصادية، حالة 4 

دارة ومراقبة إ تقارير الأداء

 الأداء

 

 إثبات الأداء
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 السياحي أهمية الأداء التسويقي 1.1

نظرا لتعاظم الأهمية العلمية التسويقية في العدالم اليدوم ومددت الحاجدة إلدى أداء تسدويقي قدوي وفعدال وفدي       
ومدددت مددا تواجدده مددن تحددديات ومشددكلات فرضددها عليهددا الواقددع  ،ظددل تقدددم تكنولددوجي نددذهل ومتطددور ومسددتمر

العدالم يعتمددد التحسددين والتطدوير الأمثددل أسددلوب لمواجهددة  أصددبحالأسددواق هددذه التكنولوجيدا وانفتددا  جدة تطددور نتي
هددددذه التحددددديات وكسددددب الفددددرا المتاحددددة أمامدددده. لددددذا مواكبددددة هددددذا التطددددور المسددددارع بتحسددددين وتطددددوير الأداء 

 .  1يقفي هذا لا يتم إلا عن طريق التنظيم المستمر لرجال التسو  السياحي التسويقي

تاحدة ووجود حدود دنيا من المعارف والمهارات تتيح لهم مواجهة هذه التحدديات والحصدول علدى الفدرا الم    
ويعتبددددر بعددددض البدددداحثين أن المؤسسددددات ذات الأداء الجيددددد فددددي تقددددديم ، والتدددددريب التنظدددديم وخلقهددددا نتيجددددة هددددذا

أولا ثدددم للعدداملين فيهدددا باعتبددارهم مصددددر  علددى إنشددداء القيمددة لزبائنهددا القدددادرة الخدددمات السددياحية هدددي المؤسسددة
للقيمة ووسيلة لإنشائها، وهدذا مدا يمثدل أهدم الاهدداف التدي تسدعى إلدى تحقيقهدا كدل المؤسسدات السدياحية بمعندى 

 :2أنه إذا تطرقنا إلى أهداف المؤسسات فعن لمعظمها هدفين أساسيين هما

 ؛إرضاء حاجات ورغبات الزبائن السيا ( -

 .لى الاستثمار  أربا  كبيرة(تحقيق أعلى عوائد ع -

إذا تمكنت المؤسسة السياحية أو إدارتها التسويقية في تحقيدق هدذان الهددفان فعنندا نقدول أن الأداء التسدويقي لهدا 
جيدددد، ولا شدددك أن الأداء الجيدددد للتسدددويق يدددنعكس بالإجددداب علدددى الأداء الكلدددي للمؤسسدددة السدددياحية باعتبدددار أن 

محصدددلة تفاعددل مجموعدددة مددن الأداء الجزئدددي إذا إن تحسددن أي أداء جزئدددي  الأداء الكلددي لهددذه المؤسسدددات هددو
يددنعكس علددى تحسددين الأداء الكلددي لأي مؤسسددة سددياحية، والشددكل المددوالي يوضددح الأهميددة والأهددداف الرسددمية 
للمؤسسة السياحية حيد  أنهدا تقددم منتجدات و خددماتها بدأعلى جدودة ممكندة تسدتهدف رضدا الزبدون بحيد  تلبدي 

 اجاته، والمؤسسة تأخذ مقابل ذلك أربا  وعوائد لقاء تقديمها للخدمات السياحية.رغباته وح

 : أهمية الأداء التسويقي بالنسبة للمؤسسة السياحية.(1الشكل رقم )  

 إرضاء حاجات الزبائن السيا (

 تحقيق عائد على الاستثمار
 .52، ا5333، الاسكندرية،أحمد ماهر " ادارة الموارد البشرية" الدار الجامعية المصدر:

 .السياحي أهداف الأداء التسويقي ثانيا:

 ترت المؤسسات اليوم من جهة نظر العلاقة التسويقية أن رسالتها الأساسية هي تقديم قيمة لعملائها    

                                                             
 ، 31ذكره، ص ، مرجع سبق التسويقي للمؤسسة الفندقية الأداءأثر تدريب الموارد البشرية على شريح يسرى، رشاق عزيزة،  1 

 المرجع نفسه. 2 

 العملاء
 المؤسسة 

 )الفندق(
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ويتمثددل الهدددف الأساسددي الددذي تسددعى وظيفددة التسددويق لتحقيقدده هددو التددأثير علددى البيئددة التسددويقية بهدددف تحقيددق 
 :1قات تبادلية مقبولة ويتضمن هذا الهدف مجموعة من الأهداف الفرعية أهمهاعلا

تعتبدر هدذه الأهدداف  والاساتمرار:مجموعة الأهداف المتعلقة بالربحية والمبيعات والنماو والبقااء  :الفرع الأول
حددت خصائصدها الهامدة هدي قابليتهدا للقيداس ويددأتي  بمثابدة النتدائج المطلدوب تحقيقهدا خدلال فتدرة زمنيدة معينددة وا 

 :2افي مقدمته

والتددي تدددور حددول تحقيددق هدددف الددربح الأمثددل عندددما تقددوم الإدارة بتحديددد معدددل عائددد مثددالي  :أهااداف ربحيااة-
وقابل للتحقيق بحي  يزود مالك المؤسسدة بعائدد مقبدول كمدا يمكدن أن يمدد المؤسسدة بعائدد يمكدن اسدتخدامه فدي 

 .ب في الأجل الطويلإعادة الاستثمار للحصول على النمو المطلو 

 ة التسددويقية مثددل زيددادة حجددم ويددتم ترجمددة هدددف النمددو إلددى مهددام تخصددا الوظيفدد التسااويقية:أهااداف النمااو -
الأساسدي وهدو النمدو عندد  الحصدة السدوقية والتوسدع فدي السدوق ويتحقدق ذلدك فدي ضدوء الهددفالمبيعات وزيادة 

 .حجم نربح

فدي نظدر الكثيدرين هدو الهددف الرئيسدي والأول لإدارة ولائهدم فدي يعتبر هدذا الهددف  :والاستمرارأهداف البقاء -
 المستقبل.

يقصدد بالانطباعدات الذهنيدة شدهرة أو سدمعة المؤسسدة : الأهاداف المتعلقاة بالانطباعاات الاهنياة الفرع الثاني:
لدددت عملائهددا الحدداليين والمتددوقعين ولا شددك أن كددل مؤسسددة مددن المؤسسددات تسددعى إلددى أن تكددون الانطباعددات 
الذهنية لدت عملائها أكثر ايجابية من منافسيها فدي السدوق مدن خدلال تقيديم السدلع والخددمات التدي تحقدق رضدا 

وتختلدددف هدددذه الأهدددداف عدددن الأهدددداف السدددابق الإشدددارة إليهدددا والمتعلقدددة  ، عملائهدددا فدددي الحاضدددر والمسدددتقبل
بأسدداليب وصددفية غيددر كميددة مثددل  بالمبيعددات والربحيددة والنمددو مددن حيدد  قابليتهددا للقيدداس الكمددي والتعبيددر عنهددا

 .أساليب قياس الميول والاتجاهات

بهددذه الأهددداف أن لكددل مؤسسددة مسددؤولية اجتماعيددة يجددب عليهددا الوفدداء بهددا  ويقصددد :الاجتماعيااةالأهااداف  ج.
هددذا ولددم تنتدده الدراسددات والبحددو  مددن التحديددد الدددقيق ، هددا ارتبدداط كبيددر بوظيفددة التسددويقوان هددذه المسددؤولية ل

المسدددؤولية الاجتماعيدددة ومحتوياتهدددا سدددواء بالنسدددبة للمؤسسدددة أو لوظيفدددة التسدددويق ومدددع ذلدددك فهنددداك  لمضدددمون
 ويلاحظ أن الوضع مختلف بالنسدبة للمسدؤولية الاجتماعيدة حيد  المسؤولية.بديهيات تكشف عن مضمون هذه 

 لهدا وبالتدالي لا تددخليرت بعض الكتاب أنها تدخل ضمن مسؤولية الإدارة العليا للمؤسسة والأهداف المرسدومة 
 ضددمن وظيفددة التسددويق حيدد  تتسددم بصددعوبة تحديدددها ووضددع معدددلات لهددا وقيدداس مدددت النجددا  فددي تحقيقهددا

 وارتفاع تكاليفها وصعوبة قياس أثرها على نشاط المؤسسة.

                                                             
 .27 ص ذكره، سبق المبيعات، مرجع حجم في وأثرها الأجنبية المنافسة زيدان، طارق1 

 .3 ذكره، ص سبق مرجع الجزائرية، الاقتصادية المؤسسة في التسويقي الأداء قياس مؤشرات صاطوري، الجودي 2 
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 .السياحي مؤشرات قياس الاداء التسويقي :ثالثا

 :1ويقصد بمؤشرات قياس الأداء التسويقي    

ييس التدددي يمكدددن بهدددا قيددداس النتدددائج التسدددويقية الفعليدددة ويدددتم تحديدددد هدددذه المؤشدددرات أثنددداء عمليدددة المقدددا هدددي   
لمدددا ينبغدددي أن يكدددون عليددده النشددداط ولددديس مدددا هدددو كدددائن بالفعدددل  هدددو المقيددداسالتخطددديط الاسدددتراتيجي فالمؤشدددر 

دد منهددا يلائددم طبيعددة وتحديدد نوعيددة معينددة مددن المؤشددرات التدي تصددلح لمعددايير قيدداس وتقيدديم الأداء واختيدار العدد
أصددعب المشدداكل التددي تواجدده الإدارة وتندددرع معددايير  ويعتبددر مددنالنشدداط المعددين المطلددوب قياسدده وتقيدديم أداءه 

الأداء مدددن مقددداييس التدددي يدددتم بهدددا قيددداس المخرجدددات أو النتدددائج المتعلقدددة بكدددل نشددداط تسدددويقي أو عنصدددر مدددن 
يس الأداء التسويقي يجعدل المدديرين يواجهدون صدعوبة فدي إلا أن هذا التنوع في مقايالتسويقي، عناصر المزيج 

 .منهاتحديد المجموعة المثالية 

كدان مدن الشددائع اسدتخدام مجموعدة قليلددة مدن المؤشدرات الماليددة او المقداييس المعتمددة علددى الكميدات لتتبددع      
فدي وقدت واحدد كمددا  مخرجدات التسدويق وتغيدر ذلدك خددلال السدبعينات حيد  زاد الاهتمدام باسدتخدام معددايير أكثدر

أصبحت المقاييس تبنى على أسداس السدوق والمسدتهلك وكدان نتيجدة لدذلك كثدرة مقداييس الأداء التسدويقي لدرجدة 
فتشددير البحددو  لوجددود مجموعددة متنوعددة مددن مقدداييس  ،أصددبح مددن الصددعب تحديدددها ليددتم اسددتخدامها فددي الواقددع

ثمانيدة  (امبلار وريالاي )داء التسويقي وحدد كدل مدنحوالي عشرين مقياس للأ ) كلارك(الأداء التسويقي فقد حدد 
وتكمددن مشدكلة الأداء التسدويقي فدي تحديددد  ،فقددم مقداييس الأداء التسدويقي ساايون( ) دفيادامدا  ،وثلاثدين مقيداس

المقاييس والإجراءات الأفضدل ووضدع مقداييس داخليدة وخارجدة للسدوق ومراجعتهدا دوريدا ويدتم تركيدز حاليدا علدى 
إلا أن هذه المعايير وحددها لا تقددم مؤشدرات دقيقدة  ،ام مقاييس المخرجات المالية والغير ماليةالمزع بين استخد

وتركدز علددى الأهدداف قصدديرة الأجدل لهددذا لجدأت المؤسسددات إلدى البحدد   تنبؤيددهعدن الأداء كونهدا تاريخيددة غيدر 
ا والتحددول مددن مقدداييس عددن مقدداييس جديدددة لددلأداء مكملددة أو بديلددة عددن مقدداييس متعددددة سددابقا فددي قيدداس أدائهدد

المخرجات المالية إلى مقاييس المدخلات التسويقية كالتدقيق التسويقي الدذي يؤكدد علدى الاختيدار الشدامل للبيئدة 
 التسويقية الداخلية للمؤسسة .

 للمؤسسات.كنموذع لمؤشرات الأداء التسويقي  (كلاركوالشكل الموالي يوضح اقترا   

 

 

 

 
                                                             

، علوم  دكتوراهأطروحة  ،لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ت الاقتصادية الجزائرية المستخدمةمحاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسا ،عفاف خويلد 1 

 .13ص ،  2736/2730، ورقلة ، جامعة قاصدي مباح   ،علوم التسيير، تخصص تسويق
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 التسويقي:ان مقاييس الاداء ميد : توسيع(4) الشكل رقم

 مقاييس المخرجات غير المالية

 الحصة السوقية

 رضا الزبون

 ولاء الزبون

 ( العلامةمساهمة)أسهم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المعلومات والاتصال، عفاف خويلد، محاولة تقييم الأداء التسويقي   للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا المصدر:

 .23ص ،  3004/3001،ورقلة  مرباح،قاصدي  يق، جامعةتسو علوم، تخصص اهأطروحة دكتور

 التسويقي.المؤشرات المالية لقياس الأداء  .1

سدددتقرار تحددداول أن تجدددد اهتمدددت الإدارة المعاصدددرة بمفهدددوم الأداء التسدددويقي باعتبددداره مددددخلا لتحقيدددق النمدددو والا 
ي والاعتمدداد علددى المؤشددرات لتقييمدده إلا أن معظددم المؤسسددات ركددزت علددى تقيدديم أدائهددا التسددويق قيدداس مناسددب

 :1المؤشرات المالية وفيما يلي أهم هذه

يعد الهدف الأكثر شديوعا ضدمن مجموعدة مدن الأهدداف والدذي يدتم التركيدز عليده مدن قبدل : نمو المبيعات 5.5
إذ يددوفر مقيدداس نمددو المبيعددات الفرصددة لتحقيددق اقتصدداديات  ،جددل المؤسسددات لتحقيددق أهدددافها الماليددة بفاعليددة

والاسدددتفادة مدددن منحندددى الخبدددرة والدددتعلم تبعدددا لدددذلك تدددتمكن المؤسسدددات مدددن رسدددم موقعهدددا التنافسدددي مدددن الحجدددم 
مضاعفة مبيعاتها ومدن ثدم حجدم إنتاجهدا الدذي يدؤدي إلدى تدراكم خبدرة العداملين فدي عمليدات الإنتاجيدة التسدويقية 

شداط التسدويقي فدي النهايدة وانخفاض كلفة الإنتاع وتسويق الوحدة مع تضداعف إنتداع المبيعدات حيد  يهددف الن
 إلى زيادة حجم المبيعات وهو معيار الأول لنجا  الأداء التسويقي.

                                                             
  

، علوم أطروحة دكتوراه ،المعلومات والاتصالمحاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا  ،عفاف خويلد 1 

 .12مرجع سبق ذكره، ص 

 مقاييس المخرجات المالية

 الربح

 إيراد المبيعات

 التدفق النقدي

 الحصة السوقية

 مقاييس المتعددة الأبعاد

 التدقيق التسويقي

 والفاعليةالكفاءة 

 التحليل متعدد المتغيرات

 مقاييس المخرجات المالية

 الربح

 إيراد المبيعات

 التدفق النقدي

 الحصة السوقية
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الربحية صافي نتائج عددد كبيدر مدن السياسدات والقدرارات وتقديس مددت كفداءة وفاعليدة إدارة  تمثل :الربحية 1.1
النسدددب والمعددددلات وهنددداك مجموعددة مدددن  ،المؤسسددة فدددي جندددي الأربددا  عدددن طريدددق اسدددتخدام مجهوداهددا بكفددداءة

هددامي الددربح التشددغيلي وهددامي الددربح الصددافي  ،الماليددة تعبددر عددن مؤشددر الربحيددة مثددل هددامي الددربح الإجمددالي
العائددد علددى الاسددتثمار والعائددد علددى حددق الملكيددة. وهددي تتمثددل فددي كيفيددة إعطدداء صددورة واضددحة عددن الوضددعية 

 المالية.

 :1التاليةويمكن التعبير عن الربحية بالعلاقة     

المتحققددة خددلال تلددك الفتددرة / الوسددائل المسددتخدمة لتحقيقهددا خددلال نفددس  النتددائج  =معينددةالربحيددة خددلال فتددرة    
 .522*)الفترة 

   :وانطلاق من الحسابات السابقة يمكن أن نقسم الربحية إلى أربعة أصناف تتمثل في

المتخددذة فددي مجددال الإنتدداع والاسددتغلال هددذه القيمددة المؤسسددة علددى تقيدديم القددرارات  تسدداعد :التجاريااةالربحيااة أ. 
 والتسويق والمقارنة ما هو مخطط وما تم تحقيقه وتحديد الانحرافات ومعرفة الأسباب.

 .الأعمال(تغلال الإجمالي / رقم الاس  فائضوتحسب بالعلاقة التالية     

قيددديم كفدددداءة إدارة حسددداب معددددل ومتابعدددة تطدددويره يمكدددن اعتمددداده كدددأداة لت أن :المتداولاااةربحياااة الأصاااول ب. 
دارة التسويق خاصة ومستوت ادعائها ومدت قدرتها على تحقيق الأهداف المرسومة.   المؤسسة عامة وا 

 .522*المتداولة( الاستغلال الصافية / مجمع الأصول   نتيجةويعبر عنها بالعلاقة التالي     

يسددتعمل فددي تقيدديم ومقارنددة إمكانيددة وتعبددر عددن معدددل عائددد الددرأس مددال المسددتثمر الددذي  :الماليااةالربحيااة ع. 
المؤسسددة علددى تحقيددق اسددتعمال أفضددل راس مددال المسددتثمر وكلمددا زاد هددذا المعدددل يعبددر عددن الموقددع التنافسددي 

 .الأفضل للمؤسسة

 .522*خاصة( الصافية / رؤوس الأموال   النتيجةويعبر عنها كتالي        

 .المؤشرات رير المالية لتقييم الأداء التسويقي .1

تطدور المفدداهيم الإداريدة لمتخدذي القددرارات داخدل المؤسسددات تطدورت مقداييس الأداء التسددويقي مدن مؤشددرات مدع 
 :2مالية إلى استحدا  معايير أخرت غير مالية سنوردها فيما يلي

علددى الددرغم مددن وجددود مقدداييس مثاليددة يمكددن اسددتخدامها لقيدداس الأداء التسددويقي علددى  :السااوقيةالحصااة  1.1
تمثدددل احدددد لسدددوقية ا إن الحصدددةيمكدددن القدددول  لأخدددرت.واخدددتلاف هدددذه المقددداييس مدددن مؤسسدددة  النحدددو الشدددمولي

تسددعى للمحافظددة علددى  العامددة،المؤشددرات المهمددة والفعالددة التددي تعددزز المركددز التنافسددي للمؤسسددة فالمؤسسددات 
                                                             

مرجع سبق ذكره، ص  ،محاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا المعلومات والاتصال ،عفاف خويلد1 

11. 
 .11المرجع نفسه، ص  2
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السدوق  حصتها في السوق من خلال تقديم السدلع والخددمات المناسدبة وتطدويرا نشدطتها بمدا يتناسدب مدع حجدات
وتوقعدات الزبددائن فالحصددة السددوقية تمثددل مؤشدر الفعددال لقيدداس مدددت نجددا  المؤسسدة وقدددتها علددى تحقيددق الددربح 

تعرف على أنها مؤشر قياس لتدفق النقددي والربحيدة والهددف مدن وراء تحليدل الحصدة  وهي. والتميز في السوق
 .1السوقية هو التباين مركز المؤسسة في السوق المستهدف

القدددرة علددى التجديددد والتطددوير مددن المقدداييس الهامددة الغيددر ماليددة التددي  إن :والتطااويرة علااى التجديااد القاادر ب. 
وان الدددور  ،تقدديس القدددرة الابتكاريددة للمؤسسددة ومدددت قدددرتها علددى التكييددف مددع ظددروف البيئددة المتغيددرة باسددتمرار

دة والتعددددرف علددددى رغبددددات الأساسددددي لإدارة التسددددويق اليددددوم يدددددور حددددول الحصددددول علددددى أفكددددار لمنتجددددات جديدددد
والتطلعدددات المسدددتقبلية لزبددددائن وكدددذلك العمددددل علدددى الحصددددول علدددى شدددريحة جديدددددة مدددن الزبددددائن بدددذلك تصددددبح 

 .2العمليات التسويقية هامة وحيوية

تناولددت العديددد مددن الأبحددا  والدراسددات مفهددوم الرضددا كأحددد المقدداييس الهامددة لددلأداء فيركددز  :رضااا الزبااونع. 
فرضددا المسددتهلك يتوقددف حسددب  ،مقابلددة المنددتج لتوقعددات المسددتهلك حديددد الرضددا علددى مدددتالمدددخل التقليدددي لت

فدتم اسدتخدام الرضدا بشدكل واسدع علدى انده النداتج عدن  ،درجة تحقق هذه التوقعات بعد شراء السلعة واسدتهلاكها
عد فدي التنبدؤ بدولاء للمنتج حي  يعد الرضا من أكثر العوامدل التدي تسدا التقييم السريع نتيجة التجربة المستخدمة

الزبددون إلددى جانددب الجددودة المدركددة للمنتجددات . ويعددرف الرضددا علددى اندده الأثددر الايجددابي أو السددلبي مددن طددرف 
 ،المسدتهلك تجدداه تجربدة أو شددراء المنددتج أو عمليدة اسددتهلاك نتيجدة مقارنددة بددين مالده تجدداه المندتج وأدائدده المدددرك

ات الهامدة التدي تهددف إليهدا الأنشدطة التسدويقية لان الرضدا بددور ويتم النظر لرضا الزبون باعتباره من الأساسدي
بمعندى أن  ،سوف يؤدي إلى زيادة ولاء العميل وزيادة حجدم التعداملات وشدراء ممدا يخفدض مدن التكلفدة التسدويق

نمددا يكددون حالددة معبددرة عددن جميددع الجوانددب التددي يمكددن قياسددها وتحليلهددا  الرضددا لا يددنعكس علددى جانددب واحددد وا 
 .3ستوت الرضا المطلوب فانخفاض الرضا أو عدمه مقارنة مع ما يقدمه المنافسونلإقرار م

يددنعكس علددى الأداء التسددويقي للمؤسسددة واعتمدددت مؤسسددات الأعمددال علددى مجموعددة الأدوات مددن اجددل متابعددة 
 :4وقياس درجة ورضا وزبائنها وتتمثل في الآتي

 لوك الرضدا أو عددم الرضدا لددت الزبدون فدي تتعلدق هدذه القياسدات بتحليدل سد لا مباشارة:لقياسات ريار ا
 ؛العناصر المرتبطة بنشاط المؤسسةحد ذاته بل تتعلق بدراسة وتحليل 

 كدون القياسدات غيدر مباشدرة لدم تكدن تتعلدق بدراسدة سدلوك الزبدون فدي حدد ذاتده إنمدا  الكيفياة:لقياسات ا
 ت الزبون.تقوم على تقديرات لمتغيرات لا تفسر حقيقة حالة الرضا أو عدم الرضا لد

                                                             
مرجع سبق ذكره،  ،سويقي للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية المستخدمة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالمحاولة تقييم الأداء الت ،عفاف خويلد 1 

 .13ص

 .16المرجع نفسه، ص 2 

 المرجع نفسه. 3 
 .10، صالمرجع نفسه 4
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يسدتدل عليهدا مدن  مدادي بدلعبارة عن الحالة الغير ملموسة لا يمكن تحديد أبعادها بشدكل  هو :الزبونولاء د. 
خلال ممارسدات وظدواهر معيندة تتمثدل بتوجده الزبدون الايجدابي الفعدال نحدو المؤسسدة أو علامدة مدا والإخدلاا 

ن وفددي إذا قددام بشددراء ثددلا  أو أربددع مددرات مددن ويمكددن تحديددد وقيدداس الددولاء بطريقددة عمليددة أن زبددون يكددو  ،لهددا
ومددن أهددم المقدداييس المسددتخدمة لقيدداس  ،نفدس العلامددة بشددكل متتددالي ويكددون اعتقددادا ايجددابي اتجدداه هددذه العلامددة

للمؤسسددة عنددد  الصددورة الذهنيددةوقيدداس ، وتقبددل البدددائل ،والحصددة النقديددة، الاحتفدداظ بددالزبون: ولاء الزبددون نددذكر
 .مستوت الثقة المنافسين، وقياسي الزبون مقارنة بباق

 السياحي مراجعة وتحسين الأداء التسويقي: رابعا

 .السياحي مراجعة الأداء التسويقي. 1

 ،يهدف هذا الأسلوب الذي يعرف بالمراجعة التسويقية إلدى الاختبدار الشدامل والنظدامي والمسدتقبلي للبيئدة       
المشداكل والفدرا والتهديددات وذلدك علدى فتدرات متباعددة حيد  وأهداف واستراتيجيات وأنشطة المؤسسة لتحديد 

 : 1تقوم باختبار ستة مجالات تعكس المواقف التسويقية المختلفة للمؤسسة وهذه المجالات هي

ويخددتا هددذا الجانددب بتحليددل عناصددر البيئددة الخارجيددة العامددة للمؤسسددة مثددل  :التسااويقيةمراجعااة البيئااة  1.1
 .ادية والتكنولوجيا والسياسية والثقافية وتأثير تلك المتغيرات على عمل المؤسسةالتغيرات السكانية والاقتص

عناصدر البيئددة الخارجيددة الخاصددة والتدي تددؤثر بشددكل مباشددر علددى  وبالإضدافة إلددى ذلددك تقددوم المؤسسدة بتحليددل
التدي تسددهل عمدل المؤسسدة مثدل الأسددواق والمسدتهلكين والمنافسدين والمدوردين والمددوزعين والمؤسسدات التسدويقية 

 من أداء المؤسسة مثل وكالات الإعلان والمكاتب الاستشارية.

ويقوم المراجع باستعراض رسالة المؤسسة ووحددات الأعمدال التابعدة لهدا : التسويقية الاستراتيجيةمراجعة  1.1
مسدتقبلية التسدويقية الحالدة وال الاسدتراتيجيةوالأهداف التسويقية على مستوت المؤسسدة ووحددات الأعمدال وكدذلك 

للمؤسسددة مثددل مدددت القيددام بتقيدديم السددوق إلددى قطاعددات ومدداهي اسددتراتيجيات المركددز التنافسددي والسددوق التددي تددم 
 التي قامت المؤسسة بتبنيها وتطبيقها. الاستراتيجيةتطبيقها وماهي التوجيهات 

مدددت تددوافر الكفددداءات يخددتا بتقيدديم القددددرات التنظيميددة لددلإدارة التسددويقية و : مراجعااة التنظاايم التسااويقي 1.1
وفدي الخصدوا يدتم التأكدد مدن  ،اللازمة لتنفيذ الاسدتراتيجيات الموضدوعية لمواجهدة الظدروف البيئيدة المسدتقبلية

مدت فعاليدة تنظديم إدارة التسدويق سدواء وفدق المنداطق أو المنتجدات أو العمدلاء أو التقسديم الدوظيفي ومددت قددرة 
ويلاحددظ اندده مددن الناحيددة التنظيميددة يجددب أن يددتم التطددرق ، وعيةطبددق علددى تحقيددق الأهددداف الموضددالتنظدديم الم

في المراجعة التسويقية إلى مشاكل التنسيق بين إدارة التسويق والإدارات الأخدرت ومددت وجدود تكامدل أو صدراع 
 أهدافها. بين هذه الإدارات في تحقيق

                                                             
مذكرة لنيل شهادة ، كالة ام البواقي و دارسة حالة اتصالات الجزائر موبيليس-اثر التسويق بالعلاقات في تحسين الأداء التسويقي ، سالم اقلوزان  1 

، البواقي  مأ ،جامعة العربي بن مهيدي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، قسم العلوم تجارية   ،تخصص تسويق الخدمات، الماستر 
 .03ص ،  2731-2731
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يم جدودة الأنظمدة الفرعيدة للمؤسسدة فدي المراجعدة التسدويقية بتقدديم وتقيد وتقوم التسويقية:مراجعة الأنظمة  4.1
 يلي:خدمة أهدافها وفي تحليل وتخطيط ورقابة الأنشطة التسويقية وفي هذا الصدد يتم تقييم ما 

نظدددام تنميدددة وتطددددوير ، أنظمدددة الرقابددددة التسدددويقية، أنظمددددة التخطددديط التسدددويق ،أنظمدددة المعلومدددات التسدددويقية -
 المنتجات الجديدة.

ويخدتا هدذا الجاندب باختيدار ربحيدة الكياندات التسدويقية المختلفدة ووحددات  التسويقية:مراجعة الإنتاجية  5.1
الأعمال التي تمتلكها المؤسسة وفاعلية التكاليف التسويقية ومدت الرقي فدي الأداء التسدويقي وهنداك الكثيدر مدن 

بشددكل عددام أو علددى  مؤشددرات الفاعليددة والإنتاجيددة التددي يمكددن اسددتخدامها سددواء علددى مسددتوت النشدداط التسددويقي
 مستوت كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي.

 المنددتج،تقددوم بددالتقييم المعمددق لكددل عنصددر مددن عناصددر المددزيج التسددويقي   :التسااويقيةمراجعااة الوظيفااة  1.1
 ومدت قدرته على تحقيق الأهداف التسويقية. المكان( الترويج، ،السعر

   .لسياحيا تحسين الأداء التسويقي .1

د تقييم شامل للأداء التسدويقي فدي المؤسسدة والوقدوف علدى مددت كفاءتده وتحديدد مدواطن القدوة والضدعف بع    
فيدده  هنددا تددأتي النقطدددة الأساسددية وهددي العمدددل علددى تحسددين الأداء التسددويقي حيددد  عندددما تجددد الإدارة منطقدددة 

لتصددرف إذ قددد تقددرر إعددداد  بيعيددة ذات الوقددوف علددى الأسددباب وراء ذلددك هنددا يتددوفر لددلإدارة العديددد مددن البدددائل
برامج تدريبية خاصة لتلك المنطقة او تنقل بعض الخبرات المدربة من منطقة لأخرت وربمدا قدد يرجدع ذلدك إلدى 
الضعف في نظام التوزيع مما يتطلب معه ضرورة تغيير خط التوزيع وقد تكدون شددة المنافسدة وراء الانخفداض 

ر فددي البرنددامج الترويجددي المسددتخدم حاليددا وقددد يتطلددب الأمددر فددي نسددبة الربحيددة ممددا يتطلددب معدده الأمددر تغييدد
وعليددده فدددان تحسدددين الأداء .البحددد  عدددن منطقدددة بيعيدددة جديددددة غيدددر المنددداطق الحاليدددة ذات الربحيدددة المنخفضدددة

 : 1التسويقي يتم أيضا وفق

 ؛مراجعة وتعديل الأهداف البيعية -

   ؛عادة صياغة ورسم السياسات والاستراتيجيات البيعيةإ -

 ؛إعادة تصميم المزيج التسويقي -

 ؛خفض النفقات التسويقية -

 تنافسية.البح  عن ميزة  -

                                                             
 . 02جع سبق ذكره، ص مر، علاقات في تحسين الأداء التسويقياثر التسويق بالسالم أقلوزان، 1 
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ويتضددح ممددا سددبق أن مراجعددة الأداء التسددويقي هددو اختيددار دوري شددامل ومنهجددي للبيئددة التسددويقية ولنظددام *  
وصدية بتصدحيح التسويق ولأنشطة التسويق بحي  تتمكن مدن تحديدد المنداطق التدي تظهدر فيهدا المشداكل مدع الت

 الموقف والعمل على رفع الكفاءة الإنتاجية لتسويق.

 ن الأداء التسددويقي يعددد مددن أكثددر أشددكال الأداء التددي تددرتبط بوظددائف المؤسسددة عوفددي الأخيددر يمكددن القددول بدد   
تدأثرا بدالمتغيرات التدي تشدمل البيئدة التسدويقية المحيطددة حيد  يتمثدل جدوهر التسدويق فدي تحقيدق توافددق السدياحية 

مكانيددات وأهددداف المؤسسددة مددن ناحيددة  أخددرت  وان المخرجددات أو النتددائج  بددين الفددرا التسددويقية مددن ناحيددة وا 
التسددويقية هددي انعكدداس لمدددت نجددا  أو فشددل وظيفددة التسددويق فددي تحقيددق هددذه الأهددداف لا بددد مددن وجددود نظددام 

هدذا الأداء وعليدده فدان هددذه يعمدل علدى تقيدديم الأداء التسدويقي حتدى يددتم التعدرف علددى أوجده القدوة والضددعف فدي 
الوظيفدددة لا يمكدددن للمؤسسدددة تجاهلهدددا مادامدددت تسدددعى إلدددى تحقيدددق اسدددتمرارية مدددع الوصدددول إلدددى تحقيدددق أربدددا  

   .معتمدة في ظل تكاليف منخفضة

 .السياحي التسويقيالمشاكل والمعوقات التي تواجه الأداء : خامسا

 :1وض بالأداء التسويقي أبرزهاتوجد مجموعة من المشاكل والمعوقات التي تحول دون النه

إذ أن الإنتداع يطلدق علدى أوجده النشداط الدذي يدؤدي إلدى خلدق المنفعدة الشدكلية فدان التسدويق  :الإنتاجحجم . 1
ثددم بعددد إنتدداع السددلع  ،يطلددق علددى أوجدده النشدداط الددذي يسدداعد علددى معرفددة مطالددب السددوق ورغبددات المسددتهلك

والإنتددداع الكبيددر هدددو الددذي يحدددرك عمليددة التسدددويق حيددد   ،هلكالمطلوبددة فدددي تسددهيل وجعلهدددا فددي متنددداول المسددت
سدتثمار ضدخم وعلدى تفيض الكميات المنتجة عن اسدتيعاب الأسدواق وعدن الطلدب والإنتداع الكبيدر يعتمدد علدى ا

 .قطاع صناعي هائل

أن تددني مسددتوت الدددخل يددؤدي إلدى ضددعف المقدددرة علددى الاسدتهلاك وبالتددالي الإنتدداع ممددا  :الاادخلمسااتوم . 1
وسدديؤثر بددلا شددك علددى مسددتوت  ،الأمددرمددد الوضددع الاقتصددادي ويسددبب التوقددف عددن الإنتدداع إذا مددا تعدداظم يج

الأسدعار بحيد  تندزل إلدى أدندى مسدتوت لهدا ممدا يعيدق مدن قددرة السدلع علدى تحمدل تكداليف التسدويق التدي عدادة 
 .ئية المدفوعة من جانب المستهلكينمن الأسعار النها %12ما تصل إلى 

بما أن عملية التسويق تنطلدق مدن معرفدة مطالدب السدوق ورغبدات المسدتهلكين تكاليف التسويق: لبحوث و . ا1
فالاهتمدددام بدددالبحو  والاسددددتبيانات والوسدددائل العلميددددة التدددي تقربنددددا أكثدددر مددددن معرفدددة حاجددددات السدددوق ولرغبددددات 

 .المستهلكين أصبحت امرأ ضروريا مما يساعد على تحقيق أهداف العملية التسويقية

تشددكل البيئددة التحتيددة قاعدددة صددلبة تسدداهم فددي اسددتكمال عمليددة التسددويق فهددي التددي تددؤمن  :التحتيااةنيااة الب. 4
وصحيح أن معرفة السوق ورغبات المستهلكين تؤسدس لعمليدة تسدويق ناجحدة إلا أن ، والمواصلاتالاتصالات 

                                                             
في الوطن العربي الملتقى العربي الثاني التسويق  المشاكل والمعوقات التي تواجه النهوض بالأداء التسويقي في الوطن العربي، ،رامز الطنبور 1 

 . 131-130ص ص ،  2771اكتو بر  1-6 ،قطر ، الدوحةالفرص والتحديات، 
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العمليدة التسدويقية  ه تصدبحالوصول للسوق وللمستهلكين هو الفعل التنفيذي والتطبيق الدواقعي للعمليدة ومدن دوند
 .قاصرة وفاشلة

فقدان الجودة نسبيا في البضائع المصنعة محليدا مقارندة بالبضدائع العالميدة ممدا يضدعف  البضائع المحلية:. 5
مددن قدددراتها علددى المنافسددة فددي الأسددواق المحليددة وعدددم قبولهددا فددي الأسددواق العالميددة حيدد  أن الجددودة أصددبحت 

 هلك أصبح أكثر وعيا بذلك.من متطلبات السلعة والمست

 سادسا: دور كفاءة الرأس مال البشري في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات السياحية.

تغيددرت النظددرة إلددى كفدداءة الددرأس مددال البشددري، وأصددبح ينظددر إلدده علددى أندده أهددم مددورد بالنسددبة للمؤسسددات      
لدددى مدددا ينفدددق عليددده علدددى أنددده اسدددتثمار ولددديس تكلفدددة، وهدددو مصددددر مهدددم لتحسدددين الأداء التسدددويقي  السدددياحية، وا 

السياحي، فتحسين الأداء لا يعتمدد فقدط علدى تدوفر المدوارد الطبيعيدة أو الماليدة أو التكنولوجيدا لددت المؤسسدات 
التددي تسدداهم بصددورة  السددياحية، بددل تعتمددد بالدرجددة الأولددى علددى قدددرتها علددى امددتلاك كفدداءة الددرأس مددال البشددري

 .1المخططة، والحفاظ على مكانتها التسويقية فعالة في تحقيق أهدافها

تعتبددددر المعرفددددة المعيددددار الأساسددددي لدددددت بعددددض المؤسسددددات السددددياحية حيدددد  تهدددددف إلددددى تحسددددين الأداء     
التسددويقي والتوجددده نحددو الاجتهددداد فددي العمدددل والإبدددداع مددن خدددلال توليددد معدددارف جديددد وتطويرهدددا، فكلمدددا زادت 

 حيدد  تمثددللدددت المددوظفين زادت قدددرتهم علددى تحسددين الأداء التسددويقي.  معدددلات المعرفددة، المهددارة والاسددتعداد
زيددادة تحسددين  علددى التددي تعمددل لدددت الأفددراد الفطريددة المكتسددبةالقدددرة القددوة الدافعددة و  كفدداءة الددرأس مددال البشددري
 .2الأداء التسويقي السياحي

 المبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسة

مختلدف  مدن إليهداالوصدول  مدن الباحد  تمكدن التدي السدابقة الدراسدات أغلبيدة  المبحد هدذا فدي سدنتناول      
 مدا نأ غيدر ،ودكتدوراهمدذكرات ماسدتر  بدين مدا تنوعت أجنبية،و  عربية دراسات شملت حي  العلمية، المنصات

 ولا ،المتغيدر التدابع مدع فقدط المسدتقلة المتغيدرات أحدد بدين تبحد  الدراسدات هدذه معظدم نأهدو  ملاحظتده تمدت
 مختلدف بمقارندة لندا سدمح مدا التدابع، لمتغيرا مع المستقل المتغير بالدراسة تناولت التي تلك الأبحا  من توجد

 والاختلاف. لتشابها جوانب كعظهار الحالية دراستنا مع الدراسات لهذه لأوجها

 المطلب الأول: الدراسات المتعلقة بكفاءة الرأس مال البشري

حسدددب زمدددن ترتيبهدددا تدددم فرزهدددا و حيددد   كفددداءة الدددرأس مدددال البشدددريبموضدددوع  هنددداك عددددة دراسدددات ذات صدددلة   
 :من تلك الدراسات نذكرو  إعدادها،

                                                             
 كتسبات القبلية.من اعداد الطالبتين بالاعتماد على الم 1 

 المرجع نفسه. 2 
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  بعنااوان   دور الاسااتثمار فااي الاارأس المااال البشااري و 1111-1115عبااد الصاامد سااميرة    : دراسااةأولا 
عااين توتااة بباتنااة  تطااوير الكفاااءات فااي تحقيااق الأداء المتميااز بالمنظمااات : دراسااة حالااة شااركة الإساامنت

SCIMAT  ،  ،والتددي قدددمت لنيدددل شددهادة دكتددوراه ، شدددعبة علددوم التسدديير ، تخصدددا تسدديير المددوارد البشدددرية 

محمددد خيضددر ، بسددكرة ، خددلال السددنة الجامعيددة  ، جامعددةالتجاريددة وعلددوم التسددييركليددة  العلددوم الاقتصددادية و 
فددي احددراز مسددتويات لددراس المددال البشددري ، و التددي سددلطت الضددوء علددى دور الاسددتثمار فددي ا 2251/2252

التميددز بالمنظمددات و اعتبدداره المحددور و المصدددر الأساسددي ، والوقددوف علددى أهددم مجددالات التميددز بددالأداء فددي 
الشركة و تعزيزها و تطوير الكفداءات ، واسدتخدمت فدي هدذه الدراسدة المدنهج الوصدفي و التحليلدي والاسدتبيان و 

النتددائج الالتددزام بالدددعائم الأساسددية لاسددتثمار رأس المددال البشددري بالمنظمددات و  المقابلددة كددأداة رئيسددة، ومددن أهددم
البشدرية فدي رفدع  مدن الأداء ، وتركيدز علدى دور تطدوير الكفداءات مساهمته في تحقيق مسدتويات غيدر مسدبوقة 

 قيمة العمل وتعظيم العمليات و الأنشطة لتحقيق الأداء المتميز.

 أثار كفااءة الماورد البشاري علاى   بعناوان  1112-1111 سالمى باوزريرة  كريماة زرايمن ، : دراسة نيا ثا
، والتدي قددمت أداء العاملين في المؤسساات الساياحية: دراساة ميدانياة فاي عادد مان الفناادق بولاياة جيجال  

كليددة  العلددوم الاقتصددادية و لنيددل شددهادة الماسددتر ، شددعبة علددوم التسدديير ، تخصددا تسدديير واقتصدداد سددياحي ، 
،  2252/2252ريددة وعلددوم التسدديير، جامعددة محمددد الصددديق بددن يحددي ، جيجددل ،خددلال السددنة الجامعيددة التجا

هدددف هددذه الدراسددة إبددراز مفدداهيم متعلقددة بكفدداءة المددورد البشددري و عمليددة التسدديير الخاصددة بدده و التعددرف علددى 
و التحليلدي و الاسدتبيان مدت تأثيرها على أداء العاملين فدي الفندادق ، واسدتخدمت هدذه الدراسدة مدنهج الوصدفي 

كدأداة رئيسددية ، وأظهدرت النتددائج أن كفداءة المددورد البشدري هددو الركيدزة الأساسددية فدي أي مؤسسددة و الدذي يددتحكم 
فدي تحسدين أداء العداملين و خددماتها و الدذي يضدمن لهدا النجدا  و الاسدتمرار ، و أن أداء العداملين هدو نتيجددة 

ع أهدداف المنظمددة و تحقيدق المسددتوت المطلدوب مددن الأداء المقدددم و تفاعدل الفددرد مدع وظيفتدده ليدنعكس إيجابددا مدد
 الذي يتضح بناء على عدة عوامل مرتبطة به.

  بعناوان  أثار أسااليب الاساتثمارية لارأس الماال البشاري فاي  1111-1112ثالثاا : دراساة  طااهر جخياوة  
مؤسساة ساونلغاز الأراواط    تحسين مخرجات الكفاءات البشرية داخال المؤسساة الاقتصاادية : دراساة حالاة

شدعبة علدوم التسديير ، تخصدا إدارة أعمدال ، كليدة  العلدوم الاقتصدادية  و التي قدمت لنيل شهادة الددكتوراه ، 
هدددف هددذه ، 2253/2222و التجاريددة وعلددوم التسدديير، جامعددة محمددد خيضددر، بسددكرة ،خددلال السددنة الجامعيددة 

سدددتثمارية فدددي أبعادهدددا المختلفدددة  الاسدددتقطاب ، التددددريب و الدراسدددة إلدددى البحددد  فدددي مددددت تدددأثير الأسددداليب الا
التحفيز( في تحسين مؤهلات الكفاءات البشرية، والتعرف على نمدط العلاقدة بدين متغيدرات الدراسدة، واسدتخدمت 
المدددددنهج الوصدددددفي التحليلدددددي و الاسدددددتبانة كدددددأداة رئيسدددددية ، وأظهدددددرت النتدددددائج أن الاسدددددتثمار يعتبدددددر مدددددن بدددددين 
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محوريدددة التدددي تسددداعد العمدددال علدددى أداء وظدددائفهم الحاليدددة و المسدددتقبلية بكدددل كفددداءة و فعاليدددة الاسدددتراتيجيات ال
 وتكيفهم مع المستجدات و فتح لهم افاق الإبداع و الابتكار.

 المطلب الثاني: الدراسات المتعلقة بتحسين الأداء التسويقي 

حسدب زمدن إعددادها،  وترتيبهدا رزهدا حي  تدم فتحسين الأداء التسويقي هناك عدة دراسات ذات صلة بموضوع 
 :و من تلك الدراسات نذكر

 أثر اليقظة الاستراتيجية في تحسين الأداء التساويقي :   بعنوان  1114-1111 أولا : دراسة محاط أميرة 
 ،والتدي قددمت لنيدل شدهادة الماسدتر، شدعبة علدوم التسدييردراسة حالة مؤسسة الاتصالات الجزائر فرع ميلاة  ، 

محمدد  كليدة  العلدوم الاقتصدادية و التجاريدة وعلدوم التسديير، جامعدةتسيير الاستراتيجي  للمنظمدات، تخصا ال
إلددى التعددرف علددى مدددت تددأثير الدراسددة هدددف هددذه ،  2253/2254خددلال السددنة الجامعيددة ، خيضددر، بسددكرة 

اليقظددة الاسددتراتيجية و اليقظددة الاسددتراتيجية علددى الأداء التسددويقي مددن خددلال تحديددد مختلددف المفدداهيم المتعلقددة ب
، وأظهدددرت الدراسدددة الاسدددتبانة كدددأداة رئيسدددية واسدددتخدمت هدددذه ،التطدددرق إلدددى الأداء التسدددويقي و مختلدددف أبعددداده

، التقندي و التكنولدوجي لمراقبدة و التحليدل للمحديط العلمديالنتائج أنها نظام يساعد في اتخاد القرارات من خلال ا
محدديط الفددرا التطوريددة فهددي تعنددي مراقبددة سددتقبلية لالتقدداط التهديدددات و الم و المددؤثرات الاقتصددادية الحاضددرة و

أن الأداء التسدويقي الجيدد هدو الأثدر الدذي ينجدر المؤسسة و رصد كل تغيراتده وهدذا فدي طدابع اسدتباقي إيدرادي و 
 عن تبني المؤسسة لنظام يقظة استراتيجية فعال. 

ثااار التسااااويق بالعلاقاااات فااااي تحسااااين الأداء   بعنااااوان   أ 1114-1111ثانياااا: دراسااااة إقلاااوزان سااااالم   
، والتدي قددمت لنيدل  م  1111،1111ليس وكالاة أم الباواقي دراسة حالة اتصالات الجزائار ماوبي التسويقي:

كليدة العلدوم الاقتصدادية و التجاريدة وعلدوم شهادة الماستر ، شعبة علوم تجارية ، تخصدا تسدويق الخددمات ، 
، هددف هدذه الدراسددة  2253/2254، أم البدواقي ، خدلال السدنة الجامعيدة  التسديير، جامعدة العربدي بدن مهيددي

بدراز دوره فدي تحسدين الأداء التسدويقي ، وأهدم النتدائج المتوصدل إليهدا سدعي  إظهار أهميدة التسدويق بالعلاقدات وا 
و التسددويق بالعلاقددات إلددى التعددرف علددى حاجددات الزبددائن و تسددهيل عمليددة التفاعددل و التواصددل معهددم و جددذبهم 

المحافظددة علدديهم ببندداء علاقددات علددى المدددت الطويددل لتحقيددق الددولاء ، وتجسدديد المؤسسددات أهددم الاسددتراتيجيات 
 التسويقية لتحسين الأداء التسويقي لهم.

  دور التسويق السياحي فاي تحساين الأداء التساويقي فاي    بعنوان1111-1112 ثالثا: دراسة وردة يلس
،و التددي قدددمت لنيددل شددهادة الماسددتر ، شددعبة    المعاادني حمااام الشاالالةالمؤسسااات الفندقيااة: حالااة المركااب 

علوم تجاريدة ، تخصدا تسدويق سدياحي وفنددقي ، كليدة العلدوم الاقتصدادية و التجاريدة وعلدوم التسديير، جامعدة 
إلدى توضديح وتبيدان مفهدوم  ، هدف هذه الدراسدة 2253/2222، قالمة ، خلال السنة الجامعية  5341أي  8
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و التسدددويق السدددياحي ومحاولدددة التعدددرف علدددى عناصدددر المدددزيج التسدددويقي السدددياحي و علاقتددده بدددالأداء السدددياحة 
التسددويقي فددي المؤسسددات السددياحية ، اعتمدددت فددي هدددذه الدراسددة الاسددتمارة كددأداة رئيسددية ، و مددن أهددم النتدددائج 

ي ، مددن خددلال إجددراءات الاهتمددام و التأكددد علددى الدددور الاسددتراتيجيات علددى أداء المؤسسددة المددالي وغيددر المددال
عديدة مثل قيام الفندق بتقديم خدماتده واسدتهداف شدريجة محدددة مدن الزبدائن بتقدديم عدروض خاصدة تدتلاءم مدع 

 متطلبات عالية الجودة. 

 .الإضافة العلمية للدراسة الثالث:المطلب 

الدراسددة الحاليددة إلا أن أثنداء البحدد  عددن الدراسددات السددابقة تددم رصددد الكثيدر مددن الدراسددات الشددبيهة والقريبددة مددن 
هنددداك ندددذره فدددي الدراسدددات التدددي تناولدددت الموضدددوع مدددن خدددلال الدددربط بدددين متغيدددرات كفددداءة الدددرأس مدددال البشدددري 
وتحسين الأداء التسويقي للمؤسسات سياحية حي  أن هناك العديدد مدن الدراسدات تشدابهت معدا الدراسدة الحاليدة 

 وهناك من اختلفت .

 أوجه التشابه:أولا: 

 بعدددض الدراسدددات تشدددابهت فدددي متغيدددر كفددداءة الدددرأس المدددال البشدددري وأخدددرت تشدددابهت فدددي :المضااامون 
 ؛تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات

  اتفقددت الدراسددات السددابقة مددع الدراسددة الحاليددة فددي أن تحسددين الأداء التسددويقي متغيددر تددابع واتفقددت مددع
 ؛ءة الرأس مال البشري متغير مستقلدراسة واحدة فقط على أن كفا

 ؛ائية لجمع البيانات قصد تحليلهاتخدمت الدراسات السابقة والدراسة الحالية الاستبيان كأداة إحصاس 
   استخدام برنامجspss ؛لمعالجة وتحليل بيانات الاستبيان 
  ؛حليلي للإجابة عن لتساؤلات البح استخدام الدراسات السابقة والدراسة الحالية للمنهج الوصفي الت 
  مها إلددى متغيددر مسددتقل ومتغيددر لسددابقة والدراسددة الحاليددة علددى نمددوذع يقتضددي بتقسددياعتمدداد الدراسددات ا

   ؛تابع
 .اتفقت الدراسة الحالية معا دراسة واحدة فقط في التنوع في المؤسسات التي طبقت فيه هذه الدراسة 

 أوجه الاختلاف:ثانيا: 

 تمدددددت علددددى طريقددددة سددددابقة اعاعتمدددددت الدراسددددة الحاليددددة علددددى طريقددددة فددددي حددددين اغلددددب الدراسددددات ال
 ؛كلاسيكية

  تبندددي الدراسددددة الحاليددددة عمليددددة الدددربط بددددين متغيددددرين وهمددددا كفددداءة الددددرأس مددددال البشددددري وتحسددددين الأداء
 ؛سات السابقةالتسويقي وهذا ما يعد توجها مغايرا عن الدرا

  اعتمدددت الدراسددة الحاليددة علددى مجموعددة مددن المؤسسددات الفندقيددة فددي حددين اعتمدددت بعددض الدراسددات
 .ؤسسة واحدة فقط في تطبيق دراستهاعلى م السابقة
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 خلاصة 

إلددى أن كفدداءة الددرأس مددال البشددري مددن أهددم المددوارد فددي مدن خددلال مددا عددرض فددي هددذا الفصددل تددم التوصددل      
يمثدل قددرة المؤسسدة علدى ، فدي حدين هدذا الأخيدر المؤسسات السياحية التي تساعد فدي تحسدين الأداء التسدويقي

أداء مدددع  أهددددافها التسدددويقية ومقارندددة ذلدددكيدددق والبشدددرية بكفددداءة وفعاليدددة مدددن اجدددل تحقمواردهدددا الماديدددة اسددتخدام 
 .الضعف قوة لديها وتجنب نقاطط الز نقايالمنافسين في السوق من أجل تعز 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 الفصل الثاني: 
يقيالدراسة الميدانية   لدور كفاءة الرأس مال البشري في تحسين الأداء التسو

 سسات الفندقية لولاية جيجللعينة من المؤ

                   

 المبحث الأول: تقديم الفنادق محل الدراسة                  

بروس روايال : الأولالمطلب *  تقديم فندق بر

يرة *                                  المطلب الثاني: تقديم فندق الجز

 تقديم فندق النسيم : الثالث المطلب *                               

 المطلب الرابع: تقديم فندق دار العز*                                 

 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية    
 المجتمع وعينة الدراسة :*المطلب الأول                                

 أداة الدراسة :ب الثاني*المطل                                

 الإحصائيةأساليب المعالجة  :*المطلب الثالث                                

 *المطلب الرابع: صدق وثبات الاستبانة                                

 تحليل النتائج واختبار الفرضياتعرض و: لثالمبحث الثا     
 عينة الدراسة عرض وتحليل نتائج : الأولالمطلب    *

ةالدراسالمطلب الثاني: اختبار فرضيات  *                              
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 تمهيد    
الأداء  وتحسين الرأس مال البشري بكفاءة المتعمقة العناصر مختلف إلى النظري الجانب في تعرضنا لقد    

 دور لمعرفة ميدانيةراء دراسة اج تم التطبيقي، الواقع عن ومعزولا مجردا العمل ذان هيكو  لا وحتىالتسويقي 
 وهذا فنادق ولاية جيجل، في تحسين الأداء التسويقي للمؤسسات السياحية لعينة من الرأس مال البشري كفاءة
 في المتمثلة الدراسة أداة تصميم أيضا الدراسة، وعينة مجتمع الدراسة وتوضيح محل الفنادق تقديم بعد

 إلى أجل التوصل من "spss" الإحصائي البرنامج اماستخد يانات بواسطةبتحليل البثم القيام  الاستبيان
 تسعى إليها هذه الدراسة. الأهداف التي تحقيق وبالتالي ذلك بعد تفسيرها سيتم التي النتائج
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 محل الدراسة  لفنادقاتقديم  :المبحث الأول

وحتددى السددياحة الداخليدة نظددرا لموقعهددا الاسددتراتيجي  تعتبدر ولايددة جيجددل مقصدد العديددد مددن السدديا  الأجاندب    
 ة.السياحيبة وتسعى ولاية جيجل إلى ترقية المنتج الفندقي وادماجه في السوق ومناظرها الخلا ومناخها الملائم

 فندددق بربددروس بهددا التعريددف و مددن خددلال هددذا المبحدد   الولايددةالددى مجموعددة مددن الفنددادق داخددل  فسددنتطرق    
فنددددق النسددديم، فنددددق دار العدددز( مدددن حيددد  نشدددأتها والخددددمات التدددي تقددددمها والهيكدددل  جزيدددرة،فنددددق ال ،رويدددال

 التنظيمي لكل فندق من فنادق الدراسة.

 رويالتقديم فندق بربروس  المطلب الأول

مسدؤولية يأخدذ شدكل منشدأة ذات سدياحية تابعدة للقطداع الخداا  منشدأةهدو  :روياالبربروس تعريف فندق -أولا
يقددع وسددط مدينددة جيجددل مقابددل محطددة المسددافرين مددن الجهددة الشددرقية فددي حددي ، شددخا الواحدددمحدددودة ذات ال

متدر  425ب سداحة تقددر يتربدع علدى م ،2258بدأ نشاطه سدنة  جيجل،مدينة  وسط-لعقابي-ب الجوهردددريالبو 
 .1الحالية الآنسة "مرزاق كنزة" مديرته، ساعة 24عمال يعملون بدوام  8عدد العمال فيه قدر بمربع، 

والتكميليددة  الأساسددية الخدددمات مددن جملددة الفندددق يقدددمبربااروس روايااال:  فناادقالخاادمات التااي يقاادمها -ثانيااا
 :2في وتتمثل

  :والحدددرا علدددىيدوائهمالمرتبطدددة بمكدددان إ السيا  احتياجات بتوفيرهددذا الفندددق  يهتمخدمااااة الغاااارف ، 
 .طلباتهم في الوقت المناسب لتنفيذالتام ، مع الاستعداد ونظيفةمريحة أن تكون الغرف 

 :فيما يليهذا القسم  مسؤوليةوادارة الفندق، وتتمثل  بين السيا همزة وصل يعتبر  الاستقبال: 
 ؛استقبال الزبائن 
  للسيا ؛حول هذا الفندق  الضروريةمنح المعلومة 
  السيا ؛التكفل بعجراءات مغادرة 
  ق والانسجام مع الأقسام الأخرتمن خلال التناس السيا العمل على إرضاء. 

 : والحددرا علددى أن تكددون السدديا هددذا القسددم بععددداد الوجبددات المختلفددة حسددب طلبددات  يقددوم المطااب ،
 عداد قائمة المشروبات وفقا لطلب وحاجات المطعم.لإإضافة صحية 

 

                                                             
 .61الفندقية، مرجع سبق ذكره، صالتسويقي للمؤسسة  الأداءأثر تدريب الموارد البشرية على شريح يسرى، رشاق عزيزة،  1 

دمة لنيل شهادة ماستر مق ،-جيجل ولايةمن الفنادق في  لعينةدراسة حالة - الفندقيةجودة الخدمة  تفعيلالاجتماعي في  التسويقدور مريم،  يعقوب 2 

، 2731جيجل،  ،علوم تجارية، تخصص تسويق فندقي وسياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي

 .10ص
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 :1يلي لفندق فيماليمكن ايضا  الهيكل التنظيمي  لفندق بربروس روايال: الهيكل التنظيمي-ثالثا

  :هو السلطة العليا والمسؤول عن التنظيم والرقابة والتخطيط داحل الفندق.المدير العام 
  :يهددتم بالشددؤون الماليدددة للفندددق حيدد  يقددوم بضدددبط الحسددابات اليوميددة المتعلقددة بددالإيواء،المحاسااب 

 الضرائب، الأجور والفواتير وهو مكلف بتسيير شؤون الفندق.
  :دارة، يعمددل بدده موظفددان بالتندداوب واحددد فددي النهددار وصددل بددين الزبددائن والايمثددل همددزة قساام الاسااتقبال

 والثاني في الليل حي  يقومان بحجز الغرف والرد على تساؤلات واستفسارات الزبائن.
 يوجدددد بدده طبددداه واحددد وهدددو مددن يشدددرف علددى شدددؤون المطددب  والمقهدددى ويسدداعده ثالددد  الاطعاااام قساام :

 عمال.
  :ن بالتناوب.يوجد حارسين يعملاقسم الأمن 

 روايال بربروس لفندق التنظيمي : الهيكل(5)الشكل رقم

 

 

 

 

 

نة من الفنادق التسويقي للمؤسسة الفندقية دراسة عي الأداءأثر تدريب الموارد البشرية على شريح يسرى، رشاق عزيزة،  المصدر:

41جيجل، مرجع سابق ذكره، ص بولاية  

  زيرةفندق الج تقديمالمطلب الثاني: 
هددو مؤسسددة سددياحية تابعددة للقطدداع الخدداا، يأخددذ شددكل منشددأة ذات مسددؤولية  التعريااف بفناادق الجزياارة:-أولا

محددددودة ذات الشدددخا الواحدددد تعدددود ملكيتددده  إلدددى السددديد كمدددال بدددن طبيبدددل الدددذي أسسددده بمالددده الخددداا دون 
نفدددس سددنة بدايدددة نشددداط  ، وهددو 2222الاسددتعانة بدددالقروض أو الاعانددات، تدددم الانتهدداء مدددن الأشدددغال فيدده سدددنة 

الفنددق ، سددمي بفندددق الجزيددرة نسددبة إلددى الجزيددرة الخلابددة المتواجدددة فددي شدداطع أندددرو بولايددة جيجددل يقددع الفندددق 
العربي بن مهيدي في وسدط المديندة، وهدو موقدع متميدز حيد  تكثدر الحركدة بجانبده، وهدذا الموقدع  21في شارع 

لتددي يقدددمها، ممددا يجعلدده مقصددد الكثيددر مددن الأجانددب سددواء يسدداعد كثيددرا علددى التعددر ف بدده أكثددر وبالخدددمات ا
الدددذين يبحثدددون عدددن الراحدددة أو الاسدددتجمام  والتمتدددع بسدددحر الولايدددة أو رجدددال الأعمدددال الدددذي يسددداعدهم الموقدددع 
المتميز للفندق فدي إنجداز أشدغالهم  وأعمدالهم بسدهولة وسدرعة، يتكدون الفنددق مدن خمسدة طوابدق بالإضدافة إلدى 

                                                             
 .63مرجع سبق ذكره، ص الفندقية،التسويقي للمؤسسة  الأداءأثر تدريب الموارد البشرية على ، شريح يسرى، رشاق عزيزة 1 

 المدير العام

 المحاسب

 قسم الأمن قسم الاستقبال  قسم الاطعام 
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غرفددة  31ذي يقسددم إلددى جهتددين جهددة تضددم المطعددم وجهددة خاصددة بالاسددتقبال بالإضددافة إلددى الطددابق السددفلي الدد
 . 1وشقة واحدة، كما يوجد أمام الفندق مساحة خصصت لموقف السيارات

فدي هدي مدن الخددمات الأساسدية  وخدمدة الإطعدامإن خدمدة الإيدواء : يقدمها فندق الجزيرة الخدمات التي-ثانيا
 :2حسب الطلب وسيتم عرضها فيما يليمات إضافية واستثنائية وذلك ، كما أنه يقدم خدالفندق

 :تتمثل في خدمات الإيواء وخدمات الإطعام. الخدمات الأساسية 
  :غرفددة  31تعتبددر خدمددة الإيددواء هددي الخدمدة الأساسددية فددي الفندددق حيدد  يحتددوي علددى خاادمات الإيااواء

حجمهدددا وقلدددة الطلدددب عليهدددا تدددم  وشدددقة واحددددة، وهدددي فدددي الأصدددل كاندددت قاعدددة مدددؤتمرات، ونظدددرا لكبدددر
تحويلهدا إلدى شدقة مجهدزة، كمدا تحتدوي كدل غرفدة فدي الفنددق علدى اخدتلاف أنواعهدا علدى تلفداز وثلاجددة 
صغيرة وأريكدة ومكتدب وطاولدة صدغيرة بالإضدافة خزيندة إلكترونيدة لحفدظ الأشدياء الثميندة وحمدام بمدري 

مدائي، وأهدم مدا يميدز غدرف الفنددق الدديكور للغرفة العادية والغرفدة الفداخرة تتميدز بوجدود حمدام وحدوض 
 الجميل.

  المسداحة ويعمدليوجد بالفنددق مطعدم كبيدر فدي الطدابق السدفلي ويأخدذ حيدزا كبيدرا مدن  :الإطعامخدمات 
 به طباه واحد وأربعة مساعدين، كما يقدم المطعم وجبات مجانا للمقيمين، وينقسم المطعم إلى:

 :والغربيدةالعشداء بمختلدف الأصدناف التقليديدة والشدرقية يقدم وجبتدي الغدداء و  المطعم الرئيسي ،
 بالإضافة إلى تخصصه في طب  مختلف أنواع السمك.

 :تقدم هذه القاعة مختلف أنواع المشروبات والحلويات. قاعة الشاي 
 :يتوجه إليها الزبائن لطلب خدمة ما مثل شرب القهوة. ررفة تقديم الخدمات 

   :3ي شر  للهيكل التنظيمي لفندق الجزيرةلفيما ي:  جزيرةالهيكل التنظيمي لفندق ال-ثالثا

 :هو مالك الفندق المسؤول الأول عنه والمشرف عليه، تخول لو كل الصلاحيات في المدير العام 

دخال خدمات جديدة للفندق. القرارات، تعيينإصدار الأوامر واتخاذ   الموظفين وا 

 :ول عددن إعددداد الميزانيدات وأجددور العمدال كددذلك يقددوم يعتبددر هدذا القسددم المسدؤ  قسام الماليااة والمحاساابة
بتنظددديم وحفدددظ السدددجلات والددددفاتر الماليدددة والوثدددائق والعقدددود الخاصدددة بالفنددددق كدددذلك يعتبدددر هدددذا القسدددم 

 المسؤول عن إعداد مختلف الفواتير.

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة الماستر  -جيجل ولايةدراسة حالة عينة من فنادق -وك السائح لى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، ناس خنفر ،عائشة محروق 1 

 ، ص2731كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل،  علوم تجارية، تخصص تسويق فندقي وسياحي،

 .66-61ص ، 

 المرجع نفسه. 2 

 .66مرجع سبق ذكره، ص، وك السائحلى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، ناس خنفر ،عائشة محروق 3 
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 :دارة الفنددددق يعمدددل بددده  قسااام الاساااتقبال والحجاااز  أربدددعيعتبدددر هدددذا القسدددم حلقدددة الوصدددل بدددين الندددزلاء وا 
اثندددين فددي النهدددار واثنددين فدددي الليددل، مدددن مهددام هدددذا القسددم تقدددديم كددل المعلومدددات عددن الفنددددق  بالتندداوب

والعمدددل  الشددكاوتللزبددائن وحجددز الغددرف، تقددديم الاستشددارة للزبددائن والددرد علددى الهدداتف والاسددتماع إلددى 
 على حلها.

   :د قائمة المشتريات وفقيوجد به مسؤول خاا بالمشتريات الذي يقوم بععدا قسم التخزين والشراء 

طلبددات وحاجددات بدداقي الأقسددام كقسددم الإطعددام والإشددراف الددداخلي كمددا يسددير علددى عمليددة التخددزين الجيدددة 
 للوازم وخاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام.

 :من أهم الأقسام الموجودة في الفنددق حيد  يسدير هدذا القسدم علدى دوام النظافدة وترتيدب  قسم الإشراف
بين مهام متابعة الحالة الداخلية للفندق، ومعاينة مختلدف الأمداكن الموجدودة فيده والحدرا الغرف ومن 

 على صيانة وسلامة الفندق ويوجد تحت إشراف هذا القسم منظفات وعامل صيانة واحد.
 :ييدتم هدذا القسدم بتسديير المطعدم بملحقاتده وتقدديم خددمات الإطعدام المختلفدة وفدي الأخيدر  قسم الإطعاام

 شارة إلى أنه لا يوجد قسم للأمن في الفندق بل يوجد عامل واحد يقوم بحراسة الفندق ليلا.تجدر الإ
 .الجزيرة لفندق التنظيمي : الهيكل(6)الشكل رقم

 

 

 

 

 

، - لجيج ولايةدراسة حالة عينة من فنادق -وك السائح لى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، ناس خنفر ،عائشة محروق المصدر:

مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم تجارية، تخصص تسويق فندقي وسياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد 

 63، ص 2731الصديق بن يحي، جيجل، 

 تقديم فندق النسيم المطلب الثالث:

لددى شددكل مؤسسددة تضددامنية تعددود هددو منشددأة فندقيددة تابعددة للقطدداع الخدداا، ع التعريااف بفناادق النساايم:-أولا
الفنددق بمدينددة جيجددل بحددي حسدين رويددبح، تددم إنشدداءه  رابددح، يقددعممتلكاتهدا للسدديدين عدددوان البشدير، وبددوخريا 

طوابدق بالإضدافة إلدى الطدابق الأرضدي الدذي  4م وهي نفس سنة بدايدة النشداط، يتكدون الفنددق مدن 5332سنة 

لمدير العاما  

 قسم المالية والمحاسبة

جزقسم الاستقبال والح  قسم الإطعام قسم الإشراف قسم الشراء  
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غرفدة، وفنددق النسديم  42فتيريا والمطعم، ويتكون الفندق مدن ووالكا وقاعة الانتظاريحتوي على مكتب استقبال 
 .1لو عدة مزايا أهمها الموقع الممتاز وذلك من خلال محاذاته للبحر

 :2يمكن إبراز خدمات الفندق كما يلي:  الخدمات التي يقدمها فندق النسيم-ثانيا

 :مقسددمة بحددد ذاتيددا إلددى  غرفددة 42تتمثددل فددي الإيددواء حيدد  يحتددوي الفندددق علددى  الخاادمات الجوهريااة
 أصناف عديدة منها غرف لشخا واحد وغرف لأفراد العائلة بالإضافة إلى غرف خاصة ومكيفة.

 :وتتمثل في الخدمات التالية: الخدمات التكميلية 
  :يددتم اسددتقبال الضدديوف عنددد مدددخل الفندددق حيدد  يوجددد فددي اسددتقبال عدداملين الأول الاسااتقبال

 يعمل نهارا والثاني يعمل ليلا.
  :يقدم الفندق أطعمة مختلفة حسدب أوقدات محدددة حيد  يوجدد بدالمطب  طبداه الطعام والشراب

 رئيسي وثلاثة مساعدين.
  :إرسال واستقبال الفكسات تتم عموما على مستوت مركز الاستقبال.الاتصالات 
  :وتتسع لعدد محدود من السيارات.حضيرة السيارات 
  :ن على مختلف أقسام الفندق.عامل موزعي 52ويشتغل بالفندق العاملون 

 :3النسيم لفندق التنظيمي للهيكل مفصل شر  :النسيملفندق  التنظيمي الهيكل-ثالثا

 تعدود  حيد  الفنددق فدي العليدا السدلطة يمثلان وهما الفندق مالكي من العليا الإدارة تتكون :العليا الإدارة
 :منيا عديدة صلاحيات إليهم
 ؛الفندقية المنشأة ارةبالإد الخاصة القرار اتخاذ سلطة 
 ؛الفندقية الشروط إطار في الواردة القروض توقيع 
 الفندددددق فددددي الكبددددرت القددددرارات علددددى والمصددددادقة بأنواعهددددا الشدددديكات مختلددددف علددددى المصددددادقة 

 .والاستقبال
 مهامه من نجد الفندق، شؤون بتسيير المكلف هو :المدير: 
 ؛للفندق الحسن السير احترام على السير 
 ؛العليا الإدارة من إليه المقدمة التعليمات تطبيق وحسن المتبعة، والأنظمة امرالأو  احترام 
 والإطعددددام الإيددددواء أعمددددال كددددل علددددى والإشددددراف بالتوجيدددده يقددددوم كمددددا للفندددددق العامددددة الأعمددددال تسدددديير 

 ؛والاستقبال

                                                             
 .03ص  مرجع سبق ذكره،  ،وك السائحلى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، ناس خنفر ،عائشة محروق1

 . 02المرجع نفسه، ص 2 

 .01،02، مرجع سبق ذكره، ص ص، وك السائح لى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، فرناس خن ،عائشة محروق 3 
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 ؛والعلاوات الترقيات الشغل، وتقديم مناصب تعيين 
 بضددبط  يقدوم حيدد  للفنددق الماليددة الشدؤون بددعدارة يقدوم ذاإ المحاسددبة، منصدب النسدديم فنددق مدددير يشدغل

 .والأجور والإيواء الإطعام من لكل اليومية الحسابات
 الفنددق  ومفروشدات أثدا  لكافدة الصديانة أعمال تنفيذ القسم هذا ومسؤوليات واجبات من :الصيانة قسم

 والأدوات للأجهددددزة دوريددددةال الصدددديانة إلددددى بالإضددددافة الصدددديانة لأعمددددال اللازمددددة المعدددددات تددددوفير وكددددذا
 .الفندق

 لددددت  بأكملددده الفنددددق يمثدددل حيددد  بالفنددددق، الأساسدددية الخليدددة الاسدددتقبال قسدددم يعتبدددر :الاساااتقبال قسااام
 والإجابددات الاستفسددارات كدل لدده وتقددديم الزبدون بخدمددة يهددتم العمدلاء، مددع التواصددل محدور فهددو الزبدون،
 والإجابددة الفنددق يقددمها التددي والخددمات لفنددقبا التعريدف علددى القسدم هدذا يعمدل كمددا كدل الأسدئلة علدى
 بددين المنسددق القسددم يعتبددر كمددا النددزلاء، رسددائل وتوزيددع اسددتلام الغددرف، حجددز المكالمددات الهاتفيددة علددى

 .الفندق أقسام مختلف
 الفندددق  لنددزلاء خدددمات ويقدددم الأقسدام مددن كغيددره للفندددق العامددة الإدارة نطداق ضددمن يقددع :الإطعااام قساام

 .النزلاء وغير
               

 .النسيم لفندق التنظيمي : الهيكل(7)الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

، مذكرة - جيجل ولايةدراسة حالة عينة من فنادق -وك السائح لى سلأثر جودة الخدمات الفندقية ع، ناس خنفر ،عائشة محروقالمصدر: 

فندقي وسياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد لنيل شهادة الماستر علوم تجارية، تخصص تسويق 
 13ص  ،3008الصديق بن يحي، جيجل، 

 تقديم فندق دار العز المطلب الرابع:

 هددو منشددأة سددياحية تابعددة للقطدداع الخدداا، يأخددذ شددكل منشددأة ذات المسددؤولية التعريااف بفناادق دار العااز:-أولا

م وهدددو نفدددس سدددنة بدايدددة نشددداط 2252مدددن أشدددغال الفنددددق سدددنة   الانتهددداءاحدددد، تدددم المحددددودة ذات الشدددخا الو 
الفندددق، يقددع الفندددق بحددي الرابطددة فددي مدينددة جيجددل، وهددو موقددع متميددز حيدد  تكثددر الحركددة بجانبدده ممددا سدداهم 

االإدارة العلي  

 المدير

 الاستقبال الاطعام   الصيانة

 الايواء الغرف
ياالكافيتير المطبخ  المطعم 
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بشددكل كبيددر فددي التعريددف بالفندددق وبالخدددمات التددي يقدددمها ممددا جعلدده مقصددد للكثيددر مددن الأجانددب سددواء الددذين 
أو بغية التمتع بسدحر الولايدة بالإضدافة إلدى رجدال الأعمدال إذ أن موقدع الفنددق المتميدز  الاستجمامحثون عن يب

غرفدة وجنداحين ملكيدين،  41يساعدهم في إتمام أشغالهم وأعمالهم بسهولة وسرعة، ويتكون فندق دار العز من 
اضددرات، حيدد  تتسددع القدداعتين ل مقعدددا كمددا يضددم قدداعتين للمح 512بالإضددافة إلددى ثددلا  مطدداعم تتسددع إلددى 

منصددب عمددل   12مركبددة، كمددا سداهمة الفندددق فددي خلدق  12مقعدد ويضددم أيضددا حظيدرة لسدديارات تتسددع لدد 222
 .1منصب خلال  فترة الموسم الصيفي 32مباشر مع وجود إمكانية توسيعها إلى 

مات أساسدية فدي فنددق دار تعتبدر خددمتي الإيدواء والإطعدام كخدد :ها فنادق دار العازالخدمات التي يقادم-ثانيا
 :2عز وتتمثل هذه الخدمات فيما يليال

  :غرفدة  41تعتبدر خدمدة الإيدواء الخدمدة الأسداس فدي الفنددق، حيد  يحتدوي الفنددق علدى خدمة الإياواء
تتددوزع علددى ثلاثددة طوابددق فددي كددل غرفددة إمددا سددرير مددزدوع أو سددريرين، تحتددوي كددل غرفددة علددى حمددام 

صددددغيرة، بالإضددددافة إلددددى الددددديكور المميددددز الددددذي يحددددوي علددددى  مجهددددز هدددداتف داخلددددي، تلفدددداز، ثلاجددددة
العصددرنة، ويختلددف موقددع الغددرف فتوجددد غددرف مطلددة علددى البحددر وغددرف مطلددة علددى المدينددة ويتددراو  

دع أمددا الغددرف ذات الطددابع الملكددي فيصددل 3822سددعر الغددرف فنجددد سددعر الغرفددة العاديددة يصددل إلددى 
 دع لليلة الواحدة.32222إلى 

  :وجددد بالفندددق ثلاثددة مطدداعم أحدددهم باسددم خيددر الدددين بابددا عددروع وذو ديكددور عصددري يخدمااة الإطعااام
 512وجدددذاب، يقدددوم بتقدددديم وجبدددات متعدددددة سدددواء عصدددرية أو شدددعبية وذو طاقدددة اسدددتيعابية تقددددر ب 

 شخا حي  يقوم الفندق بتقديم وجبات الإفطار والعشاء مجانا للمقيمين.

 :3للهيكل التنظيمي لفندق دار العز ر ش: الهيكل التنظيمي لفندق دار العز-ثالثا

 :ويتمتددع بكافددةهددو مالددك الفندددق المسددؤول الأول عندده، حيدد  يقددوم بددعدارة شددؤون الفندددق،  الماادير العااام 
دخال أوالموظفين  القرارات، تعيينالصلاحيات في إصدار الأوامر واتخاذ   تغير خدمات الفندق. وا 

 :كمددا يقددوم بضددبط  العمددال،إعددداد الميزانيددات وأجددور هددذا القسددم مسددؤول عددن  قساام الماليااة والمحاساابة
 .إعداد الفواتير المختلفة والإيواء،الحسابات اليومية المتعلقة بكل من الإطعام 

  :دارةيعتبدر هدذا القسدم همدزة وصدل بدين قسم الاساتقبال والحجاز الفنددق يحتدوي علدى فدريقين  العمدلاء وا 
 عمال وتشمل مسؤولية هذا القسم فيما يلي: حسب الحاجة ويحتوي كل فريق على ثلا     أكثرأو 

                                                             
، مذكرة لنيل شهادة -جيجل –أثر المزيج الترويجي على طلب الخدمات الفندقية دراسة حالة فندق دار العز ، ياسمينة فنطازي، فاطمة الزهراء معياش1 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، ، الماستر علوم التجارية، تخصص تسويق فندقي وسياحي
 .61 ، ص2731

 . 03،07، مرجع سبق ذكره، ص ص  أثر المزيج الترويجي على طلب الخدمات الفندقية، ياسمينة فنطازي، فاطمة الزهراء معياش 2 

 .07المرجع نفسه، ص 3 
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 ؛استقبال العملاء القادمين 
 ؛منح المعلومات الضرورية حول هذا الفندق للعملاء 
 .التكفل بعجراءات مغادرة العملاء 
 :يوجدد بده مسدؤول خداا بالمشدتريات الدذي يقدوم بععدداد قائمدة المشدتريات وفدق  قسم الشاراء والتخازين

م كقسم الإطعام والإشراف الداخلي كما يسدير علدى عمليدة التخدزين الجيددة طلبات وحاجات باقي الأقسا
 للوازم وخاصة تلك التي تدخل في إعداد الطعام.

 :من أهم الأقسام الموجودة في الفنددق حيد  يسدير هدذا القسدم علدى دوام النظافدة وترتيدب  قسم الإشراف
ة مختلدف الأمداكن الموجدودة فيده والحدرا الغرف ومن بين مهام متابعة الحالة الداخلية للفندق، ومعاين

 على صيانة وسلامة الفندق ويوجد تحت إشراف هذا القسم منظفات وعامل صيانة واحد.
 :ييدتم هدذا القسدم بتسديير المطعدم بملحقاتده وتقدديم خددمات الإطعدام المختلفدة وفدي الأخيدر  قسم الإطعاام

 وجد عامل واحد يقوم بحراسة الفندق ليلا.ي الفندق بل يتجدر الإشارة إلى أنه لا يوجد قسم للأمن ف
 .دار العز لفندق التنظيمي : الهيكل(8)الشكل رقم

 

 

 

 

 –العز  أثر المزيج الترويجي على طلب الخدمات الفندقية دراسة حالة فندق دار، ياسمينة فنطازي، فاطمة الزهراء معياش المصدر:

ة وعلوم التسيير، التجارية، تخصص تسويق فندقي وسياحي، كلية العلوم الاقتصادية والتجاري، مذكرة لنيل شهادة الماستر علوم -جيجل

.07، ص 2731جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل،   

 الميدانية لدراسةالإجراءات المنهجية ل :المبحث الثاني

حي  يتم التطرق ، نيةالميدانستعرض الخطوات والإجراءات المنهجية التي يتم الاعتماد عليها في الدراسة  
لتخطيط وتصميم اداة الدراسة لننتقل بعدها لإبراز اساليب المعالجة الاحصائية المستعملة في تحليل البيانات 

 المجمعة.

 مجتمع وعينة الدراسة المطلب الأول: ال

ولاية  يتكون مجتمع الدراسة من موظفين، رؤساء الاقسام ومدراء الفنادق، حي  كانت العينة مأخوذة من   
ختصاا مع الدراسة سواء جيجل لم يتم تحديد حجم العينة بشكل مسبق نظرا لعدم تجاوب العديد من ذوي الا

التماطل، فحاولنا التماشي مع عدد الاستمارات المسترجعة بغرض الوصول الى نسبة مقبولة  بالرفض او

 المدير العام

ةقسم المالية والمحاسب  

زقسم الاستقبال والحج نقسم الشراء والتخزي   قسم الإطعام قسم الإشراف 
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(، 15كن لم يتم استرجاع سوت  ( استمارة ل22تعكس محتوت معين رؤت مجتمع الدراسة، حي  قمنا توزيع  
 ( موظف.15شكلت عينة الدراسة من  وبذلك 

 يوضح الاستبيانات الموزعة على مجتمع الدراسة: :(1الجدول رقم)

 النسبة التوزيع التكراري البيان

 %55 51 الاستبيانات المسترجعة

 %15 2 الاستبيانات رير المسترجعة

 %111 11 الاستبيانات الكلية

 .spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  :المصدر

 داة الدراسةأالمطلب الثاني: 

بغرض اكمدال مدا تدم التطدرق اليده فدي الجاندب النضدري والالمدام بجواندب الموضدوع مدن الناحيدة العلميدة تدم      
هددذه الاخيددرة كونهددا  ( كددأداة مددن أدوات جمددع البيانددات ونظددرا لأهميددة5الاسددتعانة بالاسددتبيان  انظددر للملحددق رقددم

تعتبر اداة مضبوطة ومنظمة لجمع بيانات الدراسدة مدن خدلال صدياغة نمدوذع مدن الاسدئلة موجهدة لأفدراد عيندة 
 الدراسة، حي  تم تقسيم الاستبيان الى ثلا  محاور اساسية:

يتكددددون مددددن المتغيددددرات الشخصددددية لمجتمددددع الدراسددددة ويشددددمل: الجددددنس، العمددددر، المسددددتوت  المحااااور الاول: -
 لتعليمي، مستوت الدخل، الخبرة المهنية؛ا

 ( عبارة؛22أبعاد رئيسية لكفاءة الراس مال البشري ويضم عشرون  ثلا  يضم عبارات  المحور الثاني:-

 ( عبارة.53يضم عبارات تتعلق بتحسين الاداء التسويقي ويضم ثلاثة عشر   المحور الثالث:-

 ( الخماسي والموزعة كما يلي:LIKERTوقد صمم الاستبيان وفقا لقياس ليكار      

 ( توزيع درجات عبارات المحاور لقياس ليكارث الخماسي.1الجدول رقم )

 رير موافق تماما رير موافق محايد موافق موافق تماما

5 4 1 1 1 

، طبعة الأولى، دار الخوارزمي العلميةللنشر، جدة، spssعز عبد الفتا ، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  المصدر:
 145ا، 2228السعودية،
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 وقد تم الاعتماد في اعداد الاستبيان على الشكل المغلق، الذي يعتمد على طر  عبارات لها اجابات محددة. 

 اساليب المعالجة الاحصائية  المطلب الثالث:

ة ثدددددم اسدددددتخدام برندددددامج الحزمدددددة الاحصدددددائية للعلدددددوم لتحقيدددددق اهدددددداف الدراسدددددة وتحليدددددل البياندددددات المجمعددددد     
( وهو برنامج يحتدوي علدى مجموعدة كبيدرة مدن statistique package for social sciencesالاجتماعية  

الاختبددارات الاحصددائية التددي تندددرع ضددمن الاحصدداء الوصددفي مثددل: التكددرارات، التبدداين الاحددادي... الدد ، وفيمددا 
 بارات الاحصائية المستعملة في هذه الدراسة وهي موضحة كما يلي: يلي سنفصل بشكل موجز الاخت

 _المدم 1

 4( حيدد  تمثددل 4= 5-1قمنددا بحسدداب المدددت بددين أكبددر وأصددغر قيمددة لدددرجات مقيدداس ليكددار  الخماسددي     
 عدد الدرجات، ويحسب طول الفئة على النحو التالي: 1المدت بينما تمثل 

 رجاتطول الفئة = اعدد الفئات/ عدد الد

4 /5=1.5 

( وذلدك لتحديدد الحدد الأعلدى للخليدة أو الفئدة 1+وبعد ذلك تم اضافة هذه القيمة الى أقل قيمة في المقيداس     
 ( وعليه يتم تفسير النتائج على النحو التالي:1.5=1.51+1 

 (: جدول التوزيع لسلم ليكارث الخماسي .1الجدول رقم )

.𝟏[ الفئة 𝟖𝟎 − 𝟏[ ]𝟐. 𝟔 − 𝟏. 𝟖𝟎[ ]𝟑. 𝟒𝟎 − 𝟐. 𝟔[ ]𝟒. 𝟐𝟎 − 𝟑. 𝟒𝟎[ ]𝟓 − 𝟒. 𝟐𝟎[ 

 5 4 1 1 1 الدرجة

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا درجة الموافقة

 145ا، مرجع سبق ذكره ، spssعز عبد الفتا ، مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام  المصدر:

ستخدم للتأكد من ثبات الاستبانة، ويأخذ قديم تتدراو  بدين الصدفر ي ": Granbach' alpha _الفا كرو نباخ 1
والواحدددد حيددد  انددده كلمدددا اقتربدددت قيمتددده مدددن الواحدددد كدددان الثبدددات مرتفعدددا وكلمدددا اقتدددرب مدددن الصدددفر كدددان الثبدددات 

 منخفضا.

سددب : وهنددا لتحديددد اسددتجابات افددراد العينددة اتجدداه عبددارات الاسددتبانة، وتحسددب الن_التكاارارات والنسااب المئويااة1
 المئوية بقسمة عدد التكرارات الموافقة لعبارة ما على عدد افراد العينة.
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: تم استخدام هذا المتوسط لمعرفة مدت ارتفاع او انخفداض اسدتجابات أفدراد عيندة الدراسدة _التوسط الحسابي4
. حسدابيال على كل عبارة من عبارات متغيرات الدراسة الاساسدية ويسداعد فدي ترتيدب العبدارات حسدب متوسدطها

 ويحسب المتوسط الحسابي بالعلاقة الإحصائية التالية:

∑
𝑛𝑖𝑥𝑖

𝑛
=�̅� 

𝒏𝒊: عدد خيارات أفراد العينة للخيار الواحد مثلا خيار "موافق"؛ 

𝒙𝒊:  ؛1و5وزن الخيار في أداة الدراسة وفي بحثنا يتراو  بين 

𝒏 موظف. 15: مجموع أفراد العينة والتي تقدر في بحثنا ب 

: وذلدك لمعرفدة مددت انحدراف اسدتجابات عيندة الدراسدة، وكلمدا اقتربدت قيمتده الدى الصدفر _الانحراف المعياري5
كلمدا دل ذلددك علددى تركيددز وانخفدداض تشددتت اجابددات افددراد عينددة الدراسددة، وكلمددا كددان الانحددراف اقددل مددن الواحددد 

يحسدددب. ويحسدددب الانحدددراف  الصدددحيح كلمدددا قدددل التشدددتت بدددين اسدددتجابات افدددراد عيندددة الدراسدددة والعكدددس صدددحيح
 المعياري بالعلاقة الإحصائية التالية:

√
∑ 𝑛𝑖 (𝑥𝑖 �̅�)

n=δ 

 حي  أن:

𝒏𝒊عدد خيارات أفراد عينة الدراسة للخيار الواحد؛ : 

𝒙𝒊 ؛1و5: وزن الخيار في أداة الدراسة وهو يتراو  بين 

�̅�رات الاستبيان ومحاوره؛: المتوسط الحسابي لإجابات أفراد عينة الدراسة لعبا 

𝒏:  موظف. 15مجموع أفراد العينة ويقدر في دراستنا ب 

لاختبددار صددحة الفرضدديات مددن عدددمها ويجددب تحقددق  t-test: يسددتخدم اختبددار للعينااة الواحاادةt _اختبااار1
 الشرطين التاليين:

  ؛32من يجب ان يتبع توزيع المتغير التوزيع الطبيعي خاصة في حالة العينات ذات الحجم اقل 

 .يجب ان تكون العينة عشوائية اي لا تعتمد مفرداتها على بعضها 

 : ويستخدم لمعرفة مدت الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير التابع.rب يرسون_معامل الارتباط 2



تحسين  الدراسة الميدانية لدور كفاءة الرأس مال البشري فيالفصل الثاني                                 
 الأداء التسويقي لعينة من المؤسسات الفندقية لولاية جيجل

 

 

49 

كاندت هنداك فدروق ذات دلالدة احصدائية بدين مجموعدات  إذالمعرفة مدا  (:ANOVA_اختبار تحليل التباين )5
 ت.البيانا

 : تم الاستعانة بها من أجل توضيح الخصائا الشخصية لأفراد عينة الدراسة._الرسوم البيانية2

 صدق وثبات الاستبانة المطلب الرابع:

 سيتم دراسة الصدق الظاهر والبنائي لأداة الدراسة الاستبيان( وكذا دراسة ثباتها وهذا على النحو التالي:

 (صدق اداة الدراسة )الاستبيانأولا: 

يقصد بصدق أداة الدراسة "شمول الاستمارة لكدل العناصدر التدي يجدب ان تددخل فدي التحليدل مدن ناحيدة وضدو  
 فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحي  تكون مفهومة لكل من يستخدمها.

 وقد تم التأكد من صدق أداة الدراسة خلال الصدق الظاهري والبنائي.

 (  محكمينالصدق الظاهري للأداة )صدق ال.1

تددم عددرض الاسددتبيان علددى مجموعددة مددن المحكمددين تألفددت مددن أعضدداء مددن أعضدداء الهيئددة التدريسددية فددي كليددة 
( 22العلوم الاقتصدادية والتجاريدة وعلدوم التسديير بجامعدة محمدد الصدديق بدن يحيدى جيجدل  انظدر الملحدق رقدم 

 د التصميم النهائي للاستبيان.وقد تم اجراء التصحيحات والتعديلات اللازمة بناء على مقترحاتهم عن

 (.صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبيان )الصدق البنائي.1

(، وقدد 15بعد التأكد من الصدق الظاهري لأداة الدراسدة، تدم توزيدع الاسدتبيان علدى عيندة الدراسدة البالغدة       
(، 3 اط  انظددر الملحددق رقددمقمندا بحسدداب الاتسدداق الددداخلي للاسددتبيان وذلددك مددن خددلال حسدداب معدداملات الارتبدد

 بين كل فقرة والدرجة الكلية للجزء او المحور التابع له كتالي: ((1(، ورقم  4رقم 

 ابعاد كفاءة الرأس مال البشري أ. الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني

 الارتباط لفقرات المحور الثاني. يوضح الجدول الموالي معاملات

 ط لعبارات البعد الاول المعرفة (: معاملات الارتبا4جدول رقم)

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة

11 1.124 1.511 
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 .spssاعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  من المصدر:

يبين الجدول معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبدارات البعدد الاول المعرفدة( والدرجدة الكليدة لعبدارات        
لددديها دلالددة احصددائية  لدديسالأولددى الا العبددارة  2.21هددذا البعددد حيدد  يتضددح ان كددل القدديم الاحتماليددة اقددل مددن 

يددل علدى دقدة الاتسداق الدداخلي  ( ممدا2.855و2.234بدين  املات الارتباط موجبة وتتدراو  مدا كما ان قيم مع
 العبارات.لهذه 

 ارةالمه(: معاملات الارتباط لعبارات البعد الثاني 5جدول رقم)

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة

11 **1.122 1.111 

11 **1.515 1.111 

11 **1.514 1.111 

11 **1.115 1.111 

14 **1.515 1.111 

 .spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

11 **1.111 1.111 

11 **1.121 1.111 

14 **1.111 1.111 

15 **1.215 1.111 

11 **1.121 1.111 

12 **1.511 1.111 

15 **1.215 1.111 

12 **1.111 1.111 
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يبددين الجدددول معدداملات الارتبدداط بددين كددل عبددارة مددن عبددارات البعددد الثاني المهددارة( والدرجددة الكليددة لعبددارات      
معاملات الارتبداط موجبدة وتتدراو  مدا كما ان قيم  2.21هذا البعد حي  يتضح ان كل القيم الاحتمالية اقل من 

 ( مما يدل على دقة الاتساق الداخلي لهذه العبارات.2.834و 2.128بين  

 (: معاملات الارتباط لعبارات البعد الثالث الاستعداد 1جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 . spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

يبدددين الجددددول معددداملات الارتبددداط بدددين كدددل عبدددارة مدددن عبدددارات البعدددد الثالددد   الاسدددتعداد( والدرجدددة الكليدددة      
كمدا ان قديم معداملات الارتبداط موجبددة  2.21لاحتماليدة اقدل مددن لعبدارات هدذا البعدد حيد  يتضددح ان كدل القديم ا

 الاتساق الداخلي لهذه العبارات. ( مما يدل على دقة2.242و 2.232وتتراو  ما بين  

 (: معاملات ارتباط لعبارات محور أبعاد كفاءة الرأس مال البشري2جدول رقم )

 ةالقيمة الاحتمالي معامل الارتباط العبارات رقم العبارة

 1.111 1.554 المعرفة 11

 1.111 1.511 المهارة 11

 1.111 1.421 الاستعداد 11

 .spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

يتضددح مددن الجددددول أن معدداملات الارتبددداط بددين درجددة كدددل عبددارة مدددن العبددارات التددي تصدددف ابعدداد كفددداءة      
الكليدددة لهدددذا المحدددور جميعهدددا دالدددة احصدددائية عندددد القيمدددة الاحتماليدددة  الدددرأس مدددال البشدددري فدددي الفندددادق والدرجدددة

 القيمة الاحتمالية معامل الارتباط رقم العبارة

15 **1.214 1.111 

11 *1.144 1.111 

12 **1.121 1.114 

15 **1.241 1.111 

12 **1.522 1.111 

11 *1.121 1.115 
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ى ( وهدددددذا يشدددددير الددددد2.884و 2.423(، ان قددددديم معددددداملات الارتبددددداط جميعهدددددا موجبدددددة تتدددددراو  بدددددين  2.222 
 التجانس الداخلي بين العبارات.

 .تحسين الاداء التسويقي الصدق الداخلي لفقرات المحور الثالث ب.

 لصدق الداخلي للمحور الثالث.(: ا5الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

القيمة  معامل الارتباط رقم العبارة
 الاحتمالية

11 **1.521 1.111 

11 **1.441 1.111 

11 *1.151 1.111 

14 **1.152 1.115 

15 **1.552 1.111 

11 1.122 1.115 

12 *1.111 1.115 

15 **1.442 1.111 

12 **1.511 1.111 

11 *1.115 1.115 

11 **1.421 1.111 

11 **1.521 1.111 

11 **1.514 1.111 
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يبدين الجددول معداملات الارتبداط لعبدارات المحدور الثالدد  والدرجدة الكليدة لعبدارات هدذا المحدور حيد  يتضددح     
 2.522يم معدددداملات الارتبدددداط موجبددددة وتتددددراو  مددددا بددددين  كمددددا ان قددد 2.21ان كدددل القدددديم الاحتماليددددة اقددددل مددددن 

 ( مما يدل على دقة الاتساق الداخلي لهذه العبارات.2.132و

 .ثبات أداة الدراسةثانيا: 

يقصددد بثبددات الاسددتبيان ان يعطددي هددذا الاسددتبيان نفددس النتيجددة لددو تددم إعددادة توزيعدده أكثددر مددن مددرة تحددت       
( 22بات الاستبيان تم قياس معامل "الفا كدرو نبداه"  انظدر الملحدق رقدم نفس الظروف والشروط، ولتحقق من ث

كدان المعامدل  2.2والذي يأخذ قيم تتراو  ما بين الصفر والواحد الصحيح، حي  انه كلما كاندت قيمتده مدا فدوق 
 مقبددول وكلمددا اقتربددت قيمتدده مددن الواحدددد كددان الثبددات مرتفعددا وكلمددا اقتربدددت مددن الصددفر كددان الثبددات منخفضدددا،

 ويوضح الجدول التالي معاملات الثبات. 

 (: معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات ابعد كفاءة الأس مال البشري.2الجدول رقم )

 معامل الارتباط العبارات أبعاد كفاءة الرأس مال البشري

 1.515 2 بعد المعرفة

 1.141 5 بعد المهارة

 1.452 1 بعد الاستعداد

 .spssين بالاعتماد على نتائج من اعداد الطالبت المصدر:

 يلاحظ من الجدول السابق أن:

، بمعنددى أن معدددل %85.8، حيدد  بلدد  %22معامدل ألفددا كددر ونبدداه بالنسدبة لبعددد المعرفددة فدداق معددل  -
 ثبات البعد الاول يتمتع بدرجة ثبات متوسطة؛

ى أن معدددل ، بمعندد%24.3، حيدد  بلدد  %22معامددل ألفددا كددرو نبدداه بالنسددبة لبعددد المهددارة فدداق معدددل  -
 ثبات البعد الثاني يتمتع بدرجة ثبات متوسطة؛ 

، بمعنددى أن %41.2، حيدد  بلدد  %22معامددل ألفددا كددرو نبدداه بالنسددبة لبعددد الاسددتعداد اقددل مددن معدددل  -
 معدل ثبات البعد الثال  يتمتع بدرجة ثبات منخفضة.
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 (: معامل ألفا كرو نباخ لقياس ثبات محاور الدراسة.11الجدول رقم )

 معامل الارتباط عدد العبارات أداة الدراسة محاور

 1.511 11 كفاءة الرأس مال البشري

 1.115 11 تحسين الأداء التسويقي

 1.551 11 الثبات الكلي

 .spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر:

 يلاحظ من الجدول السابق أن:

، بمعندى %85.2، حيد  بلد %22مال البشدري فداق معددل  معامل ألفا كرو نباه بالنسبة لمحور كفاءة الرأس-
 أن معدل ثبات المحور يتمتع بدرجة ثبات متوسطة؛

، بمعندى %22.1، حيد  بلد  %22معامل ألفا كرو نباه بالنسبة لمحور تحسين الاداء التسدويقي فداق معددل -
 أن عدل ثبات المحور يتمتع بدرجة متوسطة؛ 

، بمعندى أن عدددل الثبدات اكلددي يتمتددع %81.2، حيدد  بلدد  %22معددل  معامدل ألفددا كدرو نبدداه الكلددي قدد فدداق-
 بدرجة متوسطة.

 نتائج واختبار الفرضياتالتحليل عرض و : الثالثالمبحث 

مددن خددلال هددذا المبحدد  مددن الدراسددة الميدانيددة سددوف يددتم دراسددة كفدداءة الددرأس مددال البشددري ودوره علددى        
، وذلدك بتفريد  وتحليدل بياندات الاسدتمارة الموزعدة -فدرع جيجدل– تحسين الأداء التسويقي بالمؤسسات السياحية

 .SPSSة على العينة المختارة، وهذا باستخدام برنامج الحزم الاحصائية للعلوم الاجتماعي
  عينة الدراسةنتائج عرض وتحليل المطلب الأول: 

 ات أبعاد كفاءة الرأسمن خلال هذا المطلب نتطرق الى تحليل البيانات الخاصة الخصائا الشخصية وبيان
 مال البشري وبيانات تحسين الأداء التسويقي

 أولا: عرض وتحليل البيانات الخاصة بالخصائص الشخصية
سديتم التعددرف علددى بعددض الخصددائا الشخصددية والوظيفيددة لأفددراد عينددة الدراسددة والتددي تضددمنها الاسددتبيان     

 أنظدر الملحدق  التعليمدي، مسدتوت الددخل، الخبدرة تفي شكل بيانات نوعية وكميدة وهدي: الجدنس، السدن، المسدتو 
 بحي  سيتم تحليلها وفقا للجداول والأشكال التالية:((، 2رقم  
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 .توزيع أفراد العينة حسب الجنس_1
 الشكل والجدول المواليين يمثلان توزيع أفراد العينة حسب الجنس.    

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (2لشكل رقم)ا   اد العينة حسب الجنس      (: توزيع أفر 11الجدول رقم)
 (%)المئوية النسبة  التكرارات الجنس

 %14.2 11 اكر

 %15.1 15 أنثى

 %111 51 المجموع

 .EXCELوSPSSمن إعداد الطالبتين لاعتماد على نتائج الاستبيان، وباستعمال  المصدر:
أي  33ذكور حي  بل  عددهم الالعينة هي من  نلاحظ من الجدول والشكل أن النسبة العالية من أفراد      

. اي أن نسبة الذكور أكبر من نسبة %22وبنسبة مقدارها 58، وفي حين بل  عدد الانا  %24.2ما يعادل 
 الإنا  وهذا يعود إلى الأعراف أو التقاليد السائدة في المجتمع المحلي والتي ترفض عمل المرأة في الفنادق.

 .سب السنتوزيع أفراد العينة ح_1

 الشكل والجدول المواليين يمثلان توزيع أفراد العينة حسب السن.    

 السن حسب العينة أفراد توزيع: (11) رقم الشكل                (: توزيع أفراد العينة حسب السن11الجدول رقم)
 

 
 
 

 
 .EXCELوSPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان باستعمال  المصدر:

سددنة  32إلددى  21يلاحددظ مددن الجدددول والشددكل أعددلاه، أن أغلددب أفددراد العينددة هددم مددن الفئددة العمريددة مددن       
والبدددال   سدددنة، 42إلدددى 35، ثدددم تليهدددا الفئدددة العمريدددة مدددن % 18.8فدددردا بنسدددبة مقددددارها  32م حيددد  بلددد  عددددده

 12إلدى 45، فدي حدين جداءت فدي المرتبدة الثالثدة الفئدة العمريدة مدن % 33.3فردا وبنسدبة مقددارها  52عددهم 
 12بدر مدن ، فدي حدين جداءت فدي الرتبدة الاخيدرة أك% 1.3أفدراد وبنسدبة مقددارها  3سنة حي  قددر عدددهم ب 

 .% 2سنة، حي  بل  عددهم فرد واحد اي بنسبة 

 

 النسبة التكرار الفئة العمرية
 %55.5 11 سنة11إلى  15من 
 %11.1 12 سنة 41إلى  11من 
 %5.2 1 سنة 51إلى 41من  

 %1 1 سنة 51أكبر من 
 %111 51 المجموع

59%
33%

6% 2%

السن

سنة30إلى 25من 

سنة40إلى 31من

سنة50إلى 41من 

سنة50أكبر من 

65%

35%

الجنس

ذكر

أنثى
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 توزيع أفراد العينة حسب المستوم التعليمي_1

   :خصائا عينة الدراسة ممن حي  المستوت التعليمي انحيوضوالجدول المواليين الشكل 

    سب مستوم التعليميح : توزيع افراد العينة(11الشكل رقم)          (: توزيع أفراد العينة حسب11الجدول رقم )
          المستوم التعليمي

 النسبة المئوية التكرار المستوم التعليمي
 %12.5 14 مستوم ثانوي
 %54.2 15 مستوم جامعي

 %12.1 2 أخرمشهادة 
 %111 51 المجموع

 .EXCELو SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان، وباستعمال المصدر: 

فددردا  28ن خددلال الجددول والشددكل أعدلاه نلاحددظ أن الفئدة الغالبددة هدي فئددة الجدامعيين الددذين بلد  عددددهم مد     
، وفددي % 22.1فددردا أي مددا يعددادل  54، ثددم تليهددا فئددة مددن مسددتوت ثددانوي بلدد  عددددهم % 14.3أي مددا يعددادل 

ن أغلبيدددة المدددوظفين ، ممدددا يددددل علدددى أ% 52.2أفدددراد بنسدددبة  3شدددهادة اخدددرت بلددد  عدددددهم  الاخيدددرة فئدددةالرتبدددة 
 متحصلين على الشهادات الجامعية اي انهم يمتلكون المؤهلات العلمية.

 توزيع أفراد العينة حسب الدخل_4

 من حي  الدخل في العمل بالفنادق:  خصائا عينة الدراسة انحالشكل والجدول المواليين يوض

 توزيع افراد العينة حسب الدخل (:12قم )شكل ر         (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل14لجدول رقم )ا

النسبة  التكرار الدخل بالفندق
 (%)المئوية 

 %12.4 15 دج 11111أقل من 
 11111دج إلى 11111من 

 دج
11 41.1% 

 51111دج إلى  11111من
 %11.5 11 دج

 %5.2 1 دج 51111أكثر من 
 %111 51 المجموع

 EXCEL .و SPSSنتائج الاستبيان، وباستعمال  من إعداد الطالبتين بالاعتماد على المصدر:

29%

41%

24%

6%

الدخل

دج20000أقل من 

دج إلى 21000من 
دج30000

دج إلى 31000من
دج50000

50000أكثر من 

27%

55%

18%

المستوى التعليمي

ثانوي

جامعي

شهادة خرى
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 32222دع إلددى 25222فددردا يقتضددون دخددل مددن  25يلاحددظ علددى عينددة الدراسددة مددن حيدد  الدددخل، أن      
دع  22222فدددردا يقتضدددون دخدددل أقدددل مدددن  51، وتمثدددل أكبدددر نسدددبة مدددن حيددد  الددددخل، و45.2%دع بنسدددبة 

أفدراد يتقاضدون  3، و%23.1دع بنسدبة  12222دع إلدى 35222فدردا يقتضدون مدن  52و ،%23.4بنسدبة 
، وتمثددل أقددل نسددبة مددن حيدد  الدددخل. ممددا يعنددي ان الفندددق يقدددم رواتددب %1.3دع بنسددبة  12222أكثددر مددن 

 متوسطة للموظفين.

 توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات الخبرة_5

 العمل بالفنادق:سنوات الخبرة في  خصائا عينة الدراسة من حي  انحالشكل والجدول المواليين يوض

 سنوات الخبرة ( :توزيع أفراد العينة حسب عدد13الشكل رقم )     (: توزيع أفراد العينة حسب 15الجدول رقم)
  عدد سنوات الخبرة

 النسبة المئوية التكرار عدد سنوات الخبرة
 %14.2 11 سنوات5أقل من 

 %11.5 11 سنوات1إلى  5من 
 %11.5 1 سنوات 11أكثر من 
 %111 51 موعالمج

 EXCEL .و SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج الاستبيان، وباستعمال  المصدر:

يلاحظ على عينة الدراسة من حي  امتلاكهم للخبرة، أن من لهم خبرة كبيرة في وظيفتهم هدم فئدة أقدل مدن     
فدي وظيفدتهم حيد  بلد  عدددهم  سدنوات 52إلدى  1، تلديهم فئدة مدن % 24.2 ةبنسبفردا  33سنوات فبلغوا  1

أفدراد  2سدنوات ويبلد  عددد افرادهدا  52، والفئة الاخير تمثدل مدن لهدم خبدرة أكثدر مدن %23.1فردا بنسبة  52
 وهي النسبة المنخفضة. %55.8بنسبة 

 ثانيا: عرض وتحليل البيانات الخاصة بمحور كفاءة الرأس مال البشري

محددل الدراسدة تدم حسداب التكددرارات مطبقدة فدي المؤسسدات الفندقيدة اءات البشددرية اللغدرض معرفدة طبيعدة الكفد   
لإجابدات أفدراد عيندة الدراسدة علدى  ((8 انظر الملحدق رقدم   والنسب المئوية والمتوسطات والانحرافات المعيارية

 الثاني. العبارات الخاصة بالمحور

 معرفة .(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد ال11الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

  
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 الترتيب

درجة 
رير موافق  الموافقة

 تماما
رير 
 موافق

 
 محايد

 
 موافق

 موافق تماما

65%

23%

12%

عدد سنوات الخبرة

سنوات5أقل من 

سنوات10إلى 5من 

سنوات10أكثر من
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1 
 11 11 5 1 - تكرار

4014 10121 1 
 مرتفعة

% - 1.1 15.2 55.5 11.5 

1 
 1 11 5 2 4 تكرار

1045 10112 2 
 مرتفعة

% 2.5 11.2 15.2 51 11.5 

1 
 1 15 14 1 1 تكرار

1042 1.215 2 
 مرتفعة

% 5.2 5.2 12.5 54.2 5.2 

4 
 5 15 14 1 4 تكرار

1.42 1.112 5 
 مرتفعة

% 2.5 5.2 12.5 42 2.5 

5 
 2 11 11 5 1 تكرار

1.52 1.144 4 
 مرتفعة

% 5.2 2.5 12.1 51 11.2 

1 
 5 15 1 11 1 تكرار

1.51 1.111 5 
 مرتفعة

% 1.2 12.1 11.5 42 15.2 

2 
 1 11 11 5 4 تكرار

1.42 1.154 1 
 مرتفعة

% 2.5 2.5 12.1 51 11.5 

5 
 11 11 5 5 5 تكرار

1.52 1.111 1 
 مرتفعة

% 2.5 2.5 15.2 41.1 11.1 

2 
 2 12 1 4 5 تكرار

1.11 1.115 1 
 مرتفعة

% 2.5 2.5 11.5 51.2 12.1 
 مرتفعة   1.12111 1.5225 المتوسط والانحراف المعياري

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

من خلال الجددول نلاحدظ أن أفدراد عيندة الدراسدة يدرون أن المعرفدة بالفندادق موجدودة بدرجدة مرتفعدة، حيد  بلد  
، وهو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة مدن فئدات 1من  391231ت موافقة أفراد العينة ب المتوسط الحسابي الكلي لمد

مقيدداس ليكددار  الخماسددي والتددي تشددير إلددى الخيددار " موافددق " المقابددل للمسددتوت مرتفددع للمعرفددة، كمددا يتضددح أن 
 ح.صحي 5وهو اقل من  2922525هناك تجانس في آراء أفراد العينة، حي  بل  الانحراف المعياري الكلي 

 ويمكن من خلال الجدول ترتيب عبارات المعرفة تنازليا من أعلى درجة إلى اقل درجة كما يلي:    
( "يتدددوفر الفندددددق علدددى شدددبكة داخليدددة للأنتراندددت لنقدددل وتوزيدددع المعرفددددة 5تدددأتي فدددي المرتبدددة الأولدددى العبدددارة   -

الرابعددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار  وهددو يقدع ضددمن الفئددة  4.24 معلومدات قابلددة لنقددل( للعدداملين". بمتوسددط قدددره 
 ؛29232الخماسي والتي تشير إلى الخيار "موافق" وقد قدر الانحراف المعياري ب 

اكتسددداب المعدددارف التدددي  ( "يقدددوم العددداملين بالاعتمددداد علدددى أنفسدددهم فدددي3تدددأتي فدددي المرتبدددة الثانيدددة العبدددارة   -
فئدات مقيداس ليكدار  الخماسدي، والتدي تشدير مدن  وهدو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة 3925بمتوسط قدرهيحتاجونها"، 

 ؛59528حين قدر الانحراف المعياري ب  إلى الخيار "موافق" في
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( "يقدوم الفنددق بتحويدل الخبدرات الكامندة للعداملين إلدى معدارف موثوقدة" 8تأتي في المرتبة الثالثة العبدارة رقدم   -
ليكدار  الخماسددي، والتدي تشدير إلدى الخيددار وهدو يقددع ضدمن الفئدة الرابعدة مددن فئدات مقيداس  3912بمتوسدط قددره

 ؛59225"موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "يقدددوم الفنددددق بتوليدددد معدددارف بالاتصدددال مدددع أطدددراف خارجيدددة" . 1تدددأتي فدددي المرتبدددة الرابعدددة العبدددارة رقدددم   -
تدي تشدير إلدى الخيدار وهو يقع ضدمن الفئدة الرابعدة مدن فئدات مقيداس ليكدار  الخماسدي، وال 3912بمتوسط قدره 

 ؛59244"موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( " يتددوفر الفندددق علددى بددرامج مسددتحدثة لتخددزين المعددارف والحفدداظ 2تددأتي فددي المرتبددة الخامسددة العبددارة رقددم   -
وهددو ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار  الخماسددي، والتددي تشددير إلددى  3913عليهددا". بمتوسددط قدددره 

 ؛59522لخيار "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب ا

( " لددددت الفنددددق معرفدددة عاليدددة بالتكنولوجيدددا ودورهدددا فدددي تحسدددين 2تدددأتي فدددي المرتبدددة السادسدددة العبدددارة رقدددم   -
وهددو ضدمن الفئددة الرابعدة مدن فئددات مقيداس ليكددار  الخماسدي، والتددي  3943أعمالهدا ونشداطاتها". بمتوسددط قددره 

 ؛59284ار "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب تشير إلى الخي

المعدارف المطبقددة علددى مددا هددو مخطددط  ( يعمددل الفندددق علددى مقارنددة3تدأتي فددي المرتبددة السددابعة العبددارة رقدم   -
وهو ضمن الفئة الرابعة مدن فئدات مقيداس ليكدار  الخماسدي، والتدي تشدير إلدى الخيدار  3943له". بمتوسط قدره 
 ؛29321قدر الانحراف المعياري ب "موافق" في حين 

( " يعمل الفندق على إدراع أفكار المعرفة في كافة أنشطته". 4تأتي في المرتبة الثامنة العبارة رقم   -
وهو ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكار  الخماسي، والتي تشير إلى الخيار  3942بمتوسط قدره 

 ؛59222ب "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري 

( " يقوم الفندق بتنظيم لقاءات دورية مع مختلف العاملين لتبادل 2تأتي في المرتبة التاسعة العبارة رقم   -
وهو ضمن الفئة الرابعة من فئات مقياس ليكار  الخماسي، والتي تشير إلى 3941المعرفة". بمتوسط قدره 

 .59553الخيار "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب 
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 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد المهارة12جدول رقم )

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

بالفندددادق موجدددودة بدرجدددة مرتفعدددة،  مددن خدددلال الجددددول نلاحدددظ أن أفدددراد عيندددة الدراسدددة يدددرون أن المهدددارة       
، وهدو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة 1من  3.2333حي  بل  المتوسط الحسابي الكلي لمدت موافقة أفراد العينة ب 

مددن فئددات مقيدداس ليكددار  الخماسددي والتددي تشددير إلددى الخيددار " موافددق " المقابددل للمسددتوت مرتفددع للمهددارة، كمددا 
 5وهدو اقدل مدن  2.22525العينة، حي  بل  الانحدراف المعيداري الكلدي يتضح أن هناك تجانس في آراء أفراد 

 صحيح.

ويمكددن مددن خددلال الجدددول ترتيددب عبددارات تنازليددا مددن أعلددى درجددة إلددى اقددل درجددة كمددا تددأتي فددي المرتبددة       
 ( "أتجندب الأخطداء قدددر المسدتطاع فدي العمدل كدي انجددزه فدي الوقدت المحددد". بمتوسدط قدددره55الأولدى العبدارة  

وهدددو يقدددع ضدددمن الفئدددة الرابعدددة مدددن فئدددات مقيددداس ليكدددار  والتدددي تشدددير إلدددى الخيدددار "موافدددق" وقدددد قددددر  4.22
 .2.821الانحراف المعياري ب 

 

رقم 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري

 
درجة 
رير  الموافقة

موافق 
 تماما

رير 
 موافق

 

 محايد

 

 موافق

موافق 
 تماما

11 
 5 11 11 11 5 تكرار

1 1.112 5 
 

 15.2 11.5 11.1 11.5 15.2 % متوسطة

11 
 12 11 4 1 1 تكرار

4.11 1.515 1 
 

 12.1 51 2.5 1 1 % مرتفعة

11 
 5 11 1 4 5 تكرار

1.15 1.141 4 
 

 15.2 11.5 5.2 2.5 2.5 % مرتفعة

11 
 11 12 2 1 1 تكرار

1.51 1.251 1 
 

 11.5 51.2 11.2 5.2 1.2 % مرتفعة

14 
 11 11 2 1 1 تكرار

1.21 1.224 1 
 

 12.1 11.2 11.2 1 1 % مرتفعة
 مرتفعة  1.11121 1.2111 المتوسط والانحراف المعياري
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( "يقدددوم العددداملين بالاعتمددداد علدددى أنفسدددهم فدددي اكتسددداب المعدددارف التدددي 54تدددأتي فدددي المرتبدددة الثانيدددة العبدددارة   -
الفئدددة الرابعدددة مدددن فئدددات مقيددداس ليكدددار ، والتدددي تشدددير إلدددى وهدددو يقدددع ضدددمن  3.32يحتاجونهدددا". بمتوسدددط قددددره

 ؛2.224الخيار "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "يهدددتم الفندددق باسددتقطاب الأفدددراد ذوي المهددارات العاليددة والقددددرات 53تددأتي فددي المرتبددة الثالثدددة العبددارة رقددم   -
لفئدة الرابعدة مدن فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشدير إلدى وهو يقع ضمن ا 3.82الفكرية المتميزة". بمتوسط قدره 

 ؛2.382الخيار "موافق" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "يسددددعى الفنددددق الدددى تمكدددين العدددداملين للاسدددتفادة مدددن الخبددددرات 52تدددأتي فدددي المرتبدددة الرابعددددة العبدددارة رقدددم   -
بعدة مدن فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشدير إلدى وهو يقع ضمن الفئدة الرا 3.21المتراكمة لديهم". بمتوسط قدره 

 ؛5.542الانحراف المعياري ب  حين قدر الخيار "موافق" في

( " يوجددد لدددت الفندددق بددرامج تحدددي  المهددرات الدهنيددة للعدداملين". 52تددأتي فددي المرتبددة الخامسددة العبددارة رقددم  -
، والتددي تشددير إلددى الخيددار "محايددد" وهددو يقددع ضددمن الفئددة الثالثددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار  3.22بمتوسددط قدددره 

 . 5.322في حين قدر الانحراف المعياري ب 

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات بعد الاستعداد15جدول رقم )

 

 رقم العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة
 

المتوسط 
 الحسابي

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الترتيب

درجة 
 الموافقة

رير 
موافق 
 تماما

رير 
 موافق

 

 محايد

 

 موافق
موافق 
 تماما

15 
 1 12 5 11 2 تكرار

 متوسطة 5 1.125 1.11
% 11.2 11.1 15.2 12.1 11.5 

11 
 11 11 4 1 1 تكرار

 مرتفعة 1 1.252 4.11
% 1 1 2.5 14.2 11.5 

12 
 2 11 2 1 1 تكرار

 مرتفعة 4 1.242 1.51
% 1 1 12.1 14.2 11.2 

 مرتفعة 1 1.114 4.11 14 15 1 - 1 تكرار 15
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 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج المصدر: 

من خلال الجدول نلاحظ أن أفراد عينة الدراسة يرون أن الاستعداد بالفنادق موجودة بدرجدة مرتفعدة، حيد  بلد  
ن فئدات ، وهو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة مد1من  393252المتوسط الحسابي الكلي لمدت موافقة أفراد العينة ب 

مقيداس ليكددار  الخماسدي والتددي تشدير إلددى الخيددار " موافدق " المقابددل للمسدتوت مرتفددع للاسدتعداد كمددا يتضددح أن 
 صحيح. 5وهو اقل من  294388هناك تجانس في آراء أفراد العينة، حي  بل  الانحراف المعياري الكلي 

ق بالواجبددات الوظيفيددة فددي الوقددت المحدددد".  ( "أقددوم بعنجدداز كددل مددا يتعلدد22تددأتي فددي المرتبددة الأولددى العبددارة   -
وهدو يقددع ضددمن الفئدة الخامسددة مددن فئدات مقيدداس ليكدار ، والتددي تشددير إلدى الخيددار "موافددق  4923بمتوسدط قدددره

 ؛29142تماما" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

ات عندد تنفيدذ العمدل". بمتوسدط ( "اتقيدد بداللوائح والتعليمدات والاجدراء58تأتي فدي المرتبدة الثانيدة العبدارة رقدم   -
وهدو يقدع ضدمن الفئدة الرابعددة مدن فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشددير إلدى الخيدار "موافدق" فدي حددين  4922قددره 

 ؛29224قدر الانحراف المعياري ب 

ه ( "الأخذ بعين الاعتبار الانضباط والجديدة فدي العمدل". بمتوسدط قددر 52تأتي في المرتبة الثالثة العبارة رقم   -
وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير إلددى الخيددار "موافددق" فددي حددين قدددر 4922

 ؛29213الانحراف المعياري ب 

( " أساعد الزملاء علدى القيدام بواجبدات الوظيفيدة فدي الوقدت المحددد". 53تأتي في المرتبة الرابعة العبارة رقم  -
لفئددة الرابعددة مددن فئدات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير إلددى الخيددار "موافددق" وهددو يقددع ضددمن ا 4922بمتوسدط قدددره 

 ؛29834المعياري ب  الانحراف حين قدر في

( "هنداك جاهزيدة واسدتعداد ورغبدة فدي العمدل خدارع أوقدات العمددل". 51تدأتي فدي المرتبدة الخامسدة العبدارة رقدم  -
ليكدار ، والتدي تشدير إلدى الخيدار "محايدد" فدي  وهو يقع ضمن الفئة الثالثة من فئدات مقيداس 3952بمتوسط قدره

 .59221حين قدر الانحراف المعياري ب 

% 1 - 1 15.1 12.5 

12 
 11 11 5 1 1 تكرار

 مرتفعة 1 10524 4011
% 102 1 205 5505 1505 

11 
 12 11 1 - - تكرار

مرتفعة  1 10541 4012
 1101 1102 102 - - % جدا

 مرتفعة  104155 1.2111 المتوسط و الانحراف المعياري
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 كفاءة الأس مال البشري. أبعاد (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور12)جدول رقم 

 درجة الموافقة الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي أبعاد كفاءة الرأس مال البشري
 مرتفعة 1 1.12111 1.5225 رفةبعد المع

 مرتفعة 1 1.11121 1.2111 بعد المهارة
 مرتفعة 1 1.41555 1.2111 بعد الاستعداد

 مرتفعة - 1.41121 1.2111  كفاءة الرأس المال البشري
 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

شدري موجدودة فدي الفندادق محدل الدراسدة وبدرجدة مرتفعدة يتضح من خلال الجدول أن كفاءة الدرأس مدال الب     
 3.22والدليل على ذلك هو المتوسط الحسابي الكلي لجميع عبارات محور كفاءة الأس مدال البشدري الدذي بلد  

الواقع ضمن الفئة الرابعة من سلم ليكار  والتي تشير إلى الخيار "موافدق" المعبدرة عدن المسدتوت المرتفدع لكفداءة 
 .2.422البشري، أما الانحراف المعياري فقد بل  الرأس مال 

ويمكدن مددن خددلال الجدددول ترتيددب عبددارات كفدداءة الددرأس مددال البشددري تنازليددا مددن أعلددى درجددة إلددى أقددل درجددة    
 كما يلي:

وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن سددلم ليكددار   3.32يددأتي فددي المرتبددة الأولددى بعددد الاسددتعداد بمتوسددط قدددره -
 ؛2.44ى الخيار " موافق" وانحراف معياري قدره والتي تشير إل

وهو يقع ضدمن الفئدة الرابعدة مدن سدلم ليكدار  والتدي  3.23يأتي في المرتبة الثانية بعد المهارة بمتوسط قدره  -
 ؛2.22تشير إلى الخيار " موافق" وانحراف معياري قدره 

قع ضمن الفئة الرابعدة مدن سدلم ليكدار  والتدي وهو ي 3.18يأتي في المرتبة الثالثة بعد المعرفة بمتوسط قدره  -
 .2.22تشير إلى الخيار " موافق" وانحراف معياري قدره 

 ثالثا: عرض وتحليل البيانات الخاصة بمحور تحسين الأداء التسويقي

محددل الدراسددة تددم حسدداب التكددرارات والنسددب  الفندقيددةة فددي المؤسسددالأداء التسددويقي  تحسددينلغددرض معرفددة    
لإجابات أفراد عيندة الدراسدة علدى العبدارات  ((8 انظر الملحق رقم   المتوسطات والانحرافات المعياريةالمئوية و 

 الثال . الخاصة بالمحور
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 .(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور تحسين الأداء التسويقي11)جدول رقم 

 

رقم 
 العبارة

التكرار 
والنسبة 
 المئوية

 درجة الموافقة
 

ط المتوس
 الحسابي

 

الانحراف 
 المعياري

 

 الترتيب

درجة 
 الموافقة

رير 
موافق 
 تماما

رير 
 موافق

 

 محايد

 

 موافق
موافق 
 تماما

1 
 1 15 11 1 1 تكرار

1.51 1.252 11 
 مرتفعة

% 1.2 11.5 11.5 42 11.5 

1 
 1 11 1 1 1 تكرار

1.54 1.512 2 
 مرتفعة

% 1.2 1 11.5 21.1 11.5  

1 
 2 11 5 2 5 كرارت

1.12 1.145 11 
 متوسطة

% 2.5 12.1 15.2 12.1 12.1 

4 
 2 11 2 4 1 تكرار

1.51 1.555 11 
 مرتفعة

% 1 2.5 11.2 55.5 12.1 

5 
 14 14 5 4 1 تكرار

1.21 1.214 2 
 مرتفعة

% 1 2.5 15.2 42.1 12.5 

1 
 11 15 1 - - تكرار

4.41 1.511 1 
مرتفعة 
 جدا

% - - 1 54.2 41.1 

2 
 11 14 4 1 - تكرار

4.11 1.515 1 
 مرتفعة

% - 5.2 2.5 42.1 12.1 

5 
 11 14 4 1 - تكرار

4.11 1.211 5 
 مرتفعة

%  5.2 2.5 11.2 12.1 

2 
 11 11 5 4 1 تكرار

1.51 1.212 5 
 مرتفعة

% 1 2.5 15.2 51 11.5 

11 
 12 15 4 - - تكرار

4.12 1.111 1 
مرتفعة 
 12.1 54.2 2.5 - - % جدا

11 
 15 12 11 4 1 تكرار

1.51 1.122 11 
 مرتفعة

% 1.2 2.5 11.1 12.1 12.4 
 مرتفعة 1 1.115 1.24 12 11 2 4 1 تكرار 11
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% 1 2.5 12.1 12.1 11.11 

11 
 11 11 5 1 1 تكرار

4.11 1.251 4 
 مرتفعة

% 1 5.2 2.5 41.1 12.1 
 مرتفعة  1.41511 1.2111 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري

   .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

مدددن خدددلال الجددددول نلاحدددظ أن تحسدددين أداء التسدددويقي بالفنددددق موجدددودة بدرجدددة مرتفعدددة، حيددد  بلددد  المتوسدددط 
، وهدو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة مدن فئدات مقيداس 1مدن  3.3322لمددت موافقدة أفدراد العيندة ب  الحسدابي الكلدي

ليكار  الخماسي والتي تشدير إلدى الخيدار " موافدق " المقابدل للمسدتوت مرتفدع، كمدا يتضدح أن هنداك تجدانس فدي 
وهدو  2.42132رؤية أفراد العينة لمدت تأدية اعمالهم داخل مكان عملهم حي  بل  الانحراف المعيداري الكلدي 

 صحيح. 5اقل من 

ويمكدن مدن خددلال الجددول ترتيددب عبدارات تحسددين الأداء التسدويقي تنازليددا مدن أعلددى درجدة إلددى أقدل درجددة      
 كما يلي:

( "العمدددل الجمدددداعي يسددداهم فددددي الرفدددع مددددن مسدددتوت الاداء التسددددويقي". 2تدددأتي فدددي المرتبددددة الأولدددى العبددددارة   -
ر ، والتددي تشددير إلدى الخيددار "موافددق وهدو يقددع ضددمن الفئدة الخامسددة مددن فئدات مقيدداس ليكدا 4945بمتوسدط قدددره

 ؛2.132تماما" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "الخبدددرات المكتسدددبة تحقدددق الكفددداءة وتسددداهم فدددي تحسدددين أدائدددك 52تدددأتي فدددي المرتبدددة الثانيدددة العبدددارة رقدددم   -
تشددير إلددى وهددو يقددع ضددمن الفئددة الخامسددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار ، والتددي  4923التسددويقي". بمتوسددط قدددره 

 ؛29252الخيار "موافق تماما" في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "المشداركة فددي اتخداذ القددرارات تسداعد فددي تحسدين الاداء التسددويقي". 2تدأتي فددي المرتبدة الثالثددة العبدارة رقددم   -
ر "موافددق" وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئدات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير إلددى الخيددا 4922بمتوسدط قدددره 

  ؛29821في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "الالتدزام بدداللوائح والتعليمدات والاجددراءات عندد تنفيددذ العمدل يسدداعد 53تدأتي فددي المرتبدة الرابعددة العبدارة رقددم   -
وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار ،  4.52فددي تحسددين الاداء التسددويقي". بمتوسددط قدددره 

 ؛2.312ر إلى الخيار "موافق " في حين قدر الانحراف المعياري ب والتي تشي
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( "الاهتمددام فددي تحسددين مسددتوت الاداء التسددويقي بشددكل مسددتمر". 8تددأتي فددي المرتبددة الخامسددة العبددارة رقددم   -
وهو يقع ضمن الفئة الرابعة من فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشدير إلدى الخيدار "موافدق  4.22بمتوسط قدره    

 ؛2.225ي حين قدر الانحراف المعياري ب " ف

( "تسدداعد بددرامج تحدددي  المهدارات الدهنيددة للعدداملين علددى تحسددين 52تدأتي فددي المرتبددة السادسددة العبدارة رقددم   -
وهو يقع ضمن الفئة الرابعة مدن فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشدير إلدى  3.34الاداء التسويقي". بمتوسط قدره 

 ؛5.228قدر الانحراف المعياري ب الخيار "موافق " في حين 

( "يددؤدي الاشددراف المباشددر والمتابعددة المسددتمرة مددن قبددل رئيسددك إلددى 1تددأتي فددي المرتبددة السددابعة العبددارة رقددم   -
وهدو يقدع ضدمن الفئدة الرابعدة مدن فئدات مقيداس ليكدار ،  3.32تحسين مستوت أدائك التسويقي". بمتوسدط قددره 

 ؛2.324في حين قدر الانحراف المعياري ب والتي تشير إلى الخيار "موافق " 

( "يكدددون تقيدديم الاداء التسددويقي فددي الفنددددق وفددق الجددودة والمهدددارات 3تددأتي فددي المرتبددة الثامندددة العبددارة رقددم   -
وهددو يقدع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئدات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير 3.84والكفداءات الداخليددة". بمتوسددط قدددره 

 ؛2.333ي حين قدر الانحراف المعياري ب إلى الخيار "موافق " ف

( "المسداهمة فدي تقدديم الاقتراحددات تزيدد مدن حجدم الأداء التسددويقي". 2تدأتي فدي المرتبدة التاسدعة العبددارة رقدم   -
وهو يقع ضمن الفئدة الرابعدة مدن فئدات مقيداس ليكدار ، والتدي تشدير إلدى الخيدار "موافدق ا"  3.84بمتوسط قدره 

 ؛2.823المعياري ب في حين قدر الانحراف 

( "أسددداهم فدددي إيجددداد الحلددول لمختلدددف المشددداكل التدددي تواجددده الأداء 4تددأتي فدددي المرتبدددة العاشدددرة العبددارة رقدددم   -
وهدددو يقدددع ضدددمن الفئدددة الرابعدددة مدددن فئدددات مقيددداس ليكدددار ، والتدددي تشدددير إلدددى  3.82التسدددويقي". بمتوسدددط قددددره 

 ؛2.888الخيار "موافق " في حين قدر الانحراف المعياري ب 

( "تدددوفر الفندددق علددى شددبكة داخليددة للأنترانددت لنقددل وتوزيدددع 55تددأتي فددي المرتبددة الحاديددة عشددر العبددارة رقددم  -
وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن  3.82المعرفددة للعدداملين تسدداهم فددي تحسددين الأداء التسددويقي". بمتوسددط قدددره 

 ؛5.222ر الانحراف المعياري ب فئات مقياس ليكار ، والتي تشير إلى الخيار "موافق" في حين قد

( "يتدوفر الفنددق علدى جميدع الظدروف الملائمدة فدي تحقيدق أفضدل 5تأتي فدي المرتبدة ثانيدة عشدر العبدارة رقدم  -
وهددو يقددع ضددمن الفئددة الرابعددة مددن فئددات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير إلددى  3.13أداء تسددويقي". بمتوسددط قدددره 

 ؛2.382معياري ب الخيار "موافق" في حين قدر الانحراف ال
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( "يوفر لي الفنددق دورات وبدرامج تدريبيدة تسداهم فدي تطدوير قددرات 3تأتي في المرتبة ثالثة عشر العبارة رقم  -
مددن فئددات مقيدداس ليكددار ، والتددي تشددير إلددى الخيددار  الثالثددةوهددو يقددع ضددمن الفئددة 3.32الأداء ". بمتوسددط قدددره

 .5.248" في حين قدر الانحراف المعياري ب محايد"

 المطلب الثاني: اختبار فرضيات الدراسة

بعددد عددرض وتحليددل مختلددف إجابددات أفددراد عينددة الدراسددة حددول جميددع محدداور اسددتمارة الاسددتبانة، يددتم اختبددار 
فرضددديات الدراسدددة، وذلدددك بنددداء علدددى البياندددات التدددي تدددم تحليلهدددا ومعالجتهدددا إحصدددائيا باسدددتخدام نظدددام الحدددزم 

، ولأجددل التحقددق مددن مدددت قبولهددا أو رفضددها تددم (3 انظددر للملحددق رقددم  spssالإحصددائية للعلددوم الاجتماعيددة 
 اعتماد قاعدة القرار التالية:

 مرفوضة؛  0H( وبالتالي الفرضية1Hالجدولية نقبل الفرضية   tالمحسوبة أكبر من قيمة  tإذا كانت قيمة -

 ؛0Hبل الفرضية ( ونق1Hالجدولية نرفض الفرضية  tالمحسوبة أصغر من قيمة  tإدا كانت قيمة -

 ؛ 1H( نقبل الفرضية2.21( أصغر من مستوت الدلالة المعتمدة sigإذا كانت القيمة الاحتمالية -

 .1H( نرفض الفرضية 2.21 ( أكبر من مستوت الدلالة المعتمد sigإذا كانت القيمة الاحتمالية  -

 أولا: اختبار الفرضية الأولى

محاال الدراسااة  الفندقيااة ةسااين الأداء التسااويقي فااي المؤسساافااي تحتساااهم المعرفااة والتددي تددنا علددى أندده" 
 :ى النحو التاليلاه الفرضية عهكتابة  نويمك ، بدرجة عالية

0H   :؛لا تساهم المعرفة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية 

1H  : الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية.تساهم المعرفة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة 

محدل  الفندقيدة ةفدي تحسدين الأداء التسدويقي فدي المؤسسدتساهم المعرفة " نتلقياس إذا كا Tاختبار  ماستخدا مت
 .الأولىفرضية الفرعية لل T اختبار نتائج يوضح الموالي والجدول، " ةالدراسة بدرجة عالي

 .الأولىالفرعية فرضية لل T اختبارنتائج (: 11الجدول رقم )

   sigالاحتمالية  القيمة الجدوليةT المحسوبةR 2R T المتغير
 10111 1.1112 4.115 10115 5181, المعرفة
 α=0.0.درجة المعنوية المعتمدة:  

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:
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الجدوليددددة  T قيمددددة مددددن أكبددددر 4.231 ةالمحسددددوب Tنلاحددددظ مددددن الجدددددول أن قيمددددة  Tباسددددتخدام اختبددددار      
، وكمددا أن  2921 مددن درجددة المعنويددة أصددغر وهددي 29222تسدداوي    sigالاحتماليددة  القيمددة أن ، و2.2552

2R   الأداء  التددابع المسددتقل  المعرفددة( فددي سددلوك  المتغيددر المتغيددر مسدداهمة إلددى يشددير وهددو  29228يسدداوي 
 عوامددل إلددى ترجددع للمتغيددر التدابع التددأثير مددن %2392ب والمقددرة النسددبة بدداقي وأن %2298 بنسددبة التسدويقي (

، وبالتدالي نقبدل صدحة الفرضدية 2Hوندرفض 5Hنقبل  القرار قاعدة حسب ضمن دراستنا، عليه تندرع ، لم أخرت
محاال الدراسااة  الفندقيااة ةفااي تحسااين الأداء التسااويقي فااي المؤسسااتساااهم المعرفااة " :القائلددة الأولددىالفرعيددة 

 . يةبدرجة عال

 الثانيةالفرضية الفرعية ثانيا: اختبار 

محاال الدراسااة  الفندقيااة ةفااي تحسااين الأداء التسااويقي فااي المؤسسااتساااهم المهااارة والتددي تددنا علددى أندده" 
 :ى النحو التاليلاه الفرضية عهكتابة  نويمكة ، بدرجة عالي

0H  : محل الدراسة بدرجة عالية؛لا تساهم المهارة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية 

1H  :تساهم المهارة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية. 

محدل  الفندقيدة حسدين الأداء التسدويقي فدي المؤسسدةالمهارة فدي ت " تساهمنت إذا كا لقياس T اختبار استخدام مت
 الثانية.لفرضية الفرعية ل T اختبارح نتائج الموالي يوض والجدول، الدراسة بدرجة عالية "

 .الثانيةفرضية الفرعية لل T اختبار(: نتائج 11الجدول رقم )

 sigالاحتمالية  القيمة الجدولية T المحسوبة R 2R   T المتغير
 10111 1.1112 4.115 10124 10514 المهارة
 α=1.15درجة المعنوية المعتمدة:  

 .SPSSين بالاعتماد على نتائج من إعداد الطالبت المصدر:

الجدوليدددددة  T قيمدددددة مدددددن أكبدددددر 4.305 المحسدددددوبة Tنلاحدددددظ مدددددن الجددددددول أن قيمدددددة  Tباسدددددتخدام اختبدددددار    
، وكمددا أن  2921 مددن درجددة المعنويددة أصددغر وهددي 29222تسدداوي    sigالاحتماليددة  القيمددة أن ، و2.2552

2R   الأداء  التدددابع ( فدددي سدددلوك  المتغيدددرالمهدددارة المسدددتقل  المتغيدددر مسددداهمة إلدددى يشدددير وهدددو29224يسددداوي 
 عوامدل إلدى ترجدع للمتغيدر التدابع التدأثير مدن %2292 ب والمقددرة النسدبة باقي وأن %2294 بنسبة التسويقي (

، وبالتدالي نقبدل صدحة الفرضدية 2Hوندرفض 5Hنقبل  القرار قاعدة حسب ضمن دراستنا، عليه تندرع ، لم أخرت
محاال الدراسااة  الفندقيااة ةفااي تحسااين الأداء التسااويقي فااي المؤسساا المهااارةتساااهم " :القائلددة الثانيددةالفرعيددة 

 . بدرجة عالية
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 الثالثةالفرضية الفرعية ثالثا: اختبار 

محال الدراسااة  الفندقيااة حسااين الأداء التساويقي فااي المؤسساةالاسااتعداد فاي تيسااهم والتدي تدنا علدى أندده" 
 :ى النحو التاليلع ذه الفرضيةهكتابة  نويمك ، بدرجة عالية 

0H    :؛ في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية لا يساهم الاستعداد 

1H :  الاستعداد في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسة الفندقية محل الدراسة بدرجة عالية.يساهم 

 حسددين الأداء التسددويقي فددي المؤسسددةالاسددتعداد فددي تكانددت "مسدداهمة لقيدداس فيمددا إذا  T اختبددارم اسددتخدا متدد 
 الثالثة.فرضية الفرعية لل T اختبارالموالي يوضح نتائج  والجدول، محل الدراسة بدرجة عالية " الفندقية

 .الثالثةلفرضية الفرعية ل T اختبار(: نتائج 11الجدول رقم )

 sig الاحتمالية القيمة الجدولية T المحسوبة R 2R T المتغير
 10114 1.1112 1.111 10122 10115 الاستعداد
 α=1.15درجة المعنوية المعتمدة:  

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

الجدوليددددة  T قيمددددة مددددن أكبددددر  2.321 المحسددددوبة Tنلاحددددظ مددددن الجدددددول أن قيمددددة  Tباسددددتخدام اختبددددار    
  2R، وكمدا أن  2921 من درجدة المعنويدة أصغر وهي 29224ي تساو  sigالاحتمالية  القيمة أن ، و2.2552
 الأداء  التدددابع ( فدددي سدددلوك  المتغيدددرالاسدددتعدادالمسدددتقل   المتغيدددر مسددداهمة إلدددى يشدددير وهدددو  29233يسددداوي 

 عوامددل إلددى ترجددع للمتغيددر التددابع التددأثير مددن %32.5 ب والمقدددرة النسددبة بدداقي وأن %3.3 بنسددبة التسددويقي (
، وبالتدالي نقبدل صدحة الفرضدية 2Hوندرفض 5Hنقبل  القرار قاعدة حسب ضمن دراستنا، عليه عتندر  ، لم أخرت

محال الدراساة  الفندقياة ةفاي تحساين الأداء التساويقي فاي المؤسسا الاساتعدادسااهم ي" :القائلدة الثالثدةالفرعية 
  .بدرجة عالية

 رابعا: اختبار الفرضية الرئيسية

للتحقدق مدن خطيدة العلاقدة بدين المتغيدر المسدتقل والمتغيدر التدابع أي  ANOVAالتبداين  تم استخدام أسلوب    
تدم الحصدول علدى النتدائج  SPSSهناك علاقة خطية بين المتغير التابع والتغيدر المسدتقل، ومدن خدلال برندامج 

 التالية والخاصة بالعلاقة التي تعكس اختبار فرضية الدراسة.

ل البشااري فااي تحسااين الأداء التسااويقي بدرجااة عاليااة فااي تساااهم كفاااءة الاارأس ماااوالتددي تددنا علددى أندده" 
 :ى النحو التاليلذه الفرضية عهكتابة  نويمك ، لولاية جيجل السياحيةالمؤسسات 
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0H   :فدددي تحسدددين الأداء التسدددويقي بدرجددة عاليدددة فدددي المؤسسدددات السدددياحية  تسدداهم كفددداءة الدددرأس مدددال البشددري
 ؛ بولاية جيجل

1H  :فددي تحسددين الأداء التسددويقي بدرجددة عاليددة فددي المؤسسددات السددياحية  مددال البشددريتسدداهم كفدداءة الددرأس  لا
 .بولاية جيجل

 .الرئيسيةالفرضية ختبار لا(: نتائج الانحدار البسيط 14الجدول رقم )

مستوم  الجدولية t tقيمة R 2R الخطأ المعياري A المتغير
 الدلالة

 الثابت
 

 كفاءة الرأس مال البشري

1.211 
 

1.512 

1.112 
 

1.125 
1.112 1.121 

5.112 
 

5.151 
1.1112 1.111 

 *المتغير التابع: تحسين الأداء التسويقي

 .SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 2R=2.325كمدددا بلددد  معامدددل التحديدددد  2.223يبدددين لندددا الجددددول أعدددلاه أن قيمدددة معامدددل الارتبددداط بلغدددت     
ة ذات دلالددة إحصددائية بددين كفدداءة الددرأس مددال البشددري والأداء التسددويقي السددياحي والددذي يشددير إلددى وجددود علاقدد

 ير حالة كفاءة الرأس مال البشري.ترجع لعوامل أخرت غ %22.3والنسبة المتبقية ب %32.5بنسبة 

، فدي حددين بلغددت 2.2552الجدوليدة والتددي تسدداوي  tوهددي أكبددر مدن قيمددة  1.385المحسددوبة تسداوي  tكمدا أن 
ممددا يشددير إلددى العلاقددة الإيجابيددة بددين المتغيددرين إحصددائيا، حيدد  بلدد  مسددتوت المعنويددة  2.123ميددل معلمددة ال
 مما يشير إلى معنوية معلمة الميل. 2.21وهو أقل من  2.222

يزيدد تحسدين الأداء  % 522ب كلما زادت كفداءة الدرأس مدال البشدري من خلال الجدول يمكننا القول أن:      
ب ي هندددداك أثددددر موجددددب لكفدددداءة الددددرأس مددددال البشددددري علددددى تحسددددين الأداء التسددددويقي أ %12.3ب التسددددويقي 

 الرئيسديةالفرضدية اختبدار  صدحة عددم ثبدات ، وبالتدالي2Hونرفض 5Hنقبل  القرار قاعدة حسب وعليه، 3255.
فاااي المؤسساااات  بدرجاااة عالياااة تحساااين الأداء التساااويقيفاااي  كفااااءة الااارأس ماااال البشاااري تسااااهم" :القائلدددة
حي  أن هناك مساهمة لكفاءة الرأس مدال البشدري بدرجدة ضدعيفة فدي تحسدين الأداء   . جيجل بولايةة السياحي

 %.32.5التسويقي وقد قدرت بنسبة 
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 خلاصة 

بعددد جمددع المعلومددات وتبويبهددا وتحليلهددا وفددق متطلبددات الدراسددة التطبيقيددة والمتمثلددة فددي معرفددة دور الددرأس مددال 
ي للمؤسسددات السددياحية، واخترنددا مجموعددة مددن الفنددادق بولايددة جيجددل كعينددة البشددري فددي تحسددين الأداء التسددويق

ة تددم التوصددل إلددى أن الفنددادق لددديها كفدداءة لدراسددة الجانددب التطبيقددي لبحثنددا ومددن خددلال تحليلنددا لنتددائج الاسددتبان
ضديات السدياحي، وذلدك مدن خدلال مدا تدم إثباتده فدي الفر  الرأس مال البشري تعمل علدى تحسدين الأداء التسدويقي

السابقة التي تعتبر كأداة للتحقق من مدت وجود فروق ذات دلالة إحصدائية أو عددمها، وذلدك مدن أجدل مطابقدة 
 النتائج مع ما هو موضح في الجانب النظري.
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أي محاولدة يقي التسدو داء الأ فدي تحسدين الدرأس مدال البشدريكفاءة  دورالبح  في دراسة  تمثل هدف          
 الأداء التسدددويقي فددديى علدددإيجابيدددا دور البشدددرية المدروسدددة  لاسدددتعمال السدددليم لأبعددداد الكفددداءةامعرفدددة إذا كدددان 

 بشكل عام.المؤسسة السياحية 

تعتبدددر مدددن  والقددددرات التدددي يمتلكهدددا الأفدددراد الاسدددتعداد واارات المهدددالمعدددارف  وهدددي تلدددك هدددذه الأبعددداد حيددد  أن
ا، أغلدب هدذه المتاحدة لدديه واستغلال الطاقةيرها يمة والأساسية التي ينبغي إدارتها وتسالمه والمصادر العناصر

   مع البيئة العالمية، لتقديم اجود وأحسن أداء تسويقي.تكيف المؤسسات السياحية تسعى الى جعلها لل

 لنحو التالي:ان تحليل هذا البح  مكننا من الوصول الى جملة من النتائج والاقتراحات نعرضها على ا    

 .النتائجاولا: 

 ؛محل الدراسة بدرجة عالية الفندقيةتساهم المهارة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات  -

   ؛محل الدراسة بدرجة عالية الفندقيةتساهم المعرفة في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات  -

   ؛محل الدراسة بدرجة عالية الفندقيةت يساهم الاستعداد في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسا -

ية بولايدة فدي تحسدين الأداء التسدويقي بدرجدة عاليدة فدي المؤسسدات السدياح لا تساهم كفاءة الرأس مال البشدري-
 جيجل؛

هنددداك مسددداهمة لكفددداءة الدددرأس مدددال البشدددري بدرجدددة ضدددعيفة فدددي تحسدددين الأداء التسدددويقي وقدددد قددددرت بنسدددبة -
32.5.% 

 .تاثانيا: الاقتراح

 ة في الجزائرمن خلال إحاطتنا بهذا الموضوع من الناحية النظرية والتطبيقية نقتر  على المؤسسات السياحي

 عموما والمؤسسات موضوع الدراسة الميدانية خصوصا الاقتراحات التالية:
  ؛المهارات الدهنية للعاملين برامج تحدي وضع 
 لتجسددديد الصدددورة الحسدددنة لددددت ري لددددت الفندددادق وذلدددك الاهتمدددام الكبيدددر والمتزايدددد بالكفددداءة الدددرأس مدددال البشددد

 السائح؛
 معرفددة مددن خددلال البددرامج ضدرورة الحفدداظ علددى الددرأس مددال البشدري فددي المؤسسددة وذلددك مددن خدلال تطددوير ال

 التدريبية؛
  لاكتشدداف النقددائا لا بددد علددى المؤسسددات السددياحية أن تطددور نظددام تقيدديم كفدداءة الددرأس مددال البشددري وذلددك

 لة؛في اليد العام
 ؛على برامج تحدي  المهارات الدهنية للعاملين الاعتماد 
 داء تسويقي.ضرورة العمل على بدل اقصى جهد ممكن والاستعداد لتحسين الأ 
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   ثالثا: آفاق الدراسة.

  واقدع كفدداءة الددرأس مددال البشددري فددي المؤسسددات  دراسددة المقارنددة بددين المؤسسددات السددياحية والمؤسسددات
 الأخرت(.

  البشري في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات الفندقية.كفاءة المورد 
   الجزائر في فندقيال الأداء التسويقي لتحسين السياحي التسويق أليات تفعيل. 
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 :المراجع

 أولا: المراجع باللغة العربية.

 الكتب: 

 .5333الجامعية، الاسكندرية، ، الدارإدارة الموارد البشريةماهر،  أحمد-5

إدارة سلساااالة التجهيااااز وأبعاااااد اسااااتراتيجية العمليااااات والأداء أحمددددد الطويددددل، علددددي وليددددد العبدددادي،  أكدددرم-2
 .2253، دار الحامد، عمان، التسويقي

 .2225، دار الطباعة لنشر والتوزيع، القاهرة، كيف تقييم أداء الشركات والعاملينزهير ثابت، -3

، طبعدددة الأولددددى، دار spssمقدماااة فااااي الإحصااااء الوصاااافي والاساااتدلالي باسااااتخدام تددددا ، عدددز عبدددد الف-4
 .2228للنشر، جدة، السعودية، الخوارزمي العلمية

 :المقـالات 

، جامعدددددة ورقلدددددة، 22ددعددددد، مجلدددددة الباحددددد ، تحليااااال الأساااااس النظرياااااة لمفهاااااوم الأداءالدددددداوي الشدددددي ، -5
 .2221/2252ورقلة،

فااي ظاال  المنهجيااة الحديثااة للاسااتثمار وتساايير كفاااءات المااوارد البشااريةالمتطلبااات حددرز ال لخضددر، -2
لدوليدددة، جامعدددة بسدددكرة، ، مجلدددة دفددداتر السياسدددة والقدددانون، كليدددة العلدددوم السياسدددية والعلاقدددات امجتماااع المعرفاااة

 .2252، جوان54عددالجزائر، 

قي باالتطبيق علاى الشاركة دور أبعااد اساتراتيجية المحايط الأزرق فاي الأداء التساويرعد عدنان رؤؤوف، -3
جامعدددة الموصدددل،  32، مجلدددد 38، العددددد تنمياااة الرافااادين-العاماااة لصاااناعة الأدوياااة والمساااتلزمات الطبياااة

2252. 

علاى تساويق الخادمات العلاجياة  لا ثار الكفااءات البشاريةظاهر رداد الفرشي، محمود حسين أبو جمعدة، أ-3
، مجلدة المثقدال للعلدوم الاقتصدادية ى ريار الأردنياينفي المستشافيات الأردنياة الخاصاة مان وجهاة نظار الرضا

 .2222، 2، مجلد 2والإدارية، العدد 

، دراسددة حالددة المملكددة الاسااتثمار فااي الاارأس المااال البشااري ماان أجاال تنميااة سااياحة مسااتدامةوفداء رايددس، -4
 . 2225، 2، المجلد 5المغربية مجلة التنمية الاقتصادية، العدد 
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 :الأطروحات والمذكرات 

، مدذكرة لنيدل شدهادة تنمية الكفاءات الأفراد ودوره في دعم الميزة التنافسية للمؤسسااتأبو القاسم حمدي، -1
 .2223/2224، الماجستير في علوم التسيير، تخصا إدارة الأعمال، جامعة الجزائر، الجزائر

، مدذكرة لنيدل ا الخارجياةالميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية باين مواردهاا الخاصاة وبيئتهاأحمد بلالي، -2
شددهادرة دكتددوراه فددي العلددوم الاقتصددادية، كليددة العلددوم الاقتصددادية والتجاريددة والعلددوم الاقتصددادية وعلددوم التسدديير، 

 .2222جامعة الجزائر، الجزائر، 

، مخبددددر إدارة الأفددددراد ، دور إدارة المعرفااااة فااااي تنميااااة كفاااااءات المااااوارد البشااااريةالعددددوفي فاطمددددة الزهددددراء-3
 ، جامعة تلمسان، تلمسان.LARMHOظمات والمن

، دور تنميااة الكفاااءات فااي تحقيااق الأداء المتميااز فااي المؤسسااات العددوفي فاطمددة، بندددي عبددد ال السددلام-4
 لمسان، تلمسان.، جامعة تLARMHOمخبر إدارة الأفراد والمنظمات  ،العاليالتعليم 

، دراسدددة حالدددة مديريدددة السدددياحة الساااياحي آلياااات تنمياااة الااارأس ماااال البشاااري فاااي القطااااعبلمهددددي ليلدددى، -1
 واقتصدددددادوالصدددددناعة التقليديدددددة لولايدددددة مسدددددتغانم، مدددددذكرة لنيدددددل شدددددهادة ماسدددددتر علدددددوم التسددددديير، تخصدددددا إدارة 

المؤسسدددات، كليدددة العلدددوم الاقتصدددادية والتجاريدددة وعلدددوم التسددديير، جامعدددة عبدددد الحميدددد بدددن بددداديس، مسدددتغانم، 
2254/2251. 

مددذكرة الماجيسددتير فددي علددوم ، إدارة الكفاااءات فااي تحقيااق اسااتراتيجية التمياازدور بددن جدددو محمددد أمددين، -2
، 5التسدديير، تخصددا الادارة الاسددتراتيجية، كليددة العلددوم الاقتصددادية والتجاريددة وعلددوم التسدديير، جامعددة سددطيف

 .252/2253سطيف، 

، مدذكرة ماجيسدتير، سسااتتنمية كفاءات الأفراد ودورها في دعام الميازة التنافساية للمؤ حمدي أبو القاسم، -2
 .2224،التسيير، الجزائرغير منشورة، العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

، مدذكرة لنيدل شدهادة الماجيسدتير فدي علدوم تسديير، دور الكفااءات فاي تحقياق الميازة التنافسايةرحيل آسيا، -8
عدددة أحمدددد بدددوقرة، بدددومرداس، تخصدددا إدارة أعمدددال، كليدددة العلدددوم الاقتصدددادية والتجاريدددة وعلدددوم التسددديير، جام

2252/2255. 

، دراسة حالدة دور الكفاءات في تحقيق استراتيجيات التميز بالمؤسسة الاقتصادية الجزائريةزهير زرواق، -3
شدهادة الماسدتر علدو التسديير، تخصدا الإدارة الاسدتراتيجية، كليدة حليب بالمسيلة، مدذكرة لنيدل  حضنهمؤسسة 

 علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف، مسيلة.العلوم الاقتصادية التجارية و 
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، دراسدددة حالددة اتصدددالات الجزائدددر أثااار التساااويق بالعلاقاااات فاااي تحساااين الأداء التساااويقيسددالم اقلدددوزان، -52
موبيليس وكالة أم البواقي، مذكرة لنيل شدهادة الماسدتر، تخصدا تسدويق الخددمات، قسدم العلدوم التجاريدة، كليدة 

 2253/2254بن مهيدي، أم البويقي، ة وعلوم التسيير، جامعة العربيالعلوم الاقتصادية والتجاري

، أثاار تاادريب المااوارد البشاارية علااى الأداء التسااويقي للمؤسسااات الفندقيااةشددريح يسددرت، رشدداق عزيددزة، -55
، مدذكرة لنيدل شدهادة ماسدتر علدوم تجاريدة، تخصدا تسدويق سدياحي بولايدة جيجدلدراسة حالة عينة من الفنادق 

 جيجل. سيير، جامعة محمد الصديق بن يحي،ة العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التوفندقي، كلي

أثاار الأساااليب الاسااتثمارية لاارأس مااال البشااري فااي تحسااين مخرجااات الكفاااءات البشاارية طدداهر بخيددوة، -52
، دراسدددة حالدددة مؤسسدددة سدددونلغاز الأغدددواط، مدددذكرة لنيدددل شدددهادة دكتدددوراه علدددوم، داخااال المؤسساااة الاقتصاااادية

تخصدددا إدارة أعمددددال، كليدددة العلددددوم الاقتصدددادية والتجاريددددة وعلدددوم التسدددديير، جامعدددة محمددددد خيضدددر، بسددددكرة، 
2253/2222. 

دور الاساااتثمار فاااي الااارأس الماااال البشاااري وتطاااوير الكفااااءات فاااي تحقياااق الأداء الصدددمد سدددميرة،  عبدددد-53
لنيدددل شدددهادة دكتدددوراه علددددوم،  ، دراسدددة حالدددة شدددركة الاسدددمنت عددددين التوتدددة بباتندددة، مدددذكرةالمتمياااز بالمنظماااات

تخصددا تسدديير المدددوارد البشددرية، كليدددة العلددوم الاقتصدددادية والتجاريددة وعلدددوم التسدديير، جامعدددة محمددد خيضدددر، 
 .2251/2252بسكرة ،

، دراسددة نظاام معلوماات المااوارد البشاارية والارأس مااال البشاري وعلاقتهمااا بااالميزة التنافسايةعبدد المالدك، -54
السددددياحية بولايددددة ولايددددة ورقلددددة، شددددهادة دكتددددوراه علددددوم، تخصددددا إدارة وتسددددديير حالددددة لعينددددة مددددن المؤسسددددات 

 .2253/2222المنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة غرداية، الجزائر، 

، أطروحدة دكتدوراه علدوم، تخصدا محاولة تقييم الأداء التسويقي للمؤسسات الاقتصااديةعفاف خويلد، -51
 .2252/2252علوم التسيير، جامعة قصدي رابح، ورقلة،  تسويق،

، حالدة الجزائدر، أطروحدة دكتدوراه، كليدة أثر البيئاة علاى المؤسساات العمومياة الاقتصااديةعلي عبد ال، -52
 .2255العلوم الاقتصادية وتسيير، الجزائر، 

ساويقي للمنظماات الخدمياة فاي الأداء الت انعكاسات التجارياة الالكترونياة علاىعواطف يونس الزيواني، -52
، أطروحددددددة دكتددددددوراه، غيددددددر منشددددددورة، كليددددددة إدارة الاقتصدددددداد، بجامعددددددة الموصددددددل، علااااااى الخدمااااااةالمحافظااااااة 

 .2224العراق،
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كنددزة مغددريي، صددفية بددو الجنددا ، دور المددوارد البشددرية فددي تحقيددق التنميددة السددياحية، دراسددة حالددة وكالددة -58
هادة ماسددتر علددوم تسدديير، تخصددا اقتصدداد وتسدديير سددياحي، كليددة العربددي للسددياحة والأسددفار، مددذكرة لنيددل شدد

 .2254/2251العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحيى، جيجل، 

كريمددة زعدديمن، سددلمى بددوزريرة، أثددر كفدداءة المددورد البشددري علددى أداء العدداملين، فددي المؤسسددات السددياحية، -53
ي عدددد مدددن الفنددادق بولايدددة جيجددل، مددذكرة لنيدددل شددهادة ماسددتر علدددوم تسدديير، تخصدددا دراسددة حالددة ميدانيدددة فدد

سددياحي، كليددة العلددوم الاقتصددادية والتجاريدددة وعلددوم تسدديير، جامعددة محمددد صددديق بددن يحيدددى،  واقتصددادتسدديير 
   جيجل.

حالددة  ، دراسدةدور تساايير الكفااءات البشاارية فاي تحقياق المياازة التنافسايةمقدداد أصديلة، بطيدب عائشدة، -22
مؤسسدة حليدب النجدا ، مددذكرة لنيدل شدهادة الماسددتر، تخصدا تسديير المدوارد البشددرية، كليدة العلدوم الاقتصددادية 

 .2251/2252والتجارية وعلوم التسيير، جامعة أبي بكر لقايد، تلمسان،

 الملتقيات: 

الملتقاااى مؤشااارات قيااااس الأداء التساااويقي فاااي المؤسساااات الاقتصاااادية الجزائرياااة،  الجدددودي صددداطوري،-5
 .2223، جامعة مسيلة، المسيلة، الدولي الثالث

، الملتقددى المشاااكل والمعوقااات التااي تواجااه الاانهض بااالأداء التسااويقي فااي الااوطن العرباايرامددز الكنبددوري، -2
 . 2223أكتوبر  8-2العربي الثاني لتسويق في الوطن العربي، الفرا والتحديات، الدوحة، قطر، 

جنبيااة وأثرهااا فااي حجاام المبيعااات، ملتقااى العربااي الثاااني لتسااويق فااي الااوطن المنافسااة الأطددارق زيدددان، -3
 .2223أكتوبر 8-2، قطر، العربي

 .باللغة الأجنبية ثانيا:
1-Bessord ; hdjadi s, o' connivés ; discours sur les compétences organisationnelles et 

individuelles revue française de gestion, vol 29, n 145 juillet-aout, 2003.                       

2-Cécile bijoux, les compétences cœur l'entreprise édition d'organisation, pris, 2001.      

3-Corporte Firms: Epical Analysis of performance, strategy management, journal, va113, 

N01.1995.                                                                                                        

4-Excels.K.G.THE PERFFORMCE Measurement Harvard Business Ravie, vol; 1999.        

5-J.Arbert P-Gilbert Fpilyere, management des compétences, Réalisation-concerts         araluses 

Edition, 2003                                                                                            

  -6 Zarifian Philipe، le modèle de la compétence، Edition liaison، paris,2001.               
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 شهادةلنيل  الجامعية السنة نهاية لمذكرة التحضير إطار فيملين بالفندق، السادة والسيدات العا

" دور كفاءة الراس مال ي بعنوان تسويق فندقي وسياح تخصص علوم التجاريةال في الماستر

البشري في تحسين الأداء التسويقي في المؤسسات السياحية دراسة حالة عينة من فنادق 

 ولاية جيجل "

 

 لدراسة: استبيان ا(1الملحق)

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 -جيجل  -جامعة محمد الصديق بن يحي

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

        قسم العلوم التجارية                                                                                                    

 صص تسويق فندقي وسياحيتخ

 

 استمارة الاستبيان  

         

 

 

 

نضع بين ايديكم هذا الاستبيان الذي يمثل أحد أهم الجوانب المهمة في البحث ونأمل في تعاونكم معنا،       

، حيث ان عبارةفي خانة واحدة امام كل )×( وبيان رأيكم بوضع العالمة  بالاطلاع عليهاراجين التفضل 

عبارات الاستمارة والدقة في الإجابة ستنعكس على دقة النتائج التي سيتم التوصل  كافة عن الإجابة استكمال

 .اليها

 المسجلة آرائكم عدم الكشف عنكما تتعهد الطالبتين بالالتزام السرية والأمانة العلمية بما يكفل      

                                                                                                                                                العلمي. البحثواستخدامها في نطاق 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 : المعلومات الشخصية المحور الأول

 الجنس:                        ذكر                                         أنثى

 

                  

 سنة                  52الى  42سنة                  من 42الى   32سنة             من  32الى  05الفئة العمرية:    من

 

 سنة 52أكبر من 

  

 

 ثانوي                                  جامعي                                شهادة اخرى                 :المستوى 

         

 

   دج        32222دج الى 02222 من  دج          02222أقل من               مستوى الدخل: 

 

 دج    52222أكثر من                    دج           52222دج الى 32222من                         

 

 

 سنوات 22ت                       أكثر من سنوا 22الى  5من       سنوات            5ل من الخبرة:   أق

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



 

 
 

 : أبعاد كفاءة الرأس مال البشريالمحور الثاني

 

 

 

 

قم
لر

ا
 

 العبارة
غير موافق 

 تماما
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 تماما

 

 /المعرفة 2

22 
يتوفر الفندق على شبكة داخلية للأنترانت لنقل وتوزيع المعرفة )معلومات 

 للعاملين قابلة لنقل(
     

      يقوم الفندق بتنظيم لقاءات دورية مع مختلف العاملين لتبادل المعرفة 20

      يعمل الفندق على مقارنة المعارف المطبقة على ما هو مخطط له 23

      يعمل الفندق على ادراج افكار المعرفة في كافة انشطته 24

      اطراف خارجيةيقوم الفندق بتوليد معارف بالاتصال مع  25

      يتوفر الفندق على برامج مستحدثة لتخزين المعارف والحفاظ عليها 26

27 
لدى الفندق معرفة عالية بالتكنولوجيا ودورها في تحسين اعمالها و 

 نشاطها
     

      يقوم الفندق بتحويل الخبرات الكامنة للعاملين  الى معارف موثوقة 28

      لاعتماد على انفسهم في اكتساب المعارف التي يحتاجونهايقوم العاملين با 29

 / المهارة0

      يوجد لدى الفندق برامج تحديث المهارات الدهنية للعاملين 22

      أتجنب الأخطاء قدر المستطاع في العمل كي انجزه في الوقت المحدد 22

      ات المتراكمة لديهميسعى الفندق الى تمكين العاملين  للاستفادة من الخبر 20

23 
يهتم الفندق باستقطاب الأفراد ذوي المهارات العالية والقدرات الفكرية 

 المتميزة
     

24 
تزيد درجة التزام الموظفين بأداء مهامهم من خلال الاجراءات المعمولة 

 في الفندق
     

 / الاستعداد3

      ات العملهناك جاهزية واستعداد ورغبة في العمل خارج اوق 25

      الأخذ بعين الاعتبار الانضباط والجدية في العمل 26

      توجد لدى العاملين القدرة على تصحيح الاخطاء الناتجة أثناء العمل 27

      اتقيد باللوائح والتعليمات والاجراءات عند تنفيذ العمل 28

      أساعد  الزملاء على القيام ببعض المهام الموكلة لهم 29

      أقوم بإنجاز كل ما يتعلق بواجبات الوظيفية في الوقت المحدد 02



 

 
 

 تحسين الأداء التسويقي الثالث: المحور
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موافق 
 تماما

22 
يتوفر الفندق على جميع الظروف الملائمة في تحقيق أفضل 

 اداء تسويقي

     

 المساهمة في تقديم الاقتراحات تزيد من حجم الاداء التسويقي 20
     

23 
يوفر لي الفندق دورات وبرامج تدريبية تساهم في تطوير قدرات 

 الاداء.

     

24 
أساهم في إيجاد الحلول لمختلف المشاكل التي تواجه الأداء 

 التسويقي

     

25 
قبل رئيسك  يؤدي الاشراف المباشر والمتابعة المستمرة من 

 الى تحسين مستوى أدائك التسويقي 

     

      العمل الجماعي يساهم في الرفع من مستوى الاداء التسويقي 26

 المشاركة في اتخاد القرارات تساعد في تحسين الاداء التسويقي 27
     

 الاهتمام في تحسين مستوى الاداء التسويقي بشكل مستمر  28
     

29 
داء التسويقي في الفندق  وفق الجودة والمهارات يكون تقييم الا

 والكفاءات الداخلية

     

22 
الخبرات المكتسبة تحقق الكفاءة وتساهم في تحسين ادائك 

 التسويقي

     

22 
توفر الفندق على شبكة داخلة للانترانت لنقل وتوزيع المعرفة  

 للعاملين تساهم في تحسين الاداء التسويقي

     

20 
برامج تحديث المهارات الدهنية للعاملين على تحسين  تساعد

 الاداء التسويقي

     

23 
الالتزام باللوائح والتعليمات والاجراءات عند تنفيذ العمل يساعد 

 في تحسين الاداء التسويقي 

     

 

 : قائمة اللجنة المحكمة للاستبيان. (1الملحق )

 الجامعة الأساتاة المحكمين الرقم
 جامعة جيجل صافيةدرويش  11
 جامعة جيجل تيحةرريبي ف 11
 جامعة جيجل زعباط عز الدين 11
 جامعة جيجل عبد المجيدمرريت  14
 

 



 

 
 

 

 .رأس المال البشري كفاءةلأبعاد معاملات الارتباط  :(1الملحق)

 المعرفة بعد

Corrélations 

 QA1 QA2 QA3 QA4 QA5 QA6 QA7 QA8 QA9 المعرفة 

QA1 

Corrélation de Pearson 1 -,075 -,062 ,171 -,004 ,051 -,106 -,122 ,044 ,094 

Sig. (bilatérale) 
 

,601 ,666 ,231 ,979 ,723 ,458 ,395 ,758 ,513 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA2 

Corrélation de Pearson -,075 1 ,555** ,229 ,272 ,484** ,573** ,423** ,062 ,636** 

Sig. (bilatérale) ,601 
 

,000 ,105 ,053 ,000 ,000 ,002 ,668 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA3 

Corrélation de Pearson -,062 ,555** 1 ,258 ,576** ,506** ,434** ,404** ,237 ,690** 

Sig. (bilatérale) ,666 ,000 
 

,068 ,000 ,000 ,001 ,003 ,094 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA4 

Corrélation de Pearson ,171 ,229 ,258 1 ,473** ,235 ,400** ,277* ,507** ,622** 

Sig. (bilatérale) ,231 ,105 ,068 
 

,000 ,097 ,004 ,049 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA5 

Corrélation de Pearson -,004 ,272 ,576** ,473** 1 ,446** ,544** ,447** ,400** ,738** 

Sig. (bilatérale) ,979 ,053 ,000 ,000 
 

,001 ,000 ,001 ,004 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA6 

Corrélation de Pearson ,051 ,484** ,506** ,235 ,446** 1 ,498** ,366** ,180 ,671** 

Sig. (bilatérale) ,723 ,000 ,000 ,097 ,001 
 

,000 ,008 ,206 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA7 

Corrélation de Pearson -,106 ,573** ,434** ,400** ,544** ,498** 1 ,586** ,518** ,811** 

Sig. (bilatérale) ,458 ,000 ,001 ,004 ,000 ,000 
 

,000 ,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA8 

Corrélation de Pearson -,122 ,423** ,404** ,277* ,447** ,366** ,586** 1 ,468** ,715** 

Sig. (bilatérale) ,395 ,002 ,003 ,049 ,001 ,008 ,000 
 

,001 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QA9 

Corrélation de Pearson ,044 ,062 ,237 ,507** ,400** ,180 ,518** ,468** 1 ,622** 

Sig. (bilatérale) ,758 ,668 ,094 ,000 ,004 ,206 ,000 ,001 
 

,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

 المعرفة

Corrélation de Pearson ,094 ,636** ,690** ,622** ,738** ,671** ,811** ,715** ,622** 1 

Sig. (bilatérale) ,513 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 بعد المهارة

Corrélations 



 

 
 

 QA10 QA11 QA12 QA13 QA14 مهارةال  

QA10 

Corrélation de Pearson 1 -,037 ,526** ,138 ,273 ,679** 

Sig. (bilatérale)  ,799 ,000 ,333 ,053 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

QA11 

Corrélation de Pearson -,037 1 ,477** ,306* ,075 ,508** 

Sig. (bilatérale) ,799  ,000 ,029 ,601 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

QA12 

Corrélation de Pearson ,526** ,477** 1 ,294* ,300* ,834** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,036 ,032 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

QA13 

Corrélation de Pearson ,138 ,306* ,294* 1 ,336* ,608** 

Sig. (bilatérale) ,333 ,029 ,036  ,016 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

QA14 

Corrélation de Pearson ,273 ,075 ,300* ,336* 1 ,565** 

Sig. (bilatérale) ,053 ,601 ,032 ,016  ,000 

N 51 51 51 51 51 51 

 المهارة

Corrélation de Pearson ,679** ,508** ,834** ,608** ,565** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 51 51 51 51 51 51 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 الاستعدادبعد 

Corrélations 

 QA15 QA16 QA17 QA18 QA19 QA20 الإستعداد 

QA15 

Corrélation de Pearson 1 -,069 ,164 ,350* ,228 ,181 ,714** 

Sig. (bilatérale) 
 

,629 ,251 ,012 ,108 ,204 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 

QA16 

Corrélation de Pearson -,069 1 ,085 ,373** -,147 ,103 ,344* 

Sig. (bilatérale) ,629 
 

,554 ,007 ,302 ,471 ,013 

N 51 51 51 51 51 51 51 

QA17 

Corrélation de Pearson ,164 ,085 1 ,015 ,209 -,343* ,393** 

Sig. (bilatérale) ,251 ,554 
 

,917 ,141 ,014 ,004 

N 51 51 51 51 51 51 51 

QA18 

Corrélation de Pearson ,350* ,373** ,015 1 ,438** ,282* ,740** 

Sig. (bilatérale) ,012 ,007 ,917 
 

,001 ,045 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 

QA19 

Corrélation de Pearson ,228 -,147 ,209 ,438** 1 ,000 ,577** 

Sig. (bilatérale) ,108 ,302 ,141 ,001 
 

1,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 

QA20 

Corrélation de Pearson ,181 ,103 -,343* ,282* ,000 1 ,296* 

Sig. (bilatérale) ,204 ,471 ,014 ,045 1,000 
 

,035 

N 51 51 51 51 51 51 51 



 

 
 

 الإستعداد

Corrélation de Pearson ,714** ,344* ,393** ,740** ,577** ,296* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,013 ,004 ,000 ,000 ,035 
 

N 51 51 51 51 51 51 51 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 كفاءة الرأس مال البشري.أبعاد لعبارات  الارتباطمعامل : (4الملحق رقم ) 

Corrélations 

 كفاءة_رأس_مال_البشري الإستعداد المهارة المعرفة 

 المعرفة

Corrélation de Pearson 1 ,585** ,106 ,884** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,460 ,000 

N 51 51 51 51 

 المهارة

Corrélation de Pearson ,585** 1 ,344* ,830** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,013 ,000 

N 51 51 51 51 

 الإستعداد

Corrélation de Pearson ,106 ,344* 1 ,473** 

Sig. (bilatérale) ,460 ,013  ,000 

N 51 51 51 51 

 كفاءة_رأس_مال_البشري

Corrélation de Pearson ,884** ,830** ,473** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  

N 51 51 51 51 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 (: معامل الارتباط لتحسين الأداء التسويقي5الملحق رقم )

Corrélations 

 QB1 QB2 QB3 QB4 QB5 QB6 QB7 AB8 AB9 QB1

0 

QB11 QB1

2 

QB13 الأداء_تحسين

 التسويقي_

QB1 

Corrélation 

de Pearson 
1 ,381** ,145 -,051 ,308* -,042 ,116 ,112 ,382** -,031 ,457** ,153 ,145 ,570** 

Sig. 

(bilatérale) 

 

,006 ,310 ,722 ,028 ,768 ,419 ,432 ,006 ,828 ,001 ,285 ,309 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB2 

Corrélation 

de Pearson 
,381** 1 ,217 ,295* ,390** -,033 -,103 ,000 -,029 -,107 -,036 ,160 ,310* ,440** 

Sig. 

(bilatérale) 
,006 

 

,125 ,036 ,005 ,821 ,473 1,000 ,840 ,454 ,802 ,262 ,027 ,001 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB3 
Corrélation 

de Pearson 
,145 ,217 1 ,097 ,114 -,114 -,228 -,044 ,096 ,090 ,293* ,018 -,088 ,356* 



 

 
 

Sig. 

(bilatérale) 
,310 ,125 

 

,500 ,426 ,424 ,108 ,757 ,504 ,532 ,037 ,902 ,539 ,010 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB4 

Corrélation 

de Pearson 
-,051 ,295* ,097 1 ,540** -,012 -,198 -,062 ,066 -,124 ,109 ,212 ,238 ,389** 

Sig. 

(bilatérale) 
,722 ,036 ,500 

 

,000 ,931 ,165 ,663 ,644 ,386 ,444 ,136 ,093 ,005 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB5 

Corrélation 

de Pearson 
,308* ,390** ,114 

,540*

* 
1 ,002 ,000 ,086 ,162 ,016 -,057 ,302* ,274 ,557** 

Sig. 

(bilatérale) 
,028 ,005 ,426 ,000 

 

,987 ,997 ,547 ,257 ,911 ,689 ,031 ,051 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB6 

Corrélation 

de Pearson 
-,042 -,033 -,114 -,012 ,002 1 ,402** ,000 ,115 ,295* -,135 ,120 ,021 ,177 

Sig. 

(bilatérale) 
,768 ,821 ,424 ,931 ,987 

 

,003 1,000 ,423 ,035 ,347 ,402 ,885 ,215 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB7 

Corrélation 

de Pearson 
,116 -,103 -,228 -,198 ,000 ,402** 1 ,471** ,165 

,400*

* 
,067 ,062 ,276 ,331* 

Sig. 

(bilatérale) 
,419 ,473 ,108 ,165 ,997 ,003 

 

,000 ,248 ,004 ,642 ,664 ,050 ,018 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

AB8 

Corrélation 

de Pearson 
,112 ,000 -,044 -,062 ,086 ,000 ,471** 1 ,207 ,318* ,154 ,330* ,291* ,447** 

Sig. 

(bilatérale) 
,432 1,000 ,757 ,663 ,547 1,000 ,000 

 

,145 ,023 ,279 ,018 ,038 ,001 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

AB9 

Corrélation 

de Pearson 
,382** -,029 ,096 ,066 ,162 ,115 ,165 ,207 1 ,072 ,368** ,139 ,175 ,516** 

Sig. 

(bilatérale) 
,006 ,840 ,504 ,644 ,257 ,423 ,248 ,145 

 

,616 ,008 ,330 ,219 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB10 

Corrélation 

de Pearson 
-,031 -,107 ,090 -,124 ,016 ,295* ,400** ,318* ,072 1 -,032 ,159 ,215 ,308* 

Sig. 

(bilatérale) 
,828 ,454 ,532 ,386 ,911 ,035 ,004 ,023 ,616 

 

,822 ,266 ,130 ,028 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB11 

Corrélation 

de Pearson 
,457** -,036 ,293* ,109 -,057 -,135 ,067 ,154 ,368** -,032 1 ,247 ,003 ,490** 

Sig. 

(bilatérale) 
,001 ,802 ,037 ,444 ,689 ,347 ,642 ,279 ,008 ,822 

 

,081 ,981 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB12 
Corrélation 

de Pearson 
,153 ,160 ,018 ,212 ,302* ,120 ,062 ,330* ,139 ,159 ,247 1 ,508** ,592** 



 

 
 

Sig. 

(bilatérale) 
,285 ,262 ,902 ,136 ,031 ,402 ,664 ,018 ,330 ,266 ,081 

 

,000 ,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

QB13 

Corrélation 

de Pearson 
,145 ,310* -,088 ,238 ,274 ,021 ,276 ,291* ,175 ,215 ,003 

,508*

* 
1 ,564** 

Sig. 

(bilatérale) 
,309 ,027 ,539 ,093 ,051 ,885 ,050 ,038 ,219 ,130 ,981 ,000 

 

,000 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

الأداء_تحسين

 التسويقي_

Corrélation 

de Pearson 
,570** ,440** ,356* 

,389*

* 
,557** ,177 ,331* ,447** ,516** ,308* ,490** 

,592*

* 
,564** 1 

Sig. 

(bilatérale) 
,000 ,001 ,010 ,005 ,000 ,215 ,018 ,001 ,000 ,028 ,000 ,000 ,000 

 

N 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 51 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 لثبات الاستبيان ألفا كرو نباخ: (1)رقم لملحقا

 باخ لبعد المعرفةن ألفا كرو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,818 9 

 باخ لبعد المهارةن ألفا كرو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,643 5 

 الاستعدادباخ لبعد ن ألفا كرو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,457 6 

 لمحور كفاءة رأس المال البشري  باخ ن لفا كروأ

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,816 20 

 باخ لمحور تحسين الأداء التسويقين ألفا كرو

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 



 

 
 

,665 13 

 التكرارات والنسب المئوية للبيانات الشخصية: (2الملحق رقم)

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 64,7 64,7 64,7 33 ذكر

 100,0 35,3 35,3 18 أنثى

Total 51 100,0 100,0  

 الفئة_العمرية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 58,8 58,8 58,8 30 سنة 20إلى  31من 

 92,2 33,3 33,3 17 سنة 20إلى  20من 

 98,0 5,9 5,9 3 سنة 10إلى  20من 

 100,0 2,0 2,0 1 سنة 10أكبر من 

Total 51 100,0 100,0  

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 27,5 27,5 27,5 14 ثانوي

 82,4 54,9 54,9 28 جامعي

 100,0 17,6 17,6 9 شهادة أخرى

Total 51 100,0 100,0  

 مستوى الدخل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 29,4 29,4 29,4 15 دج 30000أقل من 

 70,6 41,2 41,2 21 دج 20000دج إلى  30000من 

 94,1 23,5 23,5 12 دج 10000دج إلى  20000من 

 100,0 5,9 5,9 3 دج 10000أكثر من 

Total 51 100,0 100,0  

 لخبرةا

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 64,7 64,7 64,7 33 سنوات 1أقل من 

 88,2 23,5 23,5 12 سنوات 00إلى  1من 

 100,0 11,8 11,8 6 سنوات 00أكثر من 

Total 51 100,0 100,0  

 



 

 
 

 الثاني والثالثللمحاور  المعياري والانحرافسط الحسابي المتو و  التكرارات والنسب المئوية: (5الملحق رقم)

 أبعاد كفاءة رأس مال البشريالمحور الثاني :

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

QA1 51 4,04 ,692 

QA2 51 3,45 1,119 

QA3 51 3,49 ,925 

QA4 51 3,47 1,027 

QA5 51 3,57 1,044 

QA6 51 3,53 1,102 

QA7 51 3,49 1,084 

QA8 51 3,57 1,221 

QA9 51 3,61 1,168 

 67121, 3,5795 51 المعرفة

QA10 51 3,00 1,327 

QA11 51 4,20 ,825 

QA12 51 3,65 1,146 

QA13 51 3,86 ,980 

QA14 51 3,96 ,774 

 66171, 3,7333 51 المهارة

QA15 51 3,12 1,275 

QA16 51 4,06 ,759 

QA17 51 3,86 ,749 

QA18 51 4,20 ,664 

QA19 51 4,00 ,894 

QA20 51 4,29 ,540 

 43888, 3,9216 51 الاستعداد

 46671, 3,7206 51 البشري_مال_رأس_كفاءة

N valide (List Wise) 51   

 لمعرفة:بعد ا

QA1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق

 17,6 15,7 15,7 8 محايد

 76,5 58,8 58,8 30 موافق

 100,0 23,5 23,5 12 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,8 7,8 7,8 4 غير موافق تماما 



 

 
 

 21,6 13,7 13,7 7 غير موافق

 37,3 15,7 15,7 8 محايد

 88,2 51,0 51,0 26 موافق

 100,0 11,8 11,8 6 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,9 5,9 5,9 3 غير موافق تماما

 11,8 5,9 5,9 3 غير موافق

 39,2 27,5 27,5 14 محايد

 94,1 54,9 54,9 28 موافق

 100,0 5,9 5,9 3 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 

 

QA5 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,9 5,9 5,9 3 غير موافق تماما

 15,7 9,8 9,8 5 غير موافق

 35,3 19,6 19,6 10 محايد

 86,3 51,0 51,0 26 موافق

 100,0 13,7 13,7 7 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 

 

QA4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,8 7,8 7,8 4 غير موافق تماما

 13,7 5,9 5,9 3 غير موافق

 41,2 27,5 27,5 14 محايد

 90,2 49,0 49,0 25 موافق

 100,0 9,8 9,8 5 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  



 

 
 

 

QA6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 غير موافق تماما

 23,5 19,6 19,6 10 غير موافق

 35,3 11,8 11,8 6 محايد

 84,3 49,0 49,0 25 موافق

ماماموافق ت  8 15,7 15,7 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

 

QA7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,8 7,8 7,8 4 غير موافق تماما

 17,6 9,8 9,8 5 غير موافق

 37,3 19,6 19,6 10 محايد

 88,2 51,0 51,0 26 موافق

 100,0 11,8 11,8 6 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 

 

 

QA9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 5 غير موافق تماما

 17,6 7,8 7,8 4 غير موافق

 29,4 11,8 11,8 6 محايد

 82,4 52,9 52,9 27 موافق

 100,0 17,6 17,6 9 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

  

QA8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 5 غير موافق تماما

 19,6 9,8 9,8 5 غير موافق

 35,3 15,7 15,7 8 محايد

 78,4 43,1 43,1 22 موافق

 100,0 21,6 21,6 11 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  



 

 
 

  لمهارة:بعد ا

 

 

QA11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 3,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 11,8 7,8 7,8 4 محايد

 62,7 51,0 51,0 26 موافق

 100,0 37,3 37,3 19 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 

 

 

 

QA13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 غير موافق تماما

 9,8 5,9 5,9 3 غير موافق

 23,5 13,7 13,7 7 محايد

 76,5 52,9 52,9 27 موافق

 100,0 23,5 23,5 12 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,7 15,7 15,7 8 غير موافق تماما

 39,2 23,5 23,5 12 غير موافق

 60,8 21,6 21,6 11 محايد

 84,3 23,5 23,5 12 موافق

 100,0 15,7 15,7 8 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 5 غير موافق تماما

 17,6 7,8 7,8 4 غير موافق

 23,5 5,9 5,9 3 محايد

 84,3 60,8 60,8 31 موافق

 100,0 15,7 15,7 8 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  



 

 
 

 

QA14 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 3,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 17,6 13,7 13,7 7 محايد

 80,4 62,7 62,7 32 موافق

 100,0 19,6 19,6 10 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 

 لاستعداد:بعد ا

QA15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 13,7 13,7 13,7 7 غير موافق تماما

 35,3 21,6 21,6 11 غير موافق

 51,0 15,7 15,7 8 محايد

 88,2 37,3 37,3 19 موافق

 100,0 11,8 11,8 6 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0 
 

 

 

 

 

 

QA17 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 3,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 21,6 17,6 17,6 9 محايد

 86,3 64,7 64,7 33 موافق

 100,0 13,7 13,7 7 موافق تماما

QA16 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 3,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 11,8 7,8 7,8 4 محايد

 76,5 64,7 64,7 33 موافق

 100,0 23,5 23,5 12 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  



 

 
 

Total 51 100,0 100,0  

QA18 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 3,9 2,0 2,0 1 محايد

 72,5 68,6 68,6 35 موافق

 100,0 27,5 27,5 14 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 غير موافق تماما

 5,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 15,7 9,8 9,8 5 محايد

 74,5 58,8 58,8 30 موافق

 100,0 25,5 25,5 13 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QA20 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 محايد

 66,7 62,7 62,7 32 موافق

 100,0 33,3 33,3 17 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 تحسين الأداء التسويقي الثال : لمحورا

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

QB1 51 3,53 ,987 

QB2 51 3,84 ,809 

QB3 51 3,37 1,248 

QB4 51 3,82 ,888 

QB5 51 3,90 ,964 

QB6 51 4,41 ,536 

QB7 51 4,20 ,825 

AB8 51 4,00 ,721 

AB9 51 3,86 ,939 

QB10 51 4,29 ,610 

QB11 51 3,80 1,077 

QB12 51 3,94 1,008 

QB13 51 4,12 ,952 



 

 
 

 40536, 3,9306 51 التسويقي_الأداء_تحسين

N valide (List Wise) 51   

QB1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ر موافق تماماغي  2 3,9 3,9 3,9 

 15,7 11,8 11,8 6 غير موافق

 39,2 23,5 23,5 12 محايد

 88,2 49,0 49,0 25 موافق

 100,0 11,8 11,8 6 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 غير موافق تماما

 5,9 2,0 2,0 1 غير موافق

 17,6 11,8 11,8 6 محايد

 88,2 70,6 70,6 36 موافق

 100,0 11,8 11,8 6 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 9,8 9,8 9,8 5 غير موافق تماما

ر موافقغي  9 17,6 17,6 27,5 

 43,1 15,7 15,7 8 محايد

 82,4 39,2 39,2 20 موافق

 100,0 17,6 17,6 9 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 9,8 7,8 7,8 4 غير موافق

 23,5 13,7 13,7 7 محايد

 82,4 58,8 58,8 30 موافق

 100,0 17,6 17,6 9 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB5 



 

 
 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 9,8 7,8 7,8 4 غير موافق

 25,5 15,7 15,7 8 محايد

 72,5 47,1 47,1 24 موافق

 100,0 27,5 27,5 14 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 محايد

 56,9 54,9 54,9 28 موافق

 100,0 43,1 43,1 22 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,9 5,9 5,9 3 غير موافق

 13,7 7,8 7,8 4 محايد

 60,8 47,1 47,1 24 موافق

 100,0 39,2 39,2 20 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

AB8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,9 5,9 5,9 3 غير موافق

 13,7 7,8 7,8 4 محايد

 80,4 66,7 66,7 34 موافق

 100,0 19,6 19,6 10 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

AB9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

ق تماماغير مواف  1 2,0 2,0 2,0 

 9,8 7,8 7,8 4 غير موافق

 25,5 15,7 15,7 8 محايد

 76,5 51,0 51,0 26 موافق

 100,0 23,5 23,5 12 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  



 

 
 

QB10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,8 7,8 7,8 4 محايد

افقمو  28 54,9 54,9 62,7 

 100,0 37,3 37,3 19 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,9 3,9 3,9 2 غير موافق تماما

 11,8 7,8 7,8 4 غير موافق

 33,3 21,6 21,6 11 محايد

 70,6 37,3 37,3 19 موافق

 100,0 29,4 29,4 15 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

QB12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 9,8 7,8 7,8 4 غير موافق

 27,5 17,6 17,6 9 محايد

 66,7 39,2 39,2 20 موافق

تماماموافق   17 33,3 33,3 100,0 

Total 51 100,0 100,0  

QB13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,0 2,0 2,0 1 غير موافق تماما

 7,8 5,9 5,9 3 غير موافق

 17,6 9,8 9,8 5 محايد

 60,8 43,1 43,1 22 موافق

 100,0 39,2 39,2 20 موافق تماما

Total 51 100,0 100,0  

 (: نتائج اختبار الفرضيات2الملحق رقم)

 الفرضية الأولى الانحدار الخطي البسيط

Variables introduites/suppriméesa 



 

 
 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالمعرفة 1

a. Variable dépendante : _التسويقيتحسين_الأداء  
b. Toutes variables requises saisies. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,518a ,268 ,253 ,35035 

a. Valeurs prédites : (constantes), المعرفة 

ANOVAa 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,201 1 2,201 17,935 ,000b 

Résidu 6,015 49 ,123   

Total 8,216 50    

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 
b. Valeurs prédites : (constantes), المعرفة 

 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 (Constante) 2,812 ,269  10,462 ,000 



 

 
 

 000, 4,235 518, 074, 313, المعرفة

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 

 الفرضية الثانيةالانحدار الخطي البسيط 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالمهارة 1

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 
b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,524a ,274 ,260 ,34880 

a. Valeurs prédites : (constantes), المهارة 

ANOVAa 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression 2,255 1 2,255 18,531 ,000b 

Résidu 5,961 49 ,122   

Total 8,216 50    

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 
b. Valeurs prédites : (constantes), المهارة 

 

Coefficientsa 



 

 
 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 2,733 ,283  9,671 ,000 

 000, 4,305 524, 075, 321, المهارة

a. Variable dépendante : التسويقيتحسين_الأداء_  

 الفرضية الثالثةالانحدار الخطي البسيط 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

 b . Entréeالإستعداد 1

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,315a ,099 ,081 ,38867 

a. Valeurs prédites : (constantes), الإستعداد 

ANOVAa 

Modèle Somme des 
carrés 

ddl Moyenne des 
carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,814 1 ,814 5,386 ,024b 

Résidu 7,402 49 ,151   

Total 8,216 50    



 

 
 

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 

b. Valeurs prédites : (constantes), الإستعداد 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 
(Constante) 2,791 ,494  5,647 ,000 

 024, 2,321 315, 125, 291, الإستعداد

a. Variable dépendante : تحسين_الأداء_التسويقي 

 الفرضية الرئيسيةالانحدار الخطي البسيط 

Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 
introduites 

Variables 
supprimées 

Méthode 

1 
_مال_رأس_كفاءة

 bالبشري
. Entrée 

a. Variable dépendante : التسويقي_الأداء_تحسين 

b. Toutes variables requises saisies. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,609a ,371 ,359 ,32464 

a. Valeurs prédites : (constantes), البشري_مال_رأس_كفاءة 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Moyenne des 
carrés 

D Sig. 



 

 
 

1 

Régression 3,052 1 3,052 28,957 b,000 

Résidu 5,164 49 ,105   

Total 8,216 50    

a. Variable dépendante : التسويقي_الأداء_تحسين 

b. Valeurs prédites : (constantes), البشري_مال_رأس_كفاءة 

 Coefficientsa  

Modèle 
Coefficients non standardisés Coefficients standardisés 

t Sig. 
A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,961 ,369  5,317 ,000 

 000, 5,381 609, 098, 529, البشري_مال_رأس_كفاءة

a. Variable dépendante : التسويقي_الأداء_تحسين 

 

 

 


