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رون  ﴿ قاؿ الله تعالذ كف 
كروأ لي  ولا ت 

كركم وأ ش  ي  أ ذ 
كرون  أ ذ   ﴾ف 

 ابغمد والشكر لله تعالذ لو الفضل وابؼنة على توفيقو لإبساـ ىذا العمل

 فإف أصبنا من الله وإف أخطأنا فمن أنفسنا.

 العلي فهو علينا بها من   التي نعمو على وجل عز الله بكمد العمل، ىذا بإبقاز تكللت واجتهاد وجهد بحث رحلة بعد

 من لنا قدمو بؼا "محمد الطيب بن متَللأستاذ " والتقدير الشكر عبارات أبظى بلصصأف  إلا يسعنا لا كما القدير،

 .العمل ىذا طيلة فتًة إبقاز نصائح

 أستاذتنا ابؼتواضع، وأخص بالذكر العمل ىذا لإبقاز العوف يد تقدنً في ساىم من لكل ابعزيل بالشكرنتقدـ  كما

 الاقتصادية والتجارية وعلوـ العلوـ كلية وإدارة عمادة على القائمتُ والأساتذة تكويننا على أشرفوا الذين الكراـ

 بعامعة الوادي. التسيتَ

 والأسفػػار.موظفتُ ومرشدي وكالة ويراف للسياحة كما أشكر كل من أعاننا على إبقاز ىذه ابؼذكرة من 

 وجل عز ابؼولذ سائلتُ إلذ النور، البحث ىذا إخراج في عوف يد لو كانت من كل إلذ الشكر تقدنً يفوتتٍ لا كما

 .حسناتهم ميزاف في ذلك بهعل أف

 أو رأي حكيم أو دعا لنا دعوة خالصة. بابتسامة ولو بعيد من أو قريب من ساعدنا من كل وأشكر
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 بسم الله الرحمن الرحيم

الحمد لله رب العالدين وبو نستعين، نحمده حق حمده على اف يسر لنا الوصوؿ إلى ىذه المحطة 
 .تثمينا لدسيرة علمية طويلة

 .ثم الصلاة والسلاـ على خير خلق الله محمد بن عبد الله نبي الامة وشفيعها

الكريمين الذين حرصا دوما على توفير كل ما من شأنو اف يدفع بنا نحو الاماـ، إلى الوالدين 
 دعما وتشجيعا

 ..إلى اخوتي واخواتي، زملائي ورفاؽ دراستي

 اىدي ىذا العمل.
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 :لصصالد

بوكالة دراسة دور تكوين الدوارد البشرية على جودة الخدمات السياحية وقد تدت تهدؼ ىذه الدراسة إلى معرفة 
مع تم الاعتماد على الدنهج الوصفي ولجولتحقيق الأىداؼ الدراسة  ويراف للسياحة والأسفار بولاية تيبازة،

، حيث وكالة ويراف للسياحة والأسفارلدى  زبوف 100البيانات تم تصميم استبياف تم توزيعو على عينة مكونة من 
 .SPSS تم تحليلها عن طريق استصداـ برنامج

ية على جودة الخدمات تكوين الدوارد البشر لأبعاد الدراسة إلى لرموعة من النتائج، أهمها وجود أثر  وتوصلت
 السياحيػػة

تكوين الدوارد البشرية، جودة الخدمات السياحية، وكالة ويراف للسياحة الكلمات الدفتاحية: 
 والأسفػػار

ABSTRACT : 

This study aims to identify the role of human resource training in the 

quality of tourism services. The study was conducted at the Ouirane 

Travel and Tourism Agency in the Wilaya of Tipaza. To achieve the 

objectives of the study, a descriptive method was adopted, and data 

collection was carried out through a questionnaire distributed to a sample 

of 100 clients of the Ouirane Travel and Tourism Agency. The data were 

analyzed using the SPSS program. 

The study reached a set of findings, the most important of which is the 

existence of an impact of the dimensions of human resource training on 

the quality of tourism services. 

Keywords: Human resource training, quality of tourism services, 

Ouirane Travel and Tourism Agency. 
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  أ

 مقػػػدمػػػػػػػة

تعُد السياحة أحد القطاعات ابؽامة والإستًاتيجية التي تؤدي دوراً مهمًا في مساندة الاقتصاد الوطتٍ، بؼا 
من فرص عمل، وبرفيزىا للاستثمار، ودورىا في تنشيط ابغركة التجارية وابػدماتية. ومع التحولات العابؼية  تتيحو

ابؼتسارعة والتنافس الشديد بتُ الوجهات السياحية، أصبح برستُ جودة ابػدمات السياحية من الأولويات التي 
الزبائن، وجذب عدد أكبر من السياح، وتعزيز تركز عليها ابؼؤسسات العاملة في ابؼيداف السياحي، لضماف رضا 

 .الصورة الإبهابية للمقصد السياحي

وفي ىذا الإطار، برز تكوين ابؼوارد البشرية كأحد أبرز العوامل المحددة بعودة ابػدمات السياحية، حيث 
السلوكيات التي يتحلى أف العنصر البشري يعُتبر حجر الزاوية في تقدنً بذربة سياحية متميزة. فابؼهارات وابؼعارؼ و 

بها العاملوف في القطاع تؤدي دوراً مباشراً في برستُ أداء ابؼؤسسات السياحية، ورفع قدرتها التنافسية في السوؽ 
المحلي والدولر. ومن ىنا، فإف الاستثمار في التكوين ابؼهتٍ والتدريب ابؼستمر للعاملتُ في ىذا القطاع لد يعد خيارًا 

 .استًاتيجية تفرضها برديات العصر وتطور توقعات الزبائنثانويًا، بل ضرورة 

إف جودة ابػدمات السياحية لا تقتصر فقط على البنية التحتية أو ابعوانب ابؼادية، بل تشمل بدرجة  
كبتَة ابعوانب ابؼعنوية والتفاعلية للخدمة، مثل أسلوب التواصل، درجة الاحتًافية، وسرعة الاستجابة لاحتياجات 

وىذه ابعوانب لا بيكن تطويرىا إلا من خلاؿ تكوين فعاؿ وبفنهج، يستند إلذ مقاربات حديثة في إدارة السائح. 
وتطوير ابؼوارد البشرية، ويأخذ بعتُ الاعتبار خصوصيات القطاع السياحي، وتنوع شرائح الزبائن، وتغتَ أبماط 

 .الاستهلاؾ السياحي

صة النامية منها، برديات كبتَة في سبيل برستُ جودة يواجو القطاع السياحي في العديد من الدوؿ، خا
ابػدمات السياحية، بدا يواكب متطلبات السوؽ السياحية العابؼية ويرضي تطلعات السياح المحليتُ والأجانب. 
ومن أبرز ىذه التحديات ضعف تأىيل وتكوين ابؼوارد البشرية العاملة في ىذا المجاؿ، حيث يُلاحظ في كثتَ من 

غياب الكفاءات ابؼتخصصة، وضعف البرامج التكوينية ابؼلائمة لطبيعة العمل السياحي، بفا ينعكس سلبًا الأحياف 
 .على مستوى ابػدمات ابؼقدمة ويؤثر على صورة الوجهة السياحية

وفي ظل ما تفرضو العوبؼة من تنافسية، وما تتيحو من فرص، تبرز ابغاجة ابؼلحة لتقييم مدى فاعلية برامج 
بيكن صياغة  وعليو، بؼوارد البشرية، ومدى مسابنتها في برستُ جودة ابػدمات السياحية ابؼقدمةتكوين ا

 :الإشكالية العامة للدراسة في التساؤؿ التالر
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 إلى أي مدى يساىم تكوين الدوارد البشرية في تحسين جودة الخدمات السياحية؟

 الأسئلة الفرعية:

 كالتالر:انطلاقا من الإشكالية الرئيسية تنبثق بؾموعة من الأسئلة وىي  

 ىل يوجد أثر بتُ برديد الاحتياجات التكوينية وجودة ابػدمات السياحية؟ 
 ىل يوجد أثر بتُ اختيار ابؼتكونتُ وجودة ابػدمات السياحيػػػة؟ 
 ىل يوجد أثر بتُ اختيار ابؼكو ٍّنيػػػػن وجودة ابػدمات السياحية؟ 
 ىل يوجد أثر بتُ جودة تصميم برنامج التكويػػػن وجودة ابػدمات السياحية؟ 
 ىل يوجد أثر بتُ تقييم العملية التكوينية وجودة ابػدمات السياحيػػة؟ 

 الفرضيات

 وللإجابة على التساؤلات التي تطرقنا إليو سابقا تم وضع الفرضيات التالية:

 .جودة الخدمات السياحيػػةعلى تكوين الدوارد البشرية ل أثػػػػػريوجد 

 ة:منها تتفرع الفرضيات التالي

  جودة ابػدمات السياحيةعلى تحديد الاحتياجات التكوينية لػيوجد أثر 
  جودة ابػدمات السياحيػػػةعلى ختيار ابؼتكونتُ لايوجد أثر 
  جودة ابػدمات السياحيةعلى ختيار ابؼكو ٍّنيػػػػن لايوجد أثر 
  جودة ابػدمات السياحيةعلى جودة تصميم برنامج التكويػػػن لػيوجد أثر 
  جودة ابػدمات السياحيػػةعلى تقييم العملية التكوينية لػيوجد أثر 

 أىداؼ الدراسػػػػػػة:

تهدؼ ىذه الدراسة إلذ تسليط الضوء على أبنية تكوين ابؼوارد البشرية كعنصر بؿوري في برستُ جودة 
 ػي:ػػابػدمات السياحية، من خلاؿ بؾموعة من الأىداؼ الفرعية ابؼتًابطة، والتي بيكن برديدىا كما يل

  برديد مفهوـ وأبنية تكوين ابؼوارد البشرية في القطاع السياحي، مع إبراز دوره في تعزيز الكفاءة
 .ابؼهنية للعاملتُ



 مقدمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة 
 

  ت

  برليل العلاقة بتُ جودة التكوين الذي يتلقاه العاملوف في ابؼؤسسات السياحية، ومستوى
 .ابػدمات ابؼقدمة للسياح

  استجابتها لاحتياجات سوؽ العمل السياحي تشخيص واقع برامج التكوين السياحي ومدى
 .ومتطلبات ابعودة

 رصد أثر التكوين ابؼستمر والتدريب ابؼيداني على برستُ أداء ابؼوظفتُ وزيادة رضا الزبائن. 

 استخلاص أبرز التحديات والصعوبات التي تعيق فاعلية التكوين في القطاع السياحي. 

 طوير استًاتيجيات التكوين وبرستُ جودة ابػدمات اقتًاح بؾموعة من التوصيات ابؽادفة إلذ ت
 .السياحية بصفة عامة

 أىػػمية الدراسػػػػة:

  إثراء الأدبيات الأكادبيية ابؼتعلقة بإدارة ابؼوارد البشرية في القطاع السياحي، من خلاؿ تسليط
اتيجي الضوء على العلاقة بتُ التكوين وجودة ابػدمات، وبياف دور العنصر البشري كعامل استً 

 .في برستُ أداء ابؼؤسسات السياحية
  تقدـ الدراسة أدوات برليلية ومقتًحات عملية بيكن أف تساعد ابعهات ابؼعنية )كابؼؤسسات

السياحية، مراكز التكوين، وابؽيئات ابغكومية( على تطوير برامج تكوين فعالة تتماشى مع 
 .متطلبات السوؽ السياحية، وترفع من مستوى ابػدمة ابؼقدمة

  تأتي ىذه الدراسة في وقت يشهد فيو القطاع السياحي برديات متزايدة على الصعيدين المحلي
والدولر، بفا بهعل من الضروري فهم تأثتَ التكوين ابؼهتٍ والتدريب ابؼستمر على برستُ جودة 

 .ابػدمات، وابغفاظ على القدرة التنافسية للوجهات السياحية
 القطاع السياحي، تفتح الدراسة آفاقاً بكو برستُ فرص التشغيل، والرفع عزيز كفاءة العاملتُ في ت

 .من مستوى رضا الزبائن، ودعم الاقتصاد المحلي، بفا يعكس أثراً إبهابيًا مباشراً على المجتمع ككل

 أسباب اختيار الدوضوع:

يجة بصلة من جاء انتقاء موضوع تكوين ابؼوارد البشرية وتأثتَه على جودة ابػدمات السياحية نت
الاعتبارات العلمية والواقعية التي تعكس أبنية ىذا المجاؿ في دعم التنمية السياحية وبرستُ أداء ابؼؤسسات العاملة 

 فيو، ومن بتُ أبرز العوامل التي دفعت إلذ اختيار ىذا ابؼوضوع:
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دمية كالسياحة الأبنية ابؼتزايدة للعنصر البشري في برستُ جودة ابػدمات، خاصة في القطاعات ابػ -
 .التي تعتمد بدرجة كبتَة على تفاعل مباشر بتُ العامل وابؼستفيد

ضعف التكوين والتأىيل في الواقع السياحي المحلي، حيث يُلاحظ في كثتَ من ابغالات تدني مستوى  -
 .ابػدمة ابؼقدمة بسبب نقص في الكفاءة ابؼهنية والتدريب ابؼناسب للعاملتُ في ىذا المجاؿ

سات ابؼيدانية التي تتناوؿ العلاقة بتُ التكوين وجودة ابػدمة، خصوصًا في السياؽ العربي أو قلة الدرا -
 .المحلي، بفا يفتح المجاؿ للمسابنة في سد ىذا النقص ابؼعرفي

رغبة الباحث في تسليط الضوء على جانب مهمش في ابؼؤسسات السياحية، يتمثل في التكوين  -
 .نمية ابؼهارات، بدا بيكن أف يعزز من قدرتها التنافسيةابؼستمر والتخطيط الاستًاتيجي لت

ارتباط ابؼوضوع بتخصص الباحث واىتماماتو العلمية، بفا يساعد على توظيف ابؼعارؼ النظرية  -
 .ابؼكتسبة في معابعة إشكالية واقعية وذات أثر مباشر على تنمية القطاع السياحي

 التعاريف الاجرائيػػػة:

يقُصد بو في ىذه الدراسة، كل العمليات والبرامج التدريبية التي تستهدؼ : تكوين الدوارد البشرية .1
العاملتُ في القطاع السياحي بهدؼ تطوير معارفهم، مهاراتهم، وسلوكياتهم ابؼهنية، بدا يساىم في برستُ 
 أدائهم ورفع كفاءتهم في تقدنً ابػدمات السياحية. ويشمل ذلك التكوين الأساسي، التكوين ابؼستمر،

 .والتدريب أثناء العمل

يقُصد بها الأفراد العاملوف داخل ابؼؤسسات السياحية، والذين يشكلوف القوة العاملة : الدوارد البشرية .2
ابؼسؤولة عن تقدنً ابػدمات، والتواصل مع الزبائن، وضماف ستَ النشاط السياحي. وتشمل ابؼوارد 

 .البشرية بصيع الفئات: الإدارية، التقنية، وابػدمية

تعُر ؼ إجرائيًا على أنها كل نشاط أو أداء غتَ مادي يقُدـ للسائح بهدؼ تلبية : الخدمة السياحية .3
حاجاتو ورغباتو خلاؿ رحلتو السياحية، مثل الإيواء، الإطعاـ، الإرشاد، النقل، التًفيو، وغتَىا من 

 .ابػدمات ابؼرافقة

مطابقة ابػدمات السياحية ابؼقدمة لتوقعات يقُصد بها في ىذا البحث مدى : جودة الخدمات السياحية .4
واحتياجات الزبائن )السياح(، وذلك من خلاؿ قياس عناصر مثل: الدقة، السرعة، اللباقة، النظافة، 

 .الاحتًافية، وابؼصداقية. وىي تعُتبر مؤشراً رئيسيًا على بقاح ابؼؤسسة السياحية واستدامتها
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 حدود الدراسػػػة:

 .محور الدراسة حوؿ أثر تكوين ابؼوارد البشرية على جودة ابػدمات السياحيةتت: الحدود الدوضوعية .1
أُجريت الدراسة على مستوى وكالة ويراف للسياحة والأسفار، باعتبارىا مؤسسة تنشط : الحدود الدكانية .1

وجودة في المجاؿ السياحي وتقدـ خدمات متنوعة، ما بهعلها إطارًا مناسبًا لدراسة العلاقة بتُ التكوين 
 .ابػدمة في السياؽ السياحي ابعزائري

، وىي ابؼدة التي تم 1912إلى ماي  1912نوفمبر تغطي الدراسة الفتًة ابؼمتدة من : الزمانيةالحدود  .6
 .ومعابعة نتائج الدراسة النظرية وابؼيدانيةالاستبياف خلابؽا بصع البيانات، برليل الوثائق، إجراء 

القائمتُ على أفرادًا من ابؼوارد البشرية العاملة داخل الوكالة السياحية )شملت الدراسة  :البشريةالحدود  .2
( باعتبارىم ابؼعنيتُ ابؼباشرين بدوضوع التكوين، إلذ جانب عينة من الزبائن لتقييم جودة ابػدمات الوكالة
 .ابؼقد مة

 الدراسة:  صعوبات

 .صعوبة إجراء التطبيقي 

  صعوبة التحكم في برنامج الػػSPSS. 

 ىيكل الدراسة: 

تطبيقي، حيث سنقوـ بوضع خطة الدراسة على  الثانينظري والفصل  فصل: فصلتُتقوـ ىذه الدراسة على 
ضوء الإشكالية ابؼطروحة والفرضيات ابؼقتًحة.



 

 

 

 

 

 امفصــل الأول

امنظري متكوين الموارد امبشريـــة وجودة الخدمات  الإطار

 امس ياحيـــــــة
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 تدهيػػػػد

يعُد العنصر البشري من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها ابؼؤسسات في برقيق أىدافها، خصوصًا في 
الدور الأبرز في تقدنً ابػدمة والتفاعل ابؼباشر مع القطاعات ابػدمية مثل السياحة، حيث يكوف للعامل البشري 

الزبائن. فابؼوارد البشرية ابؼدربة وابؼؤىلة بُسثل أحد العوامل ابغابظة في تعزيز جودة ابػدمات ابؼقدمة، وبرقيق رضا 
 .السوؽالسائح، وضماف استمرارية ابؼؤسسة السياحية في بيئة تتسم بتزايد ابؼنافسة وتغتَات مستمرة في متطلبات 

وفي ىذا السياؽ، تبرز أبنية التكوين ابؼهتٍ والتدريب كوسيلة فع الة لتحستُ الأداء وتطوير ابؼهارات 
وابؼعارؼ التي بوتاجها العاملوف في القطاع السياحي. ذلك أف جودة ابػدمات السياحية لا ترتبط فقط بتوافر البنية 

 .ة على كفاءة وفعالية العنصر البشريالتحتية أو التجهيزات التقنية، بل تعتمد بدرجة كبتَ 
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 الدبحث الأوؿ: مفاىيم عامة تكويػػن الدوارد البشرية وجودة الخدمة السياحيػػػة

يعتبر تكوين ابؼوارد البشرية أداة استًاتيجية تهدؼ إلذ تطوير كفاءة العنصر البشري، وبسكينو من ابؼهارات 
لأداء مهامو بكفاءة وفعالية، لا سيما في قطاع حساس وديناميكي كالسياحة. ومن جهة أخرى، وابؼعارؼ اللازمة 

بسثل جودة ابػدمة السياحية مقياسًا أساسيًا للحكم على مدى بقاح ابؼؤسسات السياحية في تلبية حاجات الزبائن 
 .وبرقيق رضاىم

 الدطلب الأوؿ: ماىية تكوين الدوارد البشريػػػة

وبهذا فهي تسعى إلذ تنميتها وتطويرىا بشتى  منظمة،تعتبر ابؼوارد البشرية دعامة للمجاؿ الاقتصادي لأي 
كما   ابؼؤسسة،حيث أف بقاح أو فشل ىذه العملية متعلق بربح أو خسارة  التكوينية،الوسائل ومن أبنها العملية 

خبرات العناصر البشرية، وذلك عن طريق أكدت الدراسات أف درجة تنافس ابؼؤسسات تتحدد بدستوى مهارات و 
وضع سياسات وبرامج خاصة لتكوينهم من أجل بفارسة مهامهم بفارسة تقوـ على أساس علمي سليم وزيادة 

 .مهاراتهم ابؼتخصصة

 إدارة الدوارد البشرية وأهميةمفهوـ  الأوؿ:الفرع 

ؤسسات في وقتنا ابغاضر، بؼا بؽا من دور أصبحت إدارة ابؼوارد البشرية من بتُ أىم الوظائف الإدارية في ابؼ
فعاؿ في رفع مستوى الأداء لدى أفراد ابؼؤسسة، وذلك لإبصاع أصحاب الفكر الإداري على أف العنصر البشري 

 .ىو أىم مورد بالنسبة للمؤسسات ابغديثة، وىو المحدد الأساسي لنجاح أي مؤسسة

 أولا: تعريف إدارة الدوارد البشريػػػػػة:

تباينت الآراء في برديد تصور متفق عليو لإدارة ابؼوارد البشرية، لكننا سوؼ نستعرض بعض لقد 
 التعريفات لإدارة ابؼوارد البشرية بغاية الوصوؿ إلذ مفهوـ موحد وأكثر إشراقاً بؽا.

 ابؼوارد وتعويض وتنمية واستخداـبأنها عملية اختيار : "إدارة ابؼوارد البشرية FRENCH يعرؼ فرانش
 1".لبشرية العاملة بابؼؤسسةا
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الأفراد  النواحي ابؼتعلقة بابغصوؿ على ومراقبة وتوجيوبزطيط وتنظيم : "بأنها FLIPPO كما يعرفها
 ".ابؼؤسسةوتنميتهم وتعويضهم والمحافظة عليهم بغرض برقيق أىداؼ 

أو نشاطات الإدارة التي تؤمن بأف الأفراد العاملتُ في بـتلف مستويات : "كذلك تعرؼ على أنها
أىم ابؼوارد ومن واجبها أف تعمل على تزويدىم بكافة الوسائل التي بسكنهم من القياـ بأعمابؽم، بؼا  ابؼؤسسة، ىم
 1".ومصلحتهم، وأف تراقبهم وتسهر عليهم باستمرار لضماف بقاحها وبقاحهم وبقاح ابؼصلحة العامة فيو مصلحتها

 ابؼتعلقة والسياسات ابؼطلوبة لتنفيذ بـتلف الأنشطةبؾموعة من ابؼمارسات : "كذلك تعرؼ على أنها
 2".بالنواحي البشرية التي برتاج إليها الإدارة ابؼمارسة وظائفها على أكمل وجو

 من خلاؿ ما سبق بيكن تعريف إدارة ابؼوارد البشرية على أنها "الإدارة التي تقوـ بوضع ابػطط ابؼستقبلية

وتعيينهم ضمن شروط ىي تضعها، بالإضافة إلذ تدريب عامليها للمؤسسة، وتقوـ باختيار ابؼوظفتُ 
التطوير مهاراتهم في أداء وظائفهم وتقييم أدائهم من خلاؿ الإبقازات المحققة، وتقدنً ابغوافز ابؼادية وابؼعنوية مقابل 

لتي تساعد ىذه الإبقازات من أجل حفزىم على العمل وزيادة الإنتاجية، كما تقوـ برسم السياسات والبرامج ا
 .ابؼنظمة في برقيق أىدافها

 ثػػػانيػػا: أهمية إدارة الدوارد البشريػػة:

تُشدد بصيع الدراسات العلمية على أبنية العنصر البشري، وأبنية الفعاليات التي بزص  توفتَ واستخدامو 
من ىنا بالإمكاف إيضاح أبنية إدارة ابؼوارد البشرية وذلك لصلتها ابؼباشرة بالأفراد العاملتُ، ، وابغفاظ عليو وتطويره

 3 :فأبنيتها للمؤسسات تكمن في وبالتالر

  لكونها مركز استقطاب ىاـ في ابؼؤسسة إذ بوساطتها تتحدد نوعية ابؼوارد البشرية في الأنشطة
 .الوظيفية في ابؼؤسسة

 الوحيد الذي لا بيكن بؿاكاتو من قبل ابؼنافستُ أنها تتعامل مع ابؼورد. 
 بيكن بزفيض أعباء ابؼوارد البشرية عن طريق برستُ النوعية وزيادة الإنتاجية. 
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  بيكن معابعة ابػطأ في بفارسات إدارة ابؼوارد البشرية بتكاليف أقل بابؼقارنة بالإدارات الوظيفية
 .الأخرى

 ابؽاـ الذي تلعبو إدارة ابؼوارد البشرية  والدورتاج الرئيسية تكمن أبنيتها في كونها أحد عناصر الإن
 .في تنمية وتطوير الأداء الإنساني للعمل

  ،فإف طبيعة  وبالتالرالنمو والتطور التعليمي والثقافي أدى إلذ زيادة وعي العاملتُ وثقافتهم
رغباتهم وآمابؽم للمستقبل اختلفت عما كانت عليو في السابق، بفا أدى إلذ ضرورة وجود خبراء 

 يقوموف بدراسة السلوؾ الإنساني.

 وخصائصو ماىية التكويػػػػػػنالفرع الثاني: 

 : تعريف التكوينأولا  

العدـ إلذ الوجود. ويقابلو اشتقت كلمة تكوين من الفعل كوف، في علم الكلاـ ىو إخراج الشيء من 
 .Former باللغة الفرنسية الفعل

 لغػػػػػػػػػػػة .1

اشتقت كلمة التكوين ذات ابؼصادر اللاتيتٍ الذي تربصو بـتلف العلماء والباحثوف،  والتدريب:التكوين 
Training بد من إعطاء الشيء شكلا، ويقابلو ىذا ابؼفهوـ في اللغة الإبقليزية العرب بدفهوـ التدريب، ولا

الإشارة أف اللغة الإبقليزية لا تستعمل ابؼفهوـ الفرنسي للتكوين، وعليو بقد أف الباحث ابعزائري يستخدـ مصطلح 
 التكوين خلافا لكلمة تدريب ابؼتداولة في ابؼشرؽ العربي.

 اصطلاحا .1

جديرا بهذا العمل التكوين ىو إعداد الفرد وتدريبو على عمل معتُ لتزويده بابؼهارات وابػبرات التي بذعلو 
وكذلك إكسابو ابؼعارؼ وابؼعلومات التي تنقصو من أجل رفع مستوى كفاءتو الإنتاجية وزيادة إنتاجيتو في 

 1.ابؼؤسسة

النشاط ابؼخطط الذي يهدؼ إلذ إكساب العاملتُ معارؼ ومهارات  بأنو: DAVIDيعرفو دافيد 
 1فاءة.وقدرات جديدة بسكنهم من أداء الأعماؿ ابؼوكلة إليهم بك

                                                           
 .03 ص ،06الشيخ الداوي، برليل التدريب والتحفيز على تنمية ابؼوارد البشرية في البلداف الإسلامية بؾلة الباحث، جامعة ابعزائر، العدد  -1
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جهود إدارية وتنظيمية مرتبطة بحالة الاستمرارية تستهدؼ إجراء تغيتَ مهاري " فقد عرفو "ابؽيتي" على أنو:
معرفي وسلوكي في خصائص الفرد ابغالية وابؼستقبلية، لكي يتمكن من الإيفاء بدتطلبات عملو أو أف يطور أداءه 

 2".العملي والسلوكي بشكل أفضل

: "نشاط بـطط يهدؼ إلذ تزويد الأفراد بدجموعة من ابؼعلومات وابؼهارات التي عرفو عبد الباقي بأنو
 3 .تؤدي إلذ زيادة معدلات أداء الأفراد في عملهم

وىناؾ من يعرؼ التكوين بأنو: "بؾموعة من نشاطات التعلم ابؼبربؾة بهدؼ إكساب الفرد وابعماعات 
تكيف مع المحيط الاجتماعي ابؼهتٍ من جهة، وبرقيق فعالية ابؼعارؼ وابؼهارات والابذاىات التي تساعدىم على ال

 ".التنظيم الذي ينتموف إليو من جهة ثانية

تغيتَ في الابذاىات النفسية والذىنية للفرد ابذاه عملو، بسهيدا لتقدنً معارؼ ورفع : "يعرفو أبضد ماىر أنو
 4".مهارات الفرد في أداء العمل

 ومعارؼة النشاطات ابؼصممة وابؼوجهة إما لرفع مستوى مهارات بؾموع" ويعرؼ التكوين كذلك بأنو:
 "وخبرات الأفراد أو لتعديل إبهابي في ميوبؽم وتصرفاتهم أو سلوكياتهم

زيادة ابؼهارات وابؼعرفة المحددة في بؾالات معينة، وكذلك : أما محمد قاسم القريوتي فيقوؿ بأف التكوين ىو
 5".ة التي يعملوف بها وبرسالتهازيادة وعي ابؼتكونتُ بأىداؼ ابؼؤسس

 6".عملية تعلم تتضمن اكتساب مهارات ومفاىيم وقواعد أو ابذاىات لزيادة وبرستُ أداء الفرد" وىو:

 7".ويعتبر أيضا:" نشاط متعمد بسارسو ابؼنظمة بهدؼ برستُ أداء الفرد في الوظيفة التي يشغلها

                                                                                                                                                                                     
 .37ص  ،2010 ابعزائر،بو حفص عبد الكرنً، التكوين الاستًاتيجي لتنمية ابؼوارد البشرية، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية،  -1
 .223 ص .2003  . إدارة ابؼوارد البشرية. عماف: دار وائل للنشر،مابؽيتي، خالد عبد الرحيم -2
 .95 ، ص2000صلاح الدين محمد عبد الباقي، إدارة ابؼوارد البشرية من الناحية العلمية والعملية، دار الكتب ابعامعية، الاسكندرية، مصر،  -3
 .236، ص 2007، 1البشرية من منظور استًاتيجي، دار النهضة العربية، بتَوت، لبناف، طحسن إبراىيم بلوط، إدارة ابؼوارد  -4
عماف، الأردف، ، دار الشروؽ محمد قاسم القريوتي، إدارة الأفراد ابؼرشد في تطبيق الأساليب العلمية في إدارة الشؤوف العاملتُ في قطاعتُ العاـ وابػاص، -5

 .51، ص 1991، 1ط
 .167، ص 2000حسن إدارة ابؼوارد البشرية، دار ابعامعية، الإسكندرية، مصر، راوية محمد  -6
 .443، ص 2007، 3سعاد نايف برتوطي، إدارة ابؼواد البشرية، دار وائل للنشر، الأردف، ط -7
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العملية التي تهدؼ إلذ تنمية القدرات ومهارات الأفراد ابؼهنية " التكوين بأنو: Pierre casseويعرؼ 
 ابؼتصلة بوظائفهم ابغالية أو والأدواروالتقنية أو السلوكية من أجل زيادة كفاءتهم وفعاليتهم في إطار تنفيذ ابؼهاـ 

يات ابعديدة والقيود ابؼستقبلية، فهو وسيلة للتًقية الفردية وتنمية ابؼوارد البشرية، أو ضرورة للتكيف مع التقن
الاقتصادية ووسيلة فعالة لتسيتَ ابؼوارد البشرية الشيء الذي يسمح بنمو وتطور ابؼؤسسة وىو لذلك يعتبر استثمارا 

فهو عملية مستمرة من أجل بذديد ، للعامل، وبهب أف يشمل التكوين كل أعضاء ابؼؤسسة بدا فيهم ابؼسؤولتُ
 1".ابؼعلومات

نوعا من التعلم بغية اكتساب ابؼهارات وابؼعارؼ وابػبرات وابؼعلومات وابغقائق وتعتبر عملية التكوين 
 .ابؼرتبطة بدهنة معينة حيث لا يستهدؼ التكوين ابعيد تعليم ابؼوظف أداء العمل وحسب وإبما أداؤه بالطرؽ ابؼثلى

2 

من ابعهد وفي أقل  تلك الطرؽ التي يقدـ بها ابؼوظف أكبر قدر بفكن من الإنتاج أو ابػدمات بأقل قدر
 .مدة بفكنة مع أحسن درجة من ابعودة، مع المحافظة على السلامة النفسية وابعسمية للموظف أو العامل

وىناؾ من يرى أف التكوين مفهوـ مركب يتكوف من عدة عناصر ويعتٍ التغيتَ إلذ شيء أحسن أو تطوير 
 3الأشخاص.من بؾموعة من ابؼهارات والقدرات والأفكار لشخص ما أو بؾموعة 

 خصائص عملية التكوين: ثانيػػا

 4 للتكوين خصائص عديدة بيكن إبهازىا فيما يلي:

فالتكوين ليس بالأمر الذي تلجأ إليو ابؼؤسسة أو تستغتٍ عنو  :التكوين نشاط رئيسي مستمر .1
باختيارىا، ولكنو حلقة حيوية في سلسلة من ابغلقات تبدأ بتحديد مواصفات الوظيفة وتعيتُ 

 .متطلبات شغلها ثم تتجو إلذ اختيار الفرد ومن ثم تنفذ واجبات الوظيفة

                                                           
1
-  Pierre casse, la formation performonte, office des publications universitaires centrale BenAknoun Alger, 

1994, P 48 
 445، مرجع سبق ذكره، ص سعاد نايف برتوطي -2
 .85، ص 1990علي محمد عبد الوىاب، إدارة الأفراد، مكتبة عتُ شمس، مصر،  -3
 )غتَجعفري بلاؿ، فعالية التكوين في تطوير الكفاءات مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة  -4

 .32، ص 2008منشورة(، 
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النظرة إلذ التكوين باعتباره نظاما متكاملا يتكوف من أجزاء أو عناصر متداخلة تقوـ  :ظاـ متكاملن .2
بينها علاقات تبادلية من أجل أداء وظائف تكوف بؿصلتها النهائية بدثابة الناتج الذي بوققو النظاـ  

كذلك تفيد ىذه النظرة الشمولية للتكوين في توضيح العلاقة الوثيقة التي تقوـ بينو وبتُ البيئة كلو  
 .التنظيمية المحيطة بو، وكذا ابؼناخ العاـ الذي يتم فيو العمل التكويتٍ

إف برامج التكوين بؽا نظرتها ابؼستقبلية من خلاؿ برابؾها للموظفتُ في العمل  النظرة الدستقبلية: .3
سوؼ يقوموف بو وبأحدث إيديولوجية بسكنو من التطبيق بأيسر الطرؽ وبأقل التكاليف وفي الذي 

 .أسرع وقت بفكن برقيقا لأىداؼ ابؼنظمة

ويشتَ ىذا ابؼبدأ إلذ أف التكوين يتعامل مع متغتَات ومن ثم لا  :التكوين نشاط متغير ومتجدد .4
دد فالفرد الذي يتلقى التكوين عرضة جتبهوز أف يتحمد في قوالب وإبما بهب أف يتصف بالتغتَ وال

للتغيتَ في عاداتو وسلوكو وكذا في مهاراتو ورغباتو، والوظائف التي يشغلها ابؼتكوف واف تتغتَ ىي 
الأخرى لتواجو متطلبات التغيتَ في الظروؼ والأوضاع الاقتصادية، وفي تقنيات العمل ومستحدثاتها، 

 .ت ابؼؤسسة أىدافها واستًاتيجياتهاوالرؤساء يتغتَوف كما تتغتَ نظم وسياسا

 أهمية وأىداؼ التكويػػػػػػػػنالفرع الثالث: 

 أولا: أهمية التكويػػػػػػن

تبرز أبنية التكوين من خلاؿ الدور الذي يلعبو، إذ يعتبر وسيلة ذات أبنية في تنمية الفرد والمجتمع، كما 
 1 :برقيقها نذكر منهاتتضح الأبنية من خلاؿ الأىداؼ الاقتصادية التي يرمي إلذ 

  يساعد التكوين العاملتُ على أداء الأعماؿ بشكل سليم وبدوف أخطاء  العمل:تخفيض حوادث
وىذا ما يؤدي إلذ بزفيض معدلات حوادث العمل وبالتالر تفادي ابؼؤسسة لنفقات ىي في غنا 

 ا.عنه
  يؤدي التكوين دوراىا في بزفيض حالات ترؾ العمل والتأخر في  العمل:تخفيض معدلات دوراف

أداء ابؼهاـ وذلك من خلاؿ ابؼهارات وابؼعارؼ ابعديدة ابؼكتسبة بواسطة التكوين وبالتالر تفادي 
 .ابؼؤسسة لنفقات عملية ابغصوؿ على عماؿ جدد وفقداف عماؿ بؽم خبرة

                                                           
دور التكوين في برستُ الإنتاجية بابؼؤسسات الاقتصادية مع دراسة حالة مؤسسة صناعية للملابس ابؼهنية" تافنة"، مذكرة مقدمة لنيل ، متَؾ ابظهاف -1

 .5- 4 ، ص2016/2015شهادة ابؼاستً في العلوـ الاقتصادية )غتَ منشورة(، جامعة بوبكر بلقايد تلمساف، 
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  رؼ جديدة تساعده في أداء مهامو في أقل وقت فاكتساب الفرد ابؼهارات وابؼعا الإنتاجية:زيادة
بفكن وبأقل تكلفة وبالتالر ينعكس ىذا حتما على حجم الإنتاج وجودتو والذي بدوره سيؤدي إلذ 

 .الرفع من إنتاجية ابؼؤسسة ككل
  فالتكوين يكسب الفرد القدر ابؼناسب من ابؼهارات التي تسمح للعامل الأفراد:الرفع من معنويات 

نشاطو ابؼهتٍ وىذا ما يؤدي إلذ زيادة ثقة العامل في نفسو، كما بوقق لو نوعا من  بالتحكم في
 .الارتياح والاستقرار النفسي بفا ينجم عنو برسن في الروح ابؼعنوية للعامل

 :فالتكوين يساعد العامل على التكيف في الأجل القريب مع التغتَات والتطورات ابغاصلة في  الدرونة
 .تقنيات العمل

 : أهمية التكوين بالنسبة للعاملين والدنظمة1-1كل الش

 
، ص 2114عماف الأردف،  والتوزيع،دار صفاء للنشر  1ط  والتدريب،بضزاوي محمد سعيد برستُ الأداء ابؼصدر: 

114. 
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 : أىداؼ التكويػػػػػػػنثانيػػػػا

قابلة للقياس والواقعية إف من الأساسي وابؼهم برديد أىداؼ التكوين بوضوح، بحيث تكوف ىذه الأىداؼ 
وكذلك بهب التمييز بتُ الأىداؼ العامة للمؤسسة التي تسعى جاىدة لتحقيقها وتتطلب معظمها نشاطات 

 1 :تكوينية، وأىداؼ التكوين التي تتجلى في غاية كل دورة تكوينية، وفيما يلي نلخص أىم أىداؼ التكوين

 وتتحلى فيما يلي: بالنسبة للفرد: .1
  وعدـ الاعتماد على الآخرينالثقة بالنفس. 
 احتًامو لنفسو واحتًاـ غتَه لو. 
 اكتساب خبرات ومهارات جديدة تؤىلو الارتقاء وبرمل مسؤوليات أكبر. 
 ابؼرونة في حياتو العملية. 
 تنامي ابعوانب السلوكية ابعيدة وابغسنة لدى الفرد. 
  ح أمامو أبواب ابؼستقبلابؼختلفة التي تفت ابػبراترفع الروح ابؼعنوية لدى الفرد نتيجة. 

 وتتحلى فيما يلي: بالنسبة للمؤسسة: .2
 .برقق بؽا ربح في ابؼردودية ويضمن استمرار حياتها 
 .اكتساب قدرات تنافسية في ظل اقتصاد السوؽ 
  يسمح للمستَين بإدماج معطيات جديدة قبل منافسيهم والتصرؼ قبل الآخرين، وفهم

نولوجي في بـتلف المجالات الاستفادة من الطاقة البشرية البيئة ابؼعقدة والسريعة والتطور التك
 وابؼادية أي اليد العاملة والأدوات ابؼستعملة إلذ أقصى حد بفكن.

 الفرع الرابػػػػػػع: أنواع ومراحل التكويػػػػػػػػػػػن

 : أنواع التكويػػػنأولا

سيكلفوف بأدائها وبيكن الإشارة إليها  يقسم التكوين إلذ أنواع عديدة تبعا لنوع ابؼتكونتُ ونوع ابؼهاـ التي 
 2:كما يلي

                                                           
 .183، ص 1981، مصر، أبضد عادؿ راشد مذكرات في إدارة الأفراد، دار النهضة العربية للطباعة والنشر -1
 .114، ص 2006 بقم الغزاوي التدريب الإداري دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، -2
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 التكوين من حيث الذدؼ .1

 وىذا نتيجة للتغتَات والتطورات التكنولوجية. :التكوين للتجديد الدعلومات 
 :ويقصد بو زيادة قدرة التدريب على أداء أعماؿ معينة، ورفع الكفاءة  تكوين الدهارات

 ابؼهنية خاصة أثناء التًقية.
  وىذا بهدؼ تنمية الابذاىات ابغسنة وتغيتَ العادات غتَ ابعيدة كسوء  :السلوكيالتكوين

 ابؼعاملات واستغلاؿ السلطة والتفرقة في ابؼعاملة.

 وفيما يلي نتعرض بنوع من التفصيل إلذ الأنواع ابؼختلفة للتكوين:

 وينقسم إلذ ثلاثة أنواع: التكوين حسب احتياجات الأفراد: .1
  ىو ذلك النوع من التكوين الذي يقوـ بو الفرد لتطوير قدراتو، على أف  الذاتي:التكوين

 تتوفر لو الظروؼ التي تساعده على تنمية نفسو في عملو.

 :ىو نوع من التكوين يهدؼ إلذ تنمية مهارة فرد يكوف في حاجة إلذ  التكوين الفردي
ما قد يصيب أداءه  التوجيو والإرشاد بهدؼ النهوض بأعباء عملو ومسؤولياتو، مع معابعة

 أو سلوكو من عيوب أو نقائص.

 ىو التكوين الذي يهدؼ إلذ التنمية ابعماعية للأفراد وىو ذو تأثتَ  :التكوين الجماعي
 إبهابي على الأفراد الذين ينضموف إليو، حيث أف للجماعة تأثتَ على أعضائو.

 وينقسم إلذ: التكوين حسب الدكاف: .6
  من أوسع طرؽ التكوين انتشارا ويرجع السبب في ذلك ويعتبر العمل:التكوين في موقع 

إلذ بساطتو والاعتقاد بأنو قليل التكلفة ويتم التكوين وفقا بؽذه الطريقة بخطوات بـططة 
وذلك من خلاؿ قياـ ابؼكوف بدمارسة العمل أماـ ابؼتكوف بدا يتيح الفرصة لتعلم وامكانية 

بعد ذلك أي عن طريق تكليفو بأداء وابقاز عمل تقليد بؼا يراه ويتعلمو وذلك أثناء تطبيقو 
 .معتُ أو القياـ بالأنشطة التي يتضمن عملو
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 ويتم خارج ابؼنظمة وىذا يعتٍ انقطاع ابؼوظف عن عملو فتًة  :التكوين خارج موقع العمل
معينة ليلتحق بأحد مراكز التكوين، ويتيح ىذا النوع من التكوين الفرصة لتبادؿ ابػبرات 

 1.هارات وذلك من خلاؿ الاتصاؿ بالأفراد الآخرين والاستفادة من بذاربهمواكتساب ابؼ

ومن بفيزاتو عدـ تعطيل عملية ستَ الإنتاج في ابؼنظمة إلذ جانب الاىتماـ بكل متكوف على حدا كما أف 
 ىذا النوع من التكوين يراعي الفروؽ الفردية إلذ جانب أنو تكوين عن طريق الأداء الفعلي.

عليو أنو يتطلب تكاليف باىظة، كما أنو بوتاج إلذ متخصص على درجة عالية من ابؼهارة وما يعاب 
 .والكفاءة كما بوتاج إلذ بذهيزات خاصة تستلزـ بؾهودات ونفقات كثتَة كما أف رقابة ابؼنظمة تكاد تكوف معدومة

قارير التي يعدىا إف التقييم في مثل ىذا النوع من التكوين يكوف صعبا كوف ابؼنظمة تعتمد على الت
ابؼتكونتُ كما أف مستويات ابؼتكونتُ وخلفياتهم تعيق الانسجاـ ابؼطلوب بينهم بفا يصعب برقيق تبادؿ ابػبرات 

 .والاستفادة من بذارب الآخرين

 : إيجابيات وسلبيات التكويػػن حسب مكػػػاف العمػػػل1-1الجدوؿ 

 السلبيػػات الإيجابيات مكاف التكويػػن

ين 
كو

الت
مل

 الع
كاف

ل م
داخ

 
 عدـ ابغاجة إلذ التجهيزات وقلة التكلفة. 

 ُعدـ ابغاجة إلذ مكونت. 
 يعتبر التكوين جزء من العمل. 
 بوقق للمتكوف علاقات عمل مبكرة. 
 القدرة على التحكم في عملية التعلم. 

 ُلا وجود ابؼشكلة نقل ابؼتكونت 

   قد لا تكوف لدى ابؼشرفتُ ابػبرة
 كمكونتُ.

   كافي للتكوينعدـ إعطاء وقت. 
  إحراج ابؼتكونتُ أماـ ابؼوظفتُ دو

 خبرة.

                                                           
 .183، ص 2007، ، القاىرة، مصر1لتوزيع، طالصتَفي محمد، إدارة ابؼوارد البشرية، دار الفكر ابعامعي للنشر وا -1
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 عن ضغط العمل وجود وقت كافي  الابتعاد
 .للتكوين

 سهولة الكشف عن مشكلات التكوين الدقيقة. 
 بيئة التكوين ابؼربوة تساعد على التعلم. 
 ُبرقيق عنصر الاىتماـ من ابؼتكونت. 

 إمكانية بذربة الفرضيات وتبادؿ ابػبرات وابؼعرفة. 
 .تنمية ابؼعنويات وابغوافز 

 بيئة التكوين صناعية. 
  عدـ تقبل بعض ابؼتكونتُ الابتعاد

 .من عائلاتهم
 صعوبة نقل التكوين. 
 إضاعة وقت طويل. 

 .أحيانا يتطلب نفقات سفر اضافية 

يوسف بن محمد القبلاف، أسس التدريب الإداري مع تطبيقات عن ابؼملكة، دار عالد الكتب  الدصدر:
 .32، ص 1992، 2ط للطباعة والنشر والتوزيع، السعودية،

 :التكوين حسب الزماف .2

 :يعمل على تكوين واعداد الأفراد عمليا وعلميا إعدادا  التكوين قبل الالتحاؽ بالعمل
سليما، بدا يؤىلهم للقياـ بالأعماؿ التي ستوكل إليهم عند التحاقهم بوظائفهم ويسمى أيضا 

 .بالتكوين الإعدادي والتوجيهي

يهدؼ ىذا النوع من التكوين إلذ تزويد ابؼتكوف بابؼفاىيم الأساسية في بؾاؿ بزصصو وأيضا ابؼهارات 
ابؼتصلة بدجالات العمل، فالتكوين قبل الالتحاؽ بابؼهنة ىو ابػطوة الأولذ للعمل، يهدؼ إلذ تعريف الأفراد 

 .بدختلف الوسائل ابؼستخدمة في العمل وكيفية استخدامها وتعريفو بدهارات العمل ابؼطلوب

 بيثل أحد أشكاؿ التكوين بؼمارسة العمل والذي يقصد بو "التحاؽ  :التكوين أثناء الخدمة
ابؼوظف بدورة تسمى دورة تكوينية بهدؼ برديث معلومات وتنمية قدراتو الشخصية، حيث 
أف ىذه الدورة التكوينية بيكن أف تتم داخل ابؼؤسسة نفسها التي ينتمي إليها ابؼوظف، أو 

ىيئات ومؤسسات أخرى داخل الدولة أو  خارج ابؼؤسسة وذلك بإبراـ اتفاقيات مع
خارجها، كما يقصد بالتكوين أثناء ابػدمة التنمية ابؼنتظمة من ابؼعرفة وابؼهارة والابذاىات 
للموظف حتى يقوـ بالأداء الصحيح الواجب أو لعمل لو وىو غالبا ما يتكامل بزيادة 

 ".واستمرارية التعليم

 ينقسم التكوين إلذ ثلاثة أنواع وىي:و  :التكوين حسب الدضموف أو نوع الوظيفة .2
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  يشمل زيادة ابؼهارات الإدارية لدى الفرد من برليل للمشاكل وابزاذ  الإداري:التكوين
القرارات الإدارية وزيادة القدرة على التفكتَ ابػلاؽ، كما يشتمل بالإضافة إلذ تلك 

1.يمابؼهارات الاتصالية والقيادية والإشراؼ والتحفيز والتخطيط والتنظ
 

 :يتم ىذا النوع من التكوين في مراكز متخصصة في ىذا المجاؿ، حيث تقوـ  التكوين الدهني
ىذه ابؼراكز على مهن بؿددة حسب ابغاجة، ويستهدؼ ىذا النوع التعريف بالقواعد 
والإجراءات الواجب إتباعها لدى القياـ بالعمل وإعطاء الفرصة اللازمة في التفهم 

وىو بيس الوافدين ابعدد الذين لد يسبق بؽم التعرؼ على العمل أو والاستيعاب وابؼمارسة 
2.التمرف على أدائو

 

  ويطبق على وظائف أعلى من الوظائف الفنية وابؼهنية ويضمن  التصصصي:التكوين
معارؼ ومهارات تشمل عادة الأعماؿ المحاسبية وابؼشتًيات وابؼبيعات وىندسة الإنتاج، 
حيث أف ابؼعارؼ وابؼهارات ىنا لا تركز كثتَا على الإجراءات الروتينية وإبما تركز على حل 

3.متابعتها وابزاذ القرار فيهاابؼشاكل وتصميم الأنظمة والتخطيط بؽا و 
 

 : مراحػػػل التكويػػػػػػػػػنثانيػػػػػػػػا

 الاحتياجات التكوينية وتحليلتحديد   (1

ف برديد الاحتياجات يتم عن طريق معرفة تردي نوعية الإنتاج، تكرار إف" J. M Peretti" حسب
أخطاء التسيتَ، زيادة مدة الابقاز بابؼقارنة مع ابؼدة الزمنية القانونية، ضعف ابؼردود ابعماعي، تعطل الآلات 

أو بذنب  اللازمة لتفادي والكفاءاتوأجهزة العمل بسبب سوء الاستعماؿ، وظهور فجوة بتُ الكفاءات ابغالية 
ابؼشاكل. بؽذا، تسعى ابؼنظمة إلذ وضع وبرديد استمارات خاصة بدعاينة النجاعة، وىذه ابؼعاينة تسمح للمؤسسة 

 .بدعرفة احتياجاتها وبرديدىا حسب الأولويات

                                                           
 .184، ص 2010 بؿفوظ أبضد جودة إدارة ابؼوارد البشرية، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، -1
جامعة  عبد ابػالق عائشة بالطيب فتيحة، أثر التكوين على الالتزاـ التنظيمي مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً علوـ التسيتَ )غتَ منشورة(، -2

 .13، ص 2016/2017معسكػػػر، 
 .13، ص 2009، التدريب الإداري، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف ،بلاؿ خلف السكارنة -3
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برى بعض الباحثتُ أف مفهوـ الاحتياجات التكوينية يتعلق بالفرؽ بتُ ابؼستوى ابؼعرفي أو ابؼهارات 
الواجب توفره عند الفرد لأداء ىذا العمل اعتمادا على الاستعداد النفسي،  وابؼستوىاء عمل معتُ ابؼطلوبة لأد

 1 .ابؼسؤولية وبرملوالقدرات الإبداعية، 

بؾموعة التغتَات والتطورات ابؼطلوب إحداثها في : "كما عرؼ أخروف الاحتياجات التكوينية على أنها
لرفع كفاءتهم وفقا بؼتطلبات ضرورية بوتاجها العامل التحقيق أىداؼ  موسلوكياتهمعلومات العاملتُ ومهاراتهم 

على ابؼشكلات التي تعتًض ستَ العمل في ابؼنظمة، وتعوؽ تنفيذ السياسة العامة في بؾالات الإنتاج  والتغلبمعينة 
 2".وابػدمات

 ، أووابؼستقبلينيتُ الآني ومن التعريفتُ السابقتُ، بيكن القوؿ إف الاحتياجات التكوينية تتعلق ببعدين زم
بوضعتُ بـتلفتُ الوضع ابغالر والوضع ابؼرتقب الوصوؿ إليو في ابؼستقبل، بحيث بيثل الوضع ابغالر ابعوانب ابؼعرفية 

أما الوضع في ة، أو مشكلة بؿددة تواجو ابؼنظم والعلاقاتوالابذاىات وابؼعلومات الناقصة أو ضعف في الأداء 
 .تكملة بؽذه ابعوانب أو تغيتَىا أو تعديلها أو إدراؾ النقص فيها ابؼستقبل، فهو عبارة عن

 مرحلة تخطيط التكوين (1

 ومن أين ابدأ؟للبرنامج التكويتٍ، ىي كالآتي: كيف  ومعدالأسئلة التي بيكن أف يطرحها كل مشرؼ 
 ابؽدؼ من ىذا البرنامج التكويتٍ؟ وماأبدأ؟ ومتى ابدأ؟ 

الفجوة التي تستدعي التكوين من  وبرديدبعد معرفة نقاط الضعف ونقاط القوة لدى العاملتُ في ابؼنظمة 
خطوات  نوأ (، التخطيط على1997أجل القضاء عليها أو تقليصها، تأتي مرحلة التخطيط، عرؼ عشماوي ـ )

 3 .عمل معينة وبؿددة ومرتبة وفقا بغقائق مدروسة دراسة علمية

الأساس الذي يرتكز عليو تنفيذ الأعماؿ، وتتعدد أنواع التخطيط يتعدد  وحجرط القاعدة يعتبر التخطي
 الأىداؼ التي يسعى إليها ابؼخططوف.

إعداد بؾموعة من البرامج والدورات : "(، أف التخطيط للتكوين ىو عبارة عن2118). أ مدحت ـ يػػرى
 1".ة بهدؼ تنمية وتطوير القوى العاملة فيهاابؼنظم وأىداؼالتدريبية التي يقرر تنفيذىا وفق سياسات 

                                                           
 .12، ص 1998، أكادبيية نايف العربية للعلوـ الأمنية، الرياض ابؼدربتُ،بؿاضرة الدورة إعداد  التدريب،مفاىيم إدارية في ، بضدأعبد الربضاف  -1
 .31ص  ،1992 (،10(، العدد )5المجلة ) للتدريب،برديد الاحتياجات التدريبية في القطاع ابغكومي، المجلة العربية  أبضد،صادؽ ىدى  -2
 .79ص  ،1997 شمس،مكتبة عتُ  القاىرة، الإدارة،عشماوي سعد الدين، أسس  -3
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بالرغم من أبنية التخطيط للتكوين إلا أنو  أف تكوف ابػطة سنوية أو مرحلية في فتًات شهرية بؿددة وبيكن
في التخطيط، لعدـ وجود إدارة  لد بوظ بالاىتماـ الواجب من قبل ابؼديرين. ىذا راجع إلذ الصعوبة التي يواجهونها

أو جهة متخصصة أو شخص متخصص في شؤوف التكوين في ابؼنظمات، أو لنقص الوعي بابؼشكلات التي 
 2 .تتطلب التكوين للقضاء عليها

 مرحلة تنفيذ التكوين  (6

من بعد الانتهاء من مرحلة التخطيط، تأتي مرحلة تنفيذ ما تم التخطيط لو، أي تكوين الأفراد انطلاقا 
 .ابػطة التي تم إعدادىا سابقا

(، عملية تنفيذ التكوين ىي عبارة عن توضع الفعاليات التدريبية 2116حسب الطائي، وآخروف )
 3التي تتضمنها خطة التدريب موضع التنفيذ أو التطبيق". والبرامج

 والواجبات(، أف عملية تنفيذ البرامج التكوينية تتضمن بؾموعة من ابؼسؤوليات 1987) ويرى باشات
كامل، وىذا يكوف وفقا لغاية واحدة، وىي برقيق   وبتوافق وبتًابطيشتًؾ فيها فريق متكامل، يعمل بتنسيق 

ومديري برامج التكوين  ومصمميأىداؼ خطة البرنامج التكويتٍ. يتكوف ىذا الفريق من مدير التكوين، 
 4 ومساعدي تقنيات التكوين.

 (1998) الأختَة من مراحل العملية التكوينية، حيث عرفها ـ. ويلس تعتبر مرحلة تقييم التكوين ابؼرحلة

M. Wills  التي تبتُ لنا مدى تأثتَ التكوين بالشكل ابؼطلوب على  والاختباراتعلى أنها بؾموعة من الإجراءات
 .وابؼنظمةمستوى الفرد والإدارة 

تأتي عملية التقييم عن طريق التأكيد من أف الفرد قد  ،A. Meignant( 1995) افينيمأ. حسب 
اللازمتتُ للاستجابة بؼتطلبات العمل، وابغفاظ عليها بعد إجراء تغتَات على مستوى  وابؼهارةاكتسب الكفاءة 

 .العمل

                                                                                                                                                                                     
 .68-67ص  ،2008 والتوزيع،دار الفجر للنشر  والتطبيق،إدارة العملية التدريبية النظرية  النصر،مدحت محمد أبو  -1
للحصوؿ على  استكمالابحث مقدـ  الوسطى،خالد بن محمد بن عبد العزيز ابغمود، فعالية البرامج التأىيلية في ابعوزات من وجهة نظر القيادات  -2

 18ص  ،2003 الإدارية،درجة ابؼاجستتَ في العلوـ 
الوراؽ  مؤسسة عماف، متكامل،الطائي، مؤيد عبد ابغستُ الفضل، ىاشم فوزي العبادي، إدارة ابؼوارد البشرية مدخل إستًاتيجي  يوسف حجيم -3

 58ص  ،2006 والتوزيع،للنشر 
 .69مدحت محمد أبو النصر، مرجع سبق ذكػػػره، ص  -4
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، عملية تقييم التكوين على انو  D. Kirkpatrick et al. (1967) وقد عرؼ كتَؾ باتريك وآخروف
الضعف والقوة  القياس فاعلية وكفاءة ابػطة التدريبية ومقدار برقيقها للأىداؼ ابؼقررة و إبراز نواحيعملية ىادفة 

 1 ا.فيه

 معوقات تصميم البرامج التدريبية:الفرع الخامػػػػس: 

تصميم البرامج التدريبية بيكن أف يواجو العديد من ابؼعوقات التي تؤثر على فعاليتها وبقاحها. إليك بعض 
2 :ابؼعوقات الشائعة التي قد تواجو عملية تصميم البرامج التدريبية

 

عدـ إجراء برليل شامل للاحتياجات التدريبية قد يؤدي إلذ تصميم : قلة التحليل الدقيق للاحتياجات .1
برنامج لا يلبي الاحتياجات الفعلية للمشاركتُ. من ابؼهم إجراء دراسات متأنية لتحديد احتياجات 

 .ابؼؤسسة بدقةابؼشاركتُ و 

قد تكوف ابؼشكلة في بزصيص ابؼوارد اللازمة لتصميم وتنفيذ البرنامج، مثل : عدـ توافر الدوارد الكافية .1
 .الوقت وابؼيزانية وابػبرة. بهب برديد ابؼوارد ابؼتاحة واستخدامها بشكل فعاؿ لتحقيق أقصى استفادة

ابؼصمموف برديات في فهم أفضل بؼتطلبات التدريب في بعض الأحياف، قد يواجو : قلة الخبرة التدريبية .6
وتطوير المحتوى بطريقة تسهل الفهم والاستيعاب للمشاركتُ. بيكن حل ىذه ابؼشكلة من خلاؿ التعاوف 

 .مع مدربتُ بؿتًفتُ أو البحث عن ابؼعرفة والتدريب ابؼستمر

العليا عملية تصميم البرنامج قد يعوؽ عدـ الدعم الكافي من الإدارة ي: عدـ توفر الدعم التنفيذ .2
وتنفيذه. بهب على ابؼصممتُ توضيح فوائد البرنامج التدريبي وأبنيتو للمؤسسة وابؼشاركتُ للحصوؿ على 

 .الدعم اللازـ

في العصر الرقمي، قد تواجو التحديات التقنية في تصميم وتنفيذ البرامج التدريبية، : التحديات التقنية .2
اللازمة وتكامل التقنيات التعليمية. بهب الاستعداد بؽذه التحديات من خلاؿ  مثل توفتَ البنية التحتية

 .تطوير الكفاءات التقنية والتعاوف مع خبراء تكنولوجيا ابؼعلومات

                                                           
 دار النشر بابؼركز العربي للدراسات الأمنية للتدريب،المجلة العربية  تدريبي،محمد عبد الفتاح ياغي، كيفية استخداـ مدخل النظم في تصميم برنامج  -1

 .27ص  ،1988 السعودية، -الرياض  والتدريب،
 .180، ص 2012، الأردف، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأفرادالتدريب وتقييم  ابذاىاتعمار عيشي،  -2
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 الدطلب الثاني: ماىية جودة الخدمات السياحيػػة

عب ابغكم تعتبر برقيق جودة ابػدمة من الأىداؼ التي تسعى أي مؤسسة خدمية الوصوؿ إليها، الص
عليها وتقييمها باعتبار أف ابػدمات أصبحت بسثل قطاعا ىاما ومكملا لباقي القطاعات رغم كونها من لذا 

 سنتعرض في ىذا ابؼبحث إلذ دراسة حوؿ مفهوـ جودة ابػدمة، أبنيتها، وأبعادىا.
 الفرع الأوؿ: مفهوـ جودة الخدمة السياحية

تعددت تعارؼ جودة ابػدمة السياحية بتعدد ابؼهتموف بهذا ابؼوضوع لذلك سنعرض أىم التعاريف  
 :بهدؼ الوصوؿ إلذ مفهوـ عاـ بعودة ابػدمة كالتالر

عرفت جودة ابػدمة على أنها: "تلك ابعودة التي تشمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد 
 العالية.مهمة في تقدنً ابػدمات ذات ابعودة 

 ."وعرفت على أنها: "تقدنً نوعية عالية وبشكل مستمر وبصورة تفوؽ قدرة ابؼنافستُ الآخرين
1 

كما عرفت على أنها: " حالة ديناميكية مرتبطة بابػدمات وبالأفراد والعمليات والبيئة المحيطة بحيث 
."تتطابق ىذه ابغالة مع التوقعات

2 
من الأنشطة التي تتعلق بخروج الفرد عن الوسط الذي يقيم فيو ػا: "بأنهػ منظمة السياحة العابؼيةا عرفته

وبؼدة لا تتجاوز سنة متواصلة، لغرض التًفيو والاستمتاع أو غتَىا على ألا تكوف مرتبطة بدمارسة نشاط بهدؼ 
 3".ابغصوؿ على دخل

فونش ولتَ للسياحة على أنها كل العمليات  VAU SCHULLERتعريف الاقتصادي النمساوي 
ابؼتداخلة وخصوصا العمليات الاقتصادية ابؼتعلقة بدخوؿ الأجانب وإقامتهم ابؼؤقتة وانتشارىم داخل وخارج منطقة 
أو ولاية أو دولة معينة بقد أنو من خلاؿ ىذا التعريف قد ركز على النواحي الاقتصادية فضلا عن اشارتو إلذ 

 .خلية وابػارجيةالسياحة الدا
انها بؾموعة الظواىر والعلاقات النابذة عن عمليات التفاعل بتُ  Mcintosh تعريف ماكنوش وزملائو

 .ومنشآت الأعماؿ، والدوؿ والمجتمعات ابؼضيفة وذلك بهدؼ استقطاب واستضافة ىؤلاء السياح والزائرين السياح

                                                           

 12، ص2008-2007نظر الزبوف، رسالة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، جامعة ابغاج بػضر، باتنة،صليحة رقاد، تقييم جودة ابػدمة من وجهة  1

 133، ص2012، عماف،1أبضد بؿمود الزامل وآخروف، تسويق ابػدمات ابؼصرفية، دار الإثراء للنشر والتوزيع، ط 2
3- Jean-Louis BARMA, Marketing du Tourisme et de l’hôtellerie, Troisième édition, éditons d’Organisation, p3 
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مؤسسات الضيافة، ابغكومات  السائح،على أربعة عناصر للسياحة ىي  يرتكزنلاحظ أف ىذا التعريف 
 .التي بسارس نوعا من الضيافة الناس الذين يقطنوف في ابؼناطق التي يزورىا السائح

السياحة بؾموعة من النشاطات  Hunziker et Kraft 1924تعريف العابؼيتُ السويسريتُ سنة 
مكاف الإقامة الأصلي، طابؼا أف ىذا الانتقاؿ لا يدخل في إطار النشاط  النابذة عن السفر أو انتقاؿ الأفراد من

 1 .ابؼربح
ابػدمات السياحية بسثل بؾوعة من العناصر ابؼادية وابؼعنوية التي جودة  إفمن القوؿ السابق بيكن القوؿ 

تكوف العرض السياحي بدولة أو منطقة، وذلك لإشباع حجات ورغبات السائح وىذا بتداخل عدة عناصر 
 الراحة والأمن ... إلخ. الإطعاـ،مكملة مثل النقل 

 الفرع الثاني: أهمية جودة الخدمة السياحية: 

ية كبتَة بالنسبة للمؤسسة التي تهدؼ للربح والاستقرار، ففي بؾاؿ ابؼنتجات السلعية بيكن بعودة ابػدمة أبن
استخداـ التخطيط في الإنتاج، لكن في بؾاؿ ابػدمات فاف العملاء وابؼوظفوف يتعاملوف معا من أجل تقدنً ابػدمة 

أبنية جودة في تقدنً ابػدمة فيما على أعلى مستوى، فعلى ابؼؤسسة الاىتماـ بابؼوظفتُ والعملاء، لدلك تكمن 
:يلي

2 

إف أبرز التحولات التي شهدىا الاقتصاد العابؼي ىو تنامي الاىتماـ بقطاع ابػدمات، : نمو لراؿ الخدمة -
حيث أضحى أحتل مكانة ىامة في النشاط الاقتصادي، وموردا ىاما في مداخل الدولة. وعلاوة على 

ابػدمات ترتبط أساسا بدستوى معيشة أفراد المجتمع، ففي ظل ارتفاع ذلك أصبح الاىتماـ ابؼتنامي بقطاع 
مستويات ابؼعيشة تضاعفت حاجة الأفراد إلذ بـتلف أنواع ابػدمات من السياحية، التعليم، التأمتُ، 
وغتَىا ولذلك ازداد مستوى الاقتصاد الكلي للدوؿ والدور الذي تلعبو ابػدمات، خاصة فيما تتعلق 

 في إبصالر الناتج الإبصالر ابػاـ وفي عدد الأفراد العاملتُ في ىذا القطاع.بددى مسابنتها 

تعد جودة ابػدمة من بتُ أبرز ابؼؤشرات التنافسية التي تعتمد عليها ابؼؤسسة في  :ازدياد حدة الدنافسة -
 .تدعيم مركزىا التنافسي من أجل ضماف البقاء والاستمرارية في بيئتها التنافسية

إف العملاء يسعوف إلذ ابؼعاملة ابعيدة وينبذوف ابؼؤسسة التي تركز على ابػدمة  :للعملاءالفهم الأكبر  -
فقط، فلا يكفي التقدنً ابعيد للخدمة وبسعر معقوؿ دوف توفتَ ابؼعاملة ابغسنة وفهم رغبات وحاجات 

                                                           

 . 151، ص2001مأموف الدراركة، إدارة ابعودة الشاملة، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف،  1
 .91، ص 2013، ص 1، ط عماف الأردف ع،يللنشر والتوز  ةتَ دار ابؼس، والفندقي احييالس قيالتسو  ، اسيسراب إل -2
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دي بعودة العملاء، فالعملاء في بعض الأحياف لا يعبروف على ما يردوف، ونوضح ذلك ابؼدلوؿ الاقتصا
ابػدمة: بهب ألا تسعى ابؼؤسسة إلذ جذب عملاء جدد فقط، ولكن بهب عليها المحافظة على العملاء 
ابغاليتُ وتكسب ولائهم، وقد أشارت بعض الدراسات أف تكلفة جذب عميل جديد تعادؿ في متوسط 

 بطسة أضعاؼ تكلفة ابغفاظ على عميل واحد.
 احيةالثالث: أبعاد جودة الخدمة السي الفرع

 :بعودة ابػدمة أبعاد ىي
1 

وتتمثل في القدرة على الإصغاء للعميل لفهم بصيع رغباتو ومتطلباتو سواء بردث أو صمت  الاتصالات: .1
 تعتبر أيضا وسيلة للتعبتَ.

ويتمثل في استعداد مقدـ ابػدمة في إعطاء الوقت الكافي للعميل للتحدث وإبداء وجهة  الفهم والإدراؾ: .2
  .نظره دوف ملل أو صحر بهدؼ فهم حاجات العميل ابػفية

  .وبيثل في بؿاولة برقيق رغبة العميل في تقدنً ابػدمة لو في الوقت الذي يريده التوقيت: .3

  .ر من خلاؿ السمعة التي يتمتع بها مقدـ ابػدمةوىذه الثقة إبما تتأث الثقة في أداء الخدمة: .4

يتمثل في ابؼهارة التي بهب أف يتمتع بها مقدـ ابػدمة وذلك فيما يتعلق بطريقة : ابؼضموف الذاتي للخدمة .5
  .عرض ابػدمة وإقناع الزبائن بها

  .وتعتٍ ابؼقدرة على أداء ابػدمة بنفس الكفاءة والفاعلية طواؿ الوقت: الاستمرارية .6

أي برقيق التجانس بتُ تطلعات العميل وابػدمة ابؼقدمة أي برقيق ابػدمة درجة الإشباع التي : طابقةابؼ .7
  .يتطلع إليها العميل

قد يتطلب تقدنً بعض ابػدمات استعماؿ بعض الأدوات ابؼادية لذلك مثل الأدوات التي : الأدوات .8
 .متوفرة وعلى درجة عالية من الكفاءةيستخدمها الطبيب، وىنا يتوقع العميل بأف تكوف الأدوات 

 الرابع: نماذج تقييم جودة الخدمة السياحية الفرع
تشتَ الدراسات إلذ أف ىناؾ بموذجتُ رئيسيتُ على بؾموعة من ابؼؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل 

 .حسب نوع ابػدمة
 نموذج الفجوة: .1
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 berryبها كل من  يات من خلاؿ الدراسات التي قاـظهر خلاؿ الثمان Servqulيسمى بموذج الفجوة ب  

et zeilhmal, Parasuraman بغية استخدامو في برديد وبرليل مصادر مشاكل ابعودة وابؼساعدة في   وذلك
كيفية برسينها إف تقييم ابعودة حسب بموذج الفجوة يعتٍ برديد الفجوة بتُ توقعات الزبائن بؼستوى ابػدمة 

 :وإدراؾ الفعلي بؽا، وبيكن التعبتَ عنها بالعبارة التالية

 التوقعات الزبائن -صدمة الإدراؾ الفعلي لل = servqul جودة الخدمة
فقد توصل والذ أف المحور الأساسي في  1988وزملائو سنة  berry بها ومن خلاؿ الدراسة التي قاـ

 تقييم جودة ابػدمة وفق ىذا النموذج يتمثل في الفجوة بتُ الإدراؾ الزبوف مستوى الأداء الفعلي للخدمة

ات أخرى تسبب عدـ النجاح في تقدنً ابعودة ابؼطلوبة في وبالإضافة إلذ ىذه الفجوة ىناؾ بطس فجو  1وتوقعاتو،
  :الشكل ابؼوالر

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 : نماذج تقييم لجودة الخدمة1-1الشكل رقم 
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Source : Lambin.J-J, Marketing srategique et opérationnel dunad, paris, 2002, 

p345. 
الزبوف وإدراؾ إدارة ابؼؤسسة ابػدمية، : وتنتج عن الاختلاؼ بتُ توقعات الفجوة الأولى  -

فقد لا تدرؾ دائما وبدقة رغبات الزبائن وكيفية حكم الزبوف على مكونات ابػدمة لقلة 
 .ابؼعلومات عن السوؽ وأبماط الطلب

: وىي عدـ وجود تطابق ابؼواصفات ابػاصة بابػدمة مع ادراكات الإدارة الفجوة الثانية -
راؾ إدارة ابؼؤسسة لتوقعات الزبوف إلا أنها غتَ قادرة على لتوقعات الزبوف أي أنو رغم إد

  .تربصة ذلك إلذ موصفات بؿددة في ابػدمة ابؼقدمة

: وىي فجوة بتُ مواصفات ابػدمة ابؼوضوعة والأداء الفعلي بؽا، فإذا بسكنت الفجوة الثالثة -
ىذه ابػدمة ابؼؤسسة ابػدمية من وضع ابؼواصفات ابؼطلوبة في ابػدمة، فلا بيكنها أداء 

بسبب وجود مواصفات معقدة وغتَ مرنة، وعدـ تدريب العاملتُ على أداءىا ىذه ابػدمة 
  .أو عدـ اقتناءىم بابؼوصفات ابؼطلوبة، أو عدـ وجود ابغافز الكافي لأداء ىذه ابػدمة
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: وتتمثل في فجوة من ابػدمة ابؼرجوة وابػدمة ابؼقدمة، أي أف الوعود ابؼعطاة الفجوة الرابعة -
من خلاؿ الأنشطة التًوبهية لا تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضعف في 

 التنسيق بتُ العمليات والتسويق ابػارجي للمؤسسة ابػدمية.

وتتعلق بالفجوة بتُ ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمة ابؼؤدية، وىذا يعتٍ أف ابػدمة  الفجوة الخامسة: -
ة وتكوف بؿصلة بعميع الفجوات بحيث يتم على أساسها ابؼتوقعة لا تتطابق مع ابػدمة ابؼدرك

 ابغكم على جودة أداء ابؼؤسسة ابػدمية.

  نموذج الاتجاه: .2

 Cronin منبها كل  نتيجة للدراسات التي قاـ 1992ظهر خلاؿ    servperfويعرؼ ىذا النموذج باسم 

et Taylor ابعودة في إطار ىذا النموذج مفهوـ ابذاىيا يرتبط بالإدراؾ الزبوف للأداء الفعلي للخدمة  ونعرؼ
."ابؼقدمة ويعرؼ الابذاه على أنو تقييم الأداء على أساس بؾموعة من الأبعاد ابؼرتبطة بابػدمة ابؼقدمة

1 
تقييم الأداء الفعلي للخدمة، ويقوـ بموذج الابذاه على أساس رفض فكرة في تقييم جودة ابػدمة، ويركز على 

أي التًكيز على جانب الادراكات ابػاصة بالزبوف فقط ذلك أف جودة ابػدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من 
الابذاىات وىي دالة لا ادراكات الزبائن السابقة وخبرات وبذارب التعامل ابؼؤسسة ومستوى الرضا عن الأداء 

 ابغالر للخدـ.
 :ودة وفق ىذا النموذج الافتًاضات التاليةوتتضمن عملية تقييم ابع

في غياب خبرة الزبوف السابقة في التعامل مع ابؼؤسسة فإف توقعاتو حوؿ ابػدمة بردد بصورة أولية  -
 بؼستوى تقييم بعودتها.

 بنا على خبرة الزبوف السابقة ابؼتًاكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع ابؼؤسسة.  -

ستقود إلذ مراجعات ادراكية أخرى بؼستوى ابعودة، وبالتالر فاف  إف ابػبرات ابؼتعاقبة مع ابؼؤسسة -
بها الزبوف فيما  تقييم الزبوف بؼستوى ابػدمة يكوف بؿصلة لكل عمليات التعديل الادراكي التي يقوـ

يتعلق بجودة ابػدمة، وىكذا فاف رضا الزبوف عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة لو أثر مساعد في 
 .بوف للجودةتشكيل ادراكات الز 

 :وعليو بللص إلذ أف الابذاه كأسلوب لتقييم جودة ابػدمة يتضمن الأفكار التالية
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أف الأداء ابغالر للخدمة بودد بشكل كبتَ تقييم الزبوف بعودة ابػدمة ابؼقدمة فعليا من ابؼؤسسة   -
 ابػدمية.

مل مع ابؼؤسسة أي أف التقييم ارتباط الرضا بتقييم الزبوف بعودة ابػدمة أساسو ابػبرة السابقة في التعا -
 عملية تراكمية طويلة لأجل نسبيا.

تتبع ابؼؤشرات المحددة بؼستوى ابعودة )الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأماف، وابؼلموسية( ركيزة   -
 ..SERVPERE أساسية لتقييم مستوى ابػدمة وفق بموذج

 لخدمات السياحيػػػةالدطلب الثالث: علاقػػة تكوين الدوارد البشرية بجودة ا

تعُتبر العلاقة بتُ تأىيل ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمات السياحية علاقة تكاملية ومتصلة، حيث بيثل 
التأىيل أحد أبرز العوامل ابؼؤثرة في برستُ أداء العاملتُ في القطاع السياحي، وبالتالر رفع مستوى جودة ابػدمات 

قدمة للسياح. فالإنساف في ابؼؤسس
ُ
ات السياحية، وباعتباره الواجهة الأولذ التي يتعامل معها السائح، يُسهم ابؼ

بشكل مباشر في تشكيل الانطباع العاـ عن ابػدمة، سواء من حيث أسلوب الاستقباؿ، دقة ابؼعلومات، سرعة 
 .الاستجابة، أو اللطف في التعامل

 بجودة الخدمات السياحية الفرع الأوؿ: علاقة تحديد الاحتياجات التكوينية

يعُد برديد ابؼتطلبات التكوينية ابػطوة ابعوىرية والأولذ في أي عملية تدريبية نافعة، إذ يسمح بالتعرؼ 
الدقيق على أوجو القصور ابؼعرفية وابؼهارية لدى العاملتُ، وبالتالر تصميم برامج تكوين موجهة وذات فاعلية 

حيث تتعلق جودة ابػدمة بتجربة الزبوف ابؼباشرة، يصبح برديد ابؼتطلبات  حقيقية. في قطاع حساس مثل السياحة،
 .التكوينية أكثر أبنية لضماف توافق قدرات ابؼوارد البشرية مع متطلبات العمل السياحي ابؼتجددة

إف إغفاؿ مرحلة تشخيص الاحتياجات يؤدي غالبًا إلذ تبتٍ برامج تكوينية عامة أو غتَ ملائمة، لا 
برستُ الأداء أو معابعة النواقص ابغقيقية، بفا ينعكس سلبًا على جودة ابػدمات ابؼقدمة. فابؼوظف  تُسهم في

الذي يتلقى تكوينًا لا يرتبط مباشرة بطبيعة مهامو، قد لا بوقق التحسن ابؼطلوب في الكفاءة أو التفاعل مع 
 1 .الزبائن، وىو ما يُضعف مستوى رضا السائحتُ وثقتهم بابؼؤسسة
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ناحية أخرى، تُساىم عملية برديد الاحتياجات التكوينية في ربط أىداؼ ابؼؤسسة السياحية بأىداؼ من 
التكوين نفسو، حيث بُيكن اعتماد أساليب برليلية )كابؼقابلات، الاستبيانات، تقارير الأداء( لتوجيو ابعهود بكو 

ك ن ذلك من توجيو ابؼوارد ابؼالية والبشرية بكو ابؼهارات والسلوكيات التي تؤُثر فعليًا في برستُ ابػدمة. كما بيُ 
التكوين الذي بُودث فرقاً ملموسًا في ابعودة، خصوصًا في ابعوانب ابؼرتبطة بخدمة الزبائن، التواصل، حل 

 1.الإشكالات، وإدارة ابؼواقف السياحية ابغرجة

 علاقة اختيار الدتكونين بجودة الخدمات السياحيةالفرع الثاني: 

ار الأفراد ابؼناسبتُ للاستفادة من برامج التدريب في القطاع السياحي يعُد  خطوة بؿورية تؤثر إف  اختي
بصورة مباشرة في فعالية العملية التدريبية ومدى تأثتَىا على جودة ابػدمات ابؼقدمة. فنجاح أي برنامج تدريبي لا 

متو بػصائص واحتياجات ابؼتدربتُ، وقدرتهم يتوقف فقط على بؿتواه أو مدتو، بل يتوقف بدرجة كبتَة على مُلاء  
 .على الاستيعاب والتطبيق في بيئة العمل

في السياحة، حيث تبُتٌ صورة ابؼؤسسة على تفاعل العنصر البشري مع الزبائن، تصبح معايتَ اختيار 
تدربتُ بناءً ابؼتدربتُ أداة حابظة في بناء طاقم عمل كفء، قادر على بسثيل ابؼؤسسة بشكل مشرؼ. فاختيار ابؼ

على مؤىلاتهم، توجهاتهم ابؼهنية، ومستوى التزامهم، يساعد على ضماف الاستثمار في موارد بشرية قابلة للتطور 
 .وقادرة على تقدنً خدمة عالية ابعودة

كما أف توجيو برامج التدريب إلذ العاملتُ الذين بيتلكوف قابلية للتعلم، ولديهم ارتباط حقيقي بالعمل 
يعُزز من فعالية التدريب ويزيد من فرص برويل ابؼعارؼ النظرية إلذ بفارسات ميدانية فعالة. وعلى السياحي، 

النقيض، فإف اختيار غتَ ابؼدربتُ أو غتَ ابؼؤىلتُ مبدئياً للتدريب قد يؤدي إلذ ضعف في استيعاب المحتوى، 
 2 .إلذ عدـ رضا الزبائن وفجوة في التطبيق، بفا ينعكس سلباً على جودة ابػدمات السياحية ويؤدي

 علاقة اختيار الدكونين بجودة الخدمات السياحية الفرع الثالث:

كو ِّنتُ )ابؼدربتُ أو الأساتذة ابؼختصتُ في التدريب السياحي( خطوة بؿورية في بناء منظومة 
ُ
بيثل انتقاء ابؼ

كو ِّف الوسيط الأساسي لنقل ابؼعرفة وابؼهارات إلذ ابؼوارد البشرية العاملة في 
ُ
تدريب فع الة وذات جودة، إذ يعُتبر ابؼ

                                                           
 ، ص2022الديواف الوطتٍ للمطبوعات ابعامعية، ابعزائر، ، تقييم التدريب وتأثتَه على جودة ابػدمات السياحية: منظور حديثبوعلاـ سامية،  -1

60. 
 .115 ، ص2022دار ابؼستَة للنشر والتوزيع، الأردف، ، ات تطوير ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسات السياحيةاستًاتيجي، سليم عبد الله العمري -2
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كو ِّنتُ بشكل مباشر على نواتج التدريب، وبالتالر على القطاع السياحي. ويؤثر مستوى كفاءة وخبرة ى
ُ
ؤلاء ابؼ

قدمة للزبائن
ُ
 .جودة الأداء ابؼهتٍ للعاملتُ، وعلى جودة ابػدمات السياحية ابؼ

كو ِّف غتَ ابؼؤىل، أو الذي يفتقر إلذ الإبؼاـ بابؼعارؼ ابغديثة وابؼمارسات التطبيقية في المجاؿ السياحي، 
ُ
فابؼ

لًا لنجاح العملية التدريبية، بفا يؤدي إلذ بزريج موارد بشرية غتَ قادرة على تلبية متطلبات السوؽ يعُد عاملًا معرق
السياحي ابؼتغتَ باستمرار. وبؽذا السبب، تؤكد الدراسات ابغديثة على ضرورة توفر شروط دقيقة في اختيار 

كو ِّنتُ، مثل: ابػبرة العملية، ابؼعرفة الدقيقة بالمجاؿ، ابؼهار 
ُ
 1ات التًبوية، والقدرة على التفاعل مع ابؼتدربتُ.ابؼ

 علاقة جودة تصميم برنامج التكوين بجودة الخدمات السياحية الفػػرع الرابػػع:

تعُتبر جودة تصميم برامج التأىيل في القطاع السياحي من العوامل ابؼهمة التي تؤثر بشكل مباشر على 
التأىيل ابؼصمم بعناية، والذي يراعي متطلبات ابؼتدربتُ ومتطلبات فبرنامج ، جودة ابػدمات ابؼقدمة للسياح

السوؽ السياحية، يساعد في تطوير مهارات ومعارؼ العاملتُ، بفا ينعكس إبهاباً على رضا الزبائن وتعزيز ابؼنافسة 
 .في القطاع

يات التدريبية تشتَ الدراسات إلذ أف جودة تصميم برنامج التأىيل تشمل عدة عناصر، منها برديد الغا
بوضوح، اختيار المحتوى ابؼناسب، استخداـ أساليب تدريب فعالة، وتقييم الأداء بعد التأىيل. فعلى سبيل ابؼثاؿ، 

 2".أكدت دراسة أجريت في ابعزائر أف "المحتوى التدريبي ابؼصمم بعناية يساعد في برستُ أداء ابؼؤسسات السياحية

 ية التكوينية بجودة الخدمات السياحيةعلاقة تقييم العمل الفرع الخامػػػس:

يعُتبر تقييم العملية التكوينية عاملًا حيويًا في ضماف بقاح برامج التكوين ابؼوجهة للعاملتُ في القطاع 
السياحي. فمن خلاؿ التقييم الدوري وابؼنظم، بيكن للمؤسسات السياحية برديد مدى بلوغ البرامج التدريبية 

 ى برستُ أداء ابؼوظفتُ ونوعية ابػدمات ابؼقدمة للسياح.لأىدافها، ومدى أثرىا عل

                                                           
 .60 ، ص2023الديواف الوطتٍ للمطبوعات ابعامعية، ابعزائر، ، التكوين في السياحة كآلية لتحستُ تنافسية ابؼؤسسات الفندقية، بظية بوشنافة -1
 .45 ، ص2024أطروحة دكتوراه، جامعة قابؼة، ابعزائر، ، والتأىيل والتدريب للمورد البشري في القطاع السياحيالتكوين ، سنوسي عياشي -2
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 الدراسػػػات السابقػػة الدبحث الثاني:

اننا اختًنا من تلك الدراسات التي  إلاتعددت وتنوعت الدراسات والبحوث التي تناوبت ىذا ابؼوضوع، 
 .بابؼوضوع بشكل مباشر علاقتهاأكثر أبنية من حيث  اعتبرناىا

 الدطلب الأوؿ: الدراسات السابقة اللغة العربية

 تأثتَ جودة ابػدمة السياحية على رضا الزبوف بعنواف: 1916دراسػػػة أنس بربري، بوليفة أحمد رامي،  .1
، مذكرة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ التجارية بزصص "دراسة حالة وكالة بيكا للسياحة والأسفار"

 .-العفروف -تسويق خدمات جامعة علي لونيسي

ة، يفي أبعادىا ابػمسة: ابؼوثوقية، ابؼلموس تأثتَ جودة ابػدمة السياحيةىذه الدراسة إلذ معرفة  ىدفت
 .الزبوفرضا ماف والتعاطف على ، الأستجابةالا

من  71البيانات تم تصميم أسئلة الاستبياف وتوزيعو على عينة مكونة من ولتحقيق أىداؼ الدراسة وبصع 
كما ،  SPSS V 26حيث تم برليلها بالاستعانة بالبرنامج الاحصائي  زبائن بؼؤسسة بيكػػا للسياحة والأسفار

ورضا أبعاد ابػدمة السياحية بتُ  (≥1015) بينت الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويػة
 الزبوف.

السيد حسن نورة "أثر الدزيج التسويقي الدوسع للصدمات  دراسة لرحوـ خير الدين وعبد الله .1
، 3: مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة ابؼاستً، جامعة ابعزائر الدصرفية على رضا الزبوف

2119 /2121. 

ابؼصرفية على رضا الزبوف حيث أخذت بموذج ىدفت ىذه الدراسة الذ أثر ابؼزيج التسويقي ابؼوسع للخدمات 
صرؼ السلاـ كنموذج للدراسة ابؼيدانية من خلاؿ ابهاد مدى اعتناء ابؼصرؼ بالأفراد والدليل ابؼادي والعمليات 
وابهاد مدى تأثتَىا على رضا الزبائن، وتم اعطاء صورة شاملة للتسويق ابؼصرفي من خلاؿ ابراز الدور الذي يلعبو 

موجود فعلا في ابؼيداف ومدى اىتماـ  والزبوف، وتم تدعيم الدراسة بجانب تطبيقي بؼعرفة ما ىفي كسب رضا 
ابؼصارؼ بابؼزيج التسويقي ابؼوسع ومدى تأثتَه على رضا الزبوف من خلاؿ برليل احصائي لآراء زبائن مصرؼ 

، وقد خلصت ىذه SPSS v26 السلاـ بؿصل عليها عبر الاستبياف ابؼوزع عليهم الكتًونيا بالاستعانة ببرنامج
 الدراسة بوجود تأثتَ لكل من الافراد و العمليات و الدليل ابؼادي على رضا الزبوف.
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دراسة حالة " تنمية ابؼوارد البشرية السياحية كآلية لتطوير السياحة في ابعزائر :صفية خميريدراسػػة  .3
متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في مذكرة بزرج لاستكماؿ ، 2119"، للوكالات السياحية بولاية ورقلة
 ، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة.ميداف ابغقوؽ والعلوـ السياسية

والسياحة ، تعد السياحة صناعة تستلهم دوؿ العالد، وذلك بؼا بؽا من انعكاسات اقتصادية واجتماعية
ابؼورد البشري ابؼتخصص ترتبط أساسا بنوعية ابػدمات السياحية ابؼقدمة، والتي ترتكز أساسا على مستوى كفاءة 

في السياحة كوف ىذا الأختَ على احتكاؾ مباشر بالسائح. وبؽذا يستلزـ اعداد وتنمية ىذا ابؼورد من خلاؿ 
 .اكسابو معارؼ ومهارات متخصصة بالتكوين والتدريب السياحيتُ

ونوعية ابػدمات وقد تناولت ىذا البحث العلاقة بتُ تنمية ابؼورد البشري من خلاؿ ابؼؤسسات التكوينية 
 .السياحية في الوكالات السياحية

، بحث أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات :دراسة نور محمد وليد الصباغ .2
 ت.ىدف2116مقدـ لنيل درجة ماجستتَ ادارة الاعماؿ التخصصي، ابعامعة الافتًاضية السورية، 

لى رضا الزبوف في قطاع الاتصالات، من خلاؿ دراسة ميدانية على الدراسة الذ أثر التسويق الالكتًوني ع
 بزبائن شركتي اـ تي اف وستَياتل في سوريا. استخدـ البحث ابؼنهج الوصفي التحليلي واستعاف بالأسالي

 لعرض وبرليل نتائج البحث باستخداـ الاستبانة بعمع البيانات من بؾتمع البحث.SPSSالاحصائية في 

إستبانة على 151ستَياتل و اـ تي اف في سوريا ، حيث تم توزيع  بحث من زبائن شركتيتألف بؾتمع ال
استبانة صابغة لأغراض البحث، خلص البحث إلذ وجود أثر ذو دلالة  118عينة غتَ عشوائية، وتم استًجاع 

لكتًوني، تصميم موقع إحصائية للتسويق الالكتًوني )ابػدمة الالكتًونية، السعر، التًويج الالكتًوني، التوزيع الا
الويب، خدمة الزبوف، أمن الاعماؿ الالكتًونية، ابػصوصية، المجتمعات الافتًاضية(، على رضا الزبائن )جودة 

ابػدمة ابؼقدمة الكتًونيا، خدمة الزبائن، توقعات الزبائن(، توصل البحث إلذ وجود فروقات ذات دلالة احصائية 
لزبائن في قطاع الاتصالات يعزى الذ عامل طريقة التعامل مع شركة لأثر التسويق الالكتًوني على رضا ا

 الاتصالات.

واقع جودة ابػدمات في ابؼنظمات ودورىا في برقيق الاداء ابؼتميز: دراسة حالة   دراسة فليسي ليندة: .5
بوقرة "بومرداس"، مذكرة مقدمة ضمن  كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ جامعة امحمد

 .2112-2111متطلبات لنيل درجة ابؼاجستتَ في العلوـ الاقتصادية، جامعة أمحمد بوقرة بومرداس،



 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الإطار النظري لتكوين الدوارد البشرية وجودة الخدمات السياحيػػػةالفصل الأوؿ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

16 

ىدفت الدراسة إلذ معرفة مستوى ابػدمات ابؼقدمة ومدى توافقها مع رغبات وحاجات الزبائن، انطلاقا 
تي تعد موضوع يتسم بابغداثة ويتماشى مع التغتَات السريعة من تبتٍ أسلوب وفلسفة إدارة ابعودة الشاملة ال

لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات بدختلف أنواعها بدا فيها مؤسسات تقدنً ابػدمة التي تقوـ بتشخيص مستوى 
جودة خدماتها للوصوؿ الذ مستوى أداء بفيز، والوصوؿ الذ الاجابة على التساؤلات ابؼطروحة كإشكالية للبحث، 

ار الفرضيات، فتمثلت في: إف برقيق ابعودة أصبح ىدفا يراود بصيع ابؼنظمات سوآء تنتمي الذ القطاع واختب
ابػاص أو العاـ ومهما كاف نوعها إنتاجية أو خدمية، الزبوف ىو بؿور ابعودة وىذا يعتٍ أف ابؼنظمة عليها أف بردد 

 السلع وابػدمات من وجهة نظر العميل.

قياس أثر التكوين التدريب في أداء العاملتُ دراسة  (:1996 روفوآخشيخ ديب  )صلاحدراسة  .6
 .ميدانية على مديرية التًبية بدحافظة البربيي في سلطنة عماف

في  في أداء العاملتُ بدديرية التًبية بدحافظة البربيي )التدريب(ىدفت ىذه الدراسة إلذ قياس أثر التكوين 
سلطنة عماف، وذلك للتعرؼ على مستوى تأثتَ البرامج التكوينية ابؼناسبة في برستُ أداء العاملتُ ومدى كفاءتها 

 :وتصميمها وتقوبيها، وقد توصلت الدراسة إلذ النتائج التالية

تأكد الدراسة على وجود فروؽ جوىرية بتُ برديد الاحتياجات التكوينية وتأثتَىا حيث بذد احتماؿ 
حيث أكدت الدراسة أف نسبة  1015أقل من مستوى الدلالة  10111دلالة الإحصائية أسئلة الفرضية الثانية ال

 % من العاملتُ أنو بيكن تنفيذ البرامج التكوينية من قبل ابؼنفذين.63

 الدطلب الثاني: الدراسات الأجنبية

 ، بعنواف:Hany Hosny Sayed Abdelhamied" ،1916 دراسة " .1

The Impact of Training Activities on Quality of Service, Customer Satisfaction 

and Behavioral Intention 
تعُد صناعة الفنادؽ صناعة كثيفة الاستخداـ للعمالة، حيث يعُد العنصر البشري عنصراً حابظاً في ىذه 

مقارنةً بغتَىا  –ة. وبستاز صناعة الفنادؽ الصناعة، إذ تعتمد بصيع أنشطة وخدمات الفنادؽ على العناصر البشري
بتنافسية دائمة، وعوبؼة السوؽ، والتطور التكنولوجي ابؼستمر، والتغتَات في تنظيم  –من الصناعات ابػدمية 

العمل؛ لذا فإف بقاء الفنادؽ في أسواؽ شديدة التنافس يتطلب برقيق مزايا تنافسية مستدامة على غتَىا من 
 .الفنادؽ في السوؽ
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ومن ثم، تصبح ابغاجة إلذ موظفتُ مؤىلتُ ومدربتُ تدريباً جيداً ىدفاً استًاتيجياً. وبدورىا، تعُد منظومة 
تدريب ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة عاملًا أساسياً في ضماف توافر ابؼعارؼ وابؼهارات والسلوكيات اللازمة لتحقيق 

 .ابؼيزة التنافسية

ثر أنشطة التدريب ابؼنفذة في الفنادؽ على جودة ابػدمة، ومستوى وتهدؼ الدراسة ابغالية إلذ قياس أ
رضا الزبائن، ونواياىم السلوكية. وقد تم بصع البيانات من ابؼوظفتُ والزبائن في فنادؽ بـتلفة. ومن خلاؿ استخداـ 

النتائج إلذ أف  برليل الابكدار البسيط وابؼتعدد، أظهرت النتائج قيمة كبتَة لأنشطة التدريب. وبشكل أدؽ، أشارت
أنشطة التدريب بؽا تأثتَ إبهابي على جودة ابػدمة، بفا يؤدي إلذ رفع مستوى رضا الزبائن، والذي بدوره يعزز 

 ة.نواياىم السلوكي

 ، بعنواف:Hansson Bo ،"1993 دراسة " .1

Company - Based Determinants of Training and the Impact ofan Training 

on Company Performance" (Results from International HRM survey 
تهدؼ الدراسة إلذ استخداـ معطيات دولية لفحص ما الذي بودد تكوين العماؿ من منظور ابؼؤسسات 
والذ أي مدى تعمل استثمارات التكوين على برستُ أداء ابؼؤسسة، حيث تألفت ابؼعلومات وابؼعطيات ابؼستخدمة 

شركة خاصة  (511)من إجابات أكثر من  كانت شتقة من ابؼسح الدولر إدارة ابؼوارد البشريةفي ىذه الدراسة ابؼ
دولة. وتوصلت الدراسة إلذ أف أىم العوامل في برديد احتياطي التكوين متعلقة بشكل كبتَ بإدارة الشركة  26في 

في برديدىا وأف العامل  وعن طريق عوامل بؿددة وصارمة وأف اثنتُ من مقاييس التكوين تستخدـ بشكل واسع
( للعوامل ابؼختلفة بالربحية من حيث الاستثمار في Incidence and Intensityالوحيد الأكثر أبنية مرتبط )

 التكوين وأف العامل الذي يفوؽ أبنية ىو ابؼنافع الاقتصادية للتكوين ىو تكلفة معدؿ دوراف الفريق وتوصلت
قبل على التمييز في تأثتَ معدؿ الدوراف على نوعية التكوين ابؼقدـ في الدراسة إلذ أنو بهب التًكيز في ابؼست

ابؼؤسسات وعلاقتها بالدراسة موضوع البحث: ارتباطها من حيث مدى الاستثمار في التكوين من حيث الإضافة 
 .ابؼتًتبة على تنمية ابؼورد البشري في رفع دور أداء العماؿ

 

 

 



 ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الإطار النظري لتكوين الدوارد البشرية وجودة الخدمات السياحيػػػةالفصل الأوؿ ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

61 

 ، بعنواف:Marshall Goldsmith ،"1993 دراسػػة " .6

Are Leaders Acting on Their Training 
، بزلص ىذه الدراسة إلذ بياف ابذاىات فعالية قيادة التكوين في تطوير قياديتُ ملتزمتُ ومرتبطتُ بالإدارة

ونتيجة لعدد من ابؼقابلات التي أجريت من قبل الباحث فإنو لد بهد دليلا قوية يثبت أف برامج تكوين القياديتُ 
 .ـ بتطوير القادة بفعالية، لأف الكثتَ من ابؼشاركتُ لد يطبقوا ما اكتسبوه إلا بشكل جزئيتقو 

والنتائج التي خلصت إليها الدراسة أظهرت أف القادة الذين طبقوا ما تعلموه خلاؿ تلك البرامج وبردثوا 
ا القادة الذين لد يطلعوا زملائهم مع زملائهم عن بذربتهم وأطلعوىم بالتطورات ابؼستمرة ظهر عليهم فعالية أكبر، أم

في العمل على ىذه التطورات فإف زيادة فعاليتهم لد تكن سوى بؾرد صدفة عشوائية. وتوصل الباحث إلذ أف 
على التطورات  واطلاعهمالقادة الذين لا يلتزموف بابػطة ابؼوضوعة للتكوين ولا يقوموف بالتواصل مع زملائهم 

 فإنهم يضيعوف أوقاتهم عبر الذىاب إلذ برامج التكوينية.

  الدطلب الثالث: مقارنة الدراسة الحاليػػة بالدراسػػة السابقة

تم في ىذا ابعزء مقارنة الدراسة ابغالية بدجموعة من الدراسات السابقة التي عابعت موضوع تكوين ابؼوارد 
أو موضوعات قريبة منها، وذلك من أجل إبراز أوجو التشابو والاختلاؼ البشرية وجودة ابػدمات السياحية 

 :وبرديد الإضافة العلمية التي تقدمها ىذه الدراسة

 أولًا: من حيث متغيرات الدراسة

رك زت الدراسة ابغالية على "تكوين ابؼوارد البشرية" كمتغتَ مستقل، وعلى "جودة ابػدمات السياحية"  
( أبعاد جودة ابػدمة السياحية كمتغتَ مستقل، و"رضا 0202، تناولت دراسة أنس بربري )كمتغتَ تابع. بابؼقابل

(، فتُعد أقرب للدراسة ابغالية من حيث ابؼضموف، حيث 0202الزبوف" كمتغتَ تابع. أما دراسة صفية بطتَي )
، رك زت دراسة فليسي بحثت في العلاقة بتُ تنمية ابؼورد البشري السياحي وجودة ابػدمات السياحية. من جهتها

( على "جودة ابػدمات" بشكل عاـ دوف التطرؽ إلذ التكوين البشري، بفا بينح الدراسة ابغالية بسيزاً 0200ليندة )
 .في الربط العميق بتُ التكوين وجودة ابػدمات
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 ثانياً: من حيث زماف ومكاف الدراسة

( داخل إحدى ابؼؤسسات 0202/0202تعُد الدراسة ابغالية معاصرة، حيث أبقزت في الفتًة )
السياحية الفاعلة في ابعزائر، بفا بينحها بعدًا راىنيًا في ظل التغتَات ابؼتسارعة التي يشهدىا القطاع السياحي بعد 

، وفي 0202و 0222جائحة كورونا. أما الدراسات السابقة فقد أُجريت في فتًات زمنية بـتلفة تراوحت بتُ 
)أنس بربري(، ورقلة )صفية بطتَي(، ابعزائر العاصمة )بؾحوـ ختَ  -العفروف – 0ة البليدمناطق متعددة مثل 

 .الدين(، والبربيي بسلطنة عماف )صلاح شيخ ديب(

 ثالثاً: من حيث الدنهج الدستصدـ

اعتمدت الدراسة ابغالية على ابؼنهج الوصفي التحليلي، مع تطبيق دراسة حالة لإحدى ابؼؤسسات 
وبرليل مدى تأثتَ تكوين ابؼورد البشري على جودة ابػدمات ابؼقدمة. ىذا ابؼنهج استخدـ  السياحية ابعزائرية،

(. غتَ أف ما بييز الدراسة 0202( ونور الصباغ )0202أيضًا في عدة دراسات سابقة، مثل دراسة أنس بربري )
لتحليل الكمي عبر ابغالية ىو تركيزىا الأكبر على التحليل النوعي، بخلاؼ بعض الدراسات التي اكتفت با

 .الاستبيانات

 رابعاً: من حيث نتائج الدراسة

أظهرت نتائج الدراسة ابغالية أف لتكوين ابؼوارد البشرية تأثتَاً مباشراً وإبهابيًا على جودة ابػدمات 
السياحية، خاصةً عندما تكوف البرامج التكوينية مرتبطة باحتياجات ابؼؤسسة وتطلعات الزبائن. وقد توصلت 

اسة أنس بربري إلذ أثر أبعاد جودة ابػدمة على رضا الزبوف، لكنها لد تتناوؿ التكوين كعامل مؤثر. من جهة در 
أخرى، أكدت صفية بطتَي على دور تنمية ابؼورد البشري في برستُ جودة ابػدمات، وىو ما يتفق مع نتائج ىذه 

اجات التكوينية، وىو ما دعمتو أيضًا نتائج الدراسة. كما سل طت دراسة صلاح ديب الضوء على أبنية برديد ابغ
 .الدراسة ابغالية

 خامساً: من حيث أىداؼ الدراسة

ىدفت الدراسة ابغالية إلذ إبراز أبنية التكوين البشري كوسيلة لتحستُ جودة ابػدمات السياحية، من 
زبوف، أو تقييم جودة خلاؿ ربط نظري وميداني. بينما ركزت أغلب الدراسات السابقة على مواضيع مثل رضا ال
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ابػدمة، أو أثر التسويق، فإف ىدؼ ىذه الدراسة بسيز بتخصصو وربطو ابؼباشر بتُ التكوين وابعودة داخل القطاع 
 .السياحي

 سادساً: من حيث نوع الدتغيرات

مدى ارتباطها بدؤشرات جودة شملت الدراسة ابغالية متغتَات تتعلق بالتكوين الداخلي للموارد البشرية، و 
ابػدمة مثل الاستجابة، الاحتًافية، سرعة تقدنً ابػدمة، والتعاطف. بينما توجهت دراسات أخرى، كدراسة نور 

.الصباغ، إلذ متغتَات مثل التسويق الإلكتًوني، والتي تعُد بعيدة نسبيًا عن بؿور التكوين البشري
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 خلاصػػػة الفصل

 تكوين الدوارد البشريةمن خلاؿ ىذا الفصل، تم التطرؽ إلذ الإطار النظري بؼتغتَي الدراسة، وبنا 
، إضافة إلذ استعراض بؾموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة، وبرليل أوجو جودة الخدمات السياحيةو

 .التشابو والاختلاؼ بينها وبتُ الدراسة ابغالية

أف تكوين ابؼوارد البشرية بيثل أحد الأسس ابعوىرية التي تقوـ عليها جودة  ومن خلاؿ دراستنا النظرية
ابػدمات في ابؼؤسسات السياحية، خاصة أف العنصر البشري يعُد واجهة ابؼؤسسة السياحية ومصدراً أساسيًا 

تكوين ابؼستمر، من خلاؿ التكوين الأساسي، ال –للتفاعل ابؼباشر مع الزبائن. وقد تبتُ أف كفاءة ابؼورد البشري 
ترتبط ارتباطاً وثيقًا بدستوى جودة ابػدمات ابؼقدمة من حيث السرعة، الدقة، الاحتًافية،  –وبرامج التطوير ابؼهتٍ 

 .ورضا السائح

عن وجود علاقة إبهابية بتُ التكوين ابعيد للعاملتُ  –عربية وأجنبية  –كما كشفت الدراسات السابقة 
 ابؼؤسسات ابػدمية وبتُ برستُ جودة الأداء العاـ، سواء في قطاع السياحة أو في القطاعات الأخرى ذات في

الطابع ابػدمي. وبي نت ابؼقارنة ابؼنهجية بتُ الدراسة ابغالية وتلك السابقة أف الدراسة ابغالية تركز بشكل أعمق 
.ابعودة السياحية، في سياؽ مكاني وزماني بؿدث على العلاقة التفاعلية بتُ تكوين ابؼورد البشري ومؤشرات



 

 

 امفصــل امثـــاني

 –الدراســة الميداهية موكالة ويران نلس ياحة والأسفــار 

 -تيبازة
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 تدهيد

 تكوين ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمات السياحيػػػةلقد تطرقنا في الدراسة النظرية لأىم النقاط حوؿ 
ومناقشة الدراسات السابقة، ومن اجل تسليط الضوء أكثر على ابؼوضوع سنحاوؿ في ىذا الفصل الإجابة على 

بؼعرفة دور أبعاد النظاـ تكوين الإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية ابؼوجودة، من خلاؿ إجراء دراسة تطبيقية 
راز الطريقة ابؼستخدمة في ابعانب ابؼيداني وكذا بـتلف ، وذلك بإبابؼوارد البشريػػػة على جودة ابػدمات السياحية

 الوصف الإحصائي. ، وكذلك من خلاؿ عرض نتائجSPSSالأدوات ابؼستخدمة، باستعماؿ البرنامج الإحصائي 
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 :الطريقة والأدوات الدستصدمة في الدراسة: الأوؿالدبحث 

للدراسة ابؼيدانية والإجابة عن الإشكالية ابؼطروحة وكذا التعرؼ على أدوات  من أجل برديد الإطار العاـ
بصع البيانات "الاستبياف" من حيث تصميمو وتوزيعو على عينة الدراسة وصدقو وثباتو بالإضافة إلذ أىم الأساليب 

 الإحصائية ابؼتبعة في الدراسة.

 الدطلب الأوؿ: الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية:

ىذا ابؼطلب سوؼ نقوـ بعرض أبموذج الدراسة ثم نتطرؽ إلذ مصادر وطرؽ بصع البيانات بالإضافة إلذ في 
 برديد عينة الدراسة.

 الفرع الأوؿ: لرتمع، عينة الدراسة

 أولا: لرتمع الدراسػػة:

وقد  ،زبوف 111والتي بلغت  -تيبازة  –زبائن وكالة ويراف للسياحة والأسفار يتكوف بؾتمع الدراسة من 
، وقد تم اختيار ىذه ابؼؤسسة نظر لنشاطها الأسئلة الاستبيافعلى  الإجابةأجل تم اختيار عينة الدراسة من 

 .الذي يتوافق مع طبيعة ابؼوضوع الدراسة الاقتصادي

بهدؼ رئيسي ىو إنشاء وكالة تشارؾ في تطوير نشاطات  2119وكالة السياحة وأسفار أنشأت في عاـ 
كانت من قبل تابعة لوكالة العاصمية في ابعزائر العاصمة والتي تأسست من طرؼ ابغاج بػضر   السياحة في ابعزائر

 .، وضع وكالة السياحة وأسفار برت وصاية وزارة السياحة الوطنية مع بذديد بؽياكلوويراف

ية في المحرؾ ابغقيقي للسياحة الوطنية، بهدؼ مشاركتو الفعل ويراف للسياحة والأسفارولأف أصبحت وكالة 
تنمية ابؼبادرات التي تتمحور حوؿ تلبية ابؼتطلبات الشرعية ابػاصة بالسياحة والتسلية، وقد أنشأت وكالة سياحة 
وأسفار في إطار النظرة ابعديدة في كيفية تنشيط بؾموعة وكالة السياحة وأسفار ىذه ابػطة المحفزة بالرغبة في ابعمع 

بالإضافة إلذ وكالة سياحة ، وصوؿ إلذ تستَ دقيق يواجو ابؼنافسة القويةبتُ ابعودة وابؼردودية تسجل في ابذاه ال
: وكالة الصدؽ للسياحة في )عقد مناولة( الواقعة في بلدية تيبازة * ولاية وىي آخر فرعػػػاوأسفار عيشوف بسلك 

 تيبازة*
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بعدة نشاطات  تقوـمن أىم الشركات السياحية في ابعزائر، حيث ويراف للسياحة والأسفار تعتبر وكالة 
عيشوف شركة ذات أسهم تأسست سنة  والأسفاروكالة السياحة  التي تساىم في تنشيط التنمية السياحة في ابعزائر

عاملا موزعتُ على بـتلف  12لقد بلغ عدد عمابؽا ، و دج 11101110111برأس ماؿ قدرة  2119عاـ 
 بلدية بورقيقة ولاية تيبازة. 1954نوفمبر  11 شارع ، وفيما يلي ىيكلها التنظيمي، ومقرىا فيفروعها ومديرياتها

 : ابؽيكل التنظيمي لوكالة عيشوف للسياحة والأسفػػػار102الشكل 

 
 ابؼصدر: من إعداد الطالبتتُ بالاعتماد على وثائق الوكػػػػػػػالة

  وكالة ويراف للسياحة والأسفارلػػػالدزيج التسويقي 

على إعداد وتطبيق مزيج وكالة ويراف للسياحة والأسفار يعمل فريق مصلحة الاتصاؿ والتسويق ضمن 
تسويقي متكامل يسمح باستقطاب الزبائن المحتملتُ وتلبية حاجاتهم ونيل رضاىم قبل، أثناء وبعد اقتنائهم 

 للعروض السياحية التي تقدمها الوكالة.

والتي برتوي  إلذ اختيار العناصر الأفضل جغرافياً، مناخيا وحضارياً  تسعى الوكالة دوماً الدنتج السياحي:  -
، مناطق الراحة والاستجماـ، ابؽياكل الفندقية وفضاءات الضيافة، من أجل تصميم على معالد دينية وأثرية

 الددير العاـ

 نائب الددير

 قسم الرحلات

رحلات داخلية 
 وخارجية

قسم السياحة 
 الدينية

 الحج والعمرة

 قسم الحجوزات

 حجز تذاكر السفر

الشؤوف الإداري  العلاقات العامة
 والمحاسب
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منتج سياحي بفيز بيكن الاعتماد عليو في جذب الزبائن وابغفاظ على ميزة تنافسية عن غتَىا من 
 .الوكالات

يتضمن ابؼنتج التسويقي كذلك ابػدمة التي تقدمها الوكالة للزبوف من خلاؿ تصميم برنامج سياحي 
خاص بو يوفر لو أعلى مستوى بفكن من الراحة وابؼتعة، كما ىو ابغاؿ ضمن برامج العمرة التي تقدمها الوكالة 

أداء مناسك العمرة على أكمل  حيث تتوفر على أكبر قدر بفكن من ابػدمات ابؼتكاملة التي تضمن للمعتمر
 وجو.

يعتبر تسعتَ ابؼنتج السياحي ركيزة أساسية في تصميم ابؼزيج التسويقي للخدمات التسعير السياحي :  -
السياحية، ذلك لأنو بيثل ابؼقابل ابؼادي الذي يدفعو الزبوف مقابل استفادتو من ابػدمات السياحية التي 

يتم احتساب بصيع تكاليف تصميم ابؼنتج السياحي للسياحة والأسفار وكالة ويراف تقدمها الوكالة بالنسبة 
ضمن سعر ابػدمات ابؼقدمة مع مراعاة مواسم التخفيضات، أسعار منخفضة لتذاكر الطتَاف وابغجوزات 
ابؼبكرة وحجوزات بؾموعات الزبائن، من أجل توفتَ السعر ابؼناسب الذي يسمح للزبوف باختيار رحلة 

، مع اعتبار إمكانية زيادة سعرىا كلما تطلب دج( 1780111)ابتداء من  التكاليف ابؼمكنةعمرة بأقل 
 .VIPبالإضافة إلذ خدمات  إضافة خدمات خاصة مثل النقل ابؼميز، غرؼ منفردة أو ثنائية

، بلدية بورقيقة وفي وسط ابؼدينةعلى مستوى وكالة ويراف للسياحة والأسفار تتواجد التوزيع السياحي:  -
ذ يعتبر مقر الوكالة مقصداً للراغبتُ في أداء مناسك العمرة من بـتلف مناطق الوسط ابعزائري، كذلك إ

، تعتمد الوكالة على بفثلتُ جهويتُ يعملوف على استقطاب الزبائن وتقدنً ابػدمات السياحية ابؼناسبة
 زبائنها واقتًاحاتهم. تقدـ الوكالة برامج سياحية لوجهات بـتلفة من دوؿ العالد كذلك حسب تفضيلات

يتم ترويج برامج العمرة عن طريق بضلات إعلانية مدروسة عبر وسائط التواصل الترويج السياحي:  -
الاجتماعي وابؼواقع الإلكتًونية السياحية ابؼعتمدة، بالإضافة إلذ تصميم مطبوعات ومنشورات توضع 

في العديد من ابؼناسبات سفار وكالة ويراف للسياحة والأبرت تصرؼ زوار الوكالة، كما تشارؾ 
والتظاىرات السياحية باستمرار، على غرار الصالوف الوطتٍ للسياحة والسفر، وكذلك صالوف ابغج 
والعمرة، بهدؼ التعريف ببرابؾها السياحية ورحلات العمرة، واستقطاب زوار ابؼعارض وابؼلتقيات إلذ 

 الاستفادة من خدماتها. 



 -تيبازة –ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الدراسػػػة الديدانية لوكالة ويراف للسياحة والأسفػػار الفصل الثاني ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
 

29 

، يتضمن أقساـ نشاط بورقيقةبوسط مدينة  ²متً 271الة على مقر بدساحة تتوفر الوكالدليل الدادي:  -
 الوكالة، مصمم حسب ىوية بصرية حديثة وبفيزة تلفت انتباه ابعمهور وبرافظ على مكانة في ذىنو.

يضم فريق عمل وكالة بيكػػا للسياحة والسفر عنصراً بشرياً شاب ومؤىل لتقدنً ابػدمات ابؼناسبة الأفراد:  -
فرداً يعملوف بدقر الوكالة من أجل استقباؿ وخدمة الزبائن ومتابعة رحلاتهم  16للزبائن حيث يتشكل من 

ار واحد ومكلف ، ومشرفتُ، مندوب مطمرشدين دينيتُ لرحلات العمرة 17ابؼناسبة، بالإضافة إلذ 
 بالإعلاـ، بالإضافة إلذ مشرفي عن الرعاية الصحية دوف أف ننسى مندوبي مكة وابؼدينة.

تقوـ الوكالة بجميع عمليات حجز غرؼ الفنادؽ، شراء تذاكر الطتَاف، والقياـ بإجراءات العمليات:  -
يتم تقدنً كافة البيانات  إصدار تأشتَة السفر ابػاصة برحلات العمرة والرحلات السياحية ابؼبربؾة، كذلك

والتفاصيل للزبوف منذ أوؿ لقاء من أجل توضيح إجراءات السفر والتنقل إلذ البقاع ابؼقدسة، كذلك توفر 
 الوكالة خدمات إضافية حسب الطلب مع إصدار فواتتَ بذلك وقبوؿ الدفع النقدي والإلكتًوني.

ىذا ابؼزيج التسويقي ضمن بصيع فئات ابػدمات وكالة ويراف للسياحة والأسفار بالإضافة إلذ ذلك تعتمد 
سوآءا كاف ذلك للوجهات الداخلية أو ابؼناطق السياحية الدولية،  والسفربديداف السياحة  التي تقدمها وابؼتعلقة

  من خلاؿ العديد من ابػدمات نذكر منها: وذلك

تعمل الوكالة على برقيق رغبات زبائنها في التوجو بكو مناطق سياحية  الخدمات السياحية الدصصصة: -
، من خلاؿ تسطتَ برنامج بـصص لقضاء والأصدقاءبـتلفة سوآءا كاف ذلك بشكل منفرد أو مع الأىل 

عطلة قصتَة أو متوسطة ابؼدى في العديد من الأماكن التي تناسب أذواؽ ابعميع، بدا في ذلك عطلات 
 .واللغويةالتعليمية  والرحلاتابؼناسبات ابػاصة نهاية الأسبوع، 

توفر الوكالة خدمات خاصة بحجز تذاكر النقل عبر الطائرات، البواخر،  خدمات حجز التذاكر: -
، حسب وجهة السفر التي الالكتًونية، خدمات التأشتَة وابؼميزةبالإضافة إلذ غرؼ الفنادؽ الاقتصادية 

 .تووميزانيذوقو  وتناسبيطلبها الزبوف 

تقتًح الوكالة العديد من ابػيارات ابؼتعلقة بديداف العمل  الأعماؿ: وسفرياتخدمات سياحة المجموعات  -
فعاليات دولية من شأنها أف تساىم في رفع مستوى  وحضورأو الدراسة من خلاؿ توفتَ وجهات سياحية 
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من  والمجموعاتزبائن كما تقدـ خدمات دراسة عادات السفر لدى ال،  عملهم وفرؽالعمل لدى زبائنها 
 أىدافهم ابؼهنية. وبزدـأجل اقتًاح وجهات جديدة تناسب تطلعاتهم 

لمحبي رحلات السياحة الدينية، إذ تقتًح  والسكينةتعمل الوكالة على توفتَ الراحة  والعمرة:خدمات الحج  -
موجهة بعميع فئات الزبائن بدا يوفر بؽم خدمات بفيزة بأقل  والعمرةبرامج بـصصة لرحلات ابغج 

 وخدماترحلات  وتذاكرحيث تقوـ الوكالة بإجراء بصيع ابغجوزات اللازمة من فنادؽ ، التكاليف
 .من رحلة العمر بذربة بفيزة بعميع زبائنها ابػاصة لتجعل والزياراتالإطعاـ 

 منها:ف أعمابؽا نذكر بسلك الوكالة عدة برامج لتسيتَ بـتل: البرامج -

ىو برنامج تستطيع من خلالو الوكالة حجز التذاكر : AMADEUS برامج حجز التذاكر أماديوس (1
  AMADEUS حجز الفنادؽ وكراء السيارات على ابؼستوى الدولر. البرنامج مطور من طرؼ شركة وحتى

 وأيبتَيا، ابعوية،رنسا من قبل أربع شركات الطتَاف الأوروبية )ف 1987الشركة أوروبية تأسست في 
نظاـ أماديوس يستضيف أكثر  ابعوي،لوفتهانزا وساس من أجل إنشاء ىيكل مشتًؾ لتوزيع تذاكر النقل 

وكالة السفر وأكثر قليلا من  351111منتجات السفر إلذ ما يقرب من  ويوزعشركة طتَاف  155من 
 .موقع ويب على الأنتًنت 5111

التذاكر حيث أف وكالة السياحة تشتًي تذاكر السفر  وبيعىذا البرنامج بغجز  باستخداـالوكالة تقوـ 
، أما عملية بيع  15بتحويل إبصالر ىذه التذاكر إلذ مؤسسات النقل ابؼعنية بها في مدة قدرىا  وتقوـإلكتًونيا  يوـ

لبيع التذكرة للعميل حيث  ابغجز أما ابغجز فهو ابؼرحلة الأولذ وتأكيدالتذاكر للزبوف فتتم على مرحلتتُ ابغجز 
ويتم ذلك إما تأكيد ابغجز ىو دفع بشن التذكرة  مبدئيا،السفر  وساعةمع العميل حوؿ تاريخ  الاتفاؽيتم 

إذا العميل لد يؤكد حجزه أي لد  الوكالة.ذلك بحضور العميل أو برويل مبلغ التذكرة إلذ حساب  ويكوف واستلامها
 .دة مدة معينة من طرؼ البرنامجيدفع بشن التذكرة تلغى تلقائيا بع

برامج يتيح للوكالة حجز غرؼ فندقية في كل   الفندقي للحجز  travellandaبرنامج  (2
 .بقاع العالد

الذين يشكلوف موضوع  الأشخاص والأفراد أ: ىو بؾموعة أنػػوبيكن تعريف بؾتمع الدراسة على ولذا 
و البحث، وىو يعتبر ابؼكاف الطبيعي لوجود ظاىرة او مشكلة البحثية والتي تدس فيو ابؼشكلة أمشكلة الدراسة 
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ف يعمم عليها نتائج الدراسة أما فينا بىص ألذ إ البيانات وابؼعلومات حوبؽا يسعى الباحث خلالووبذتمع من 
 1ا.دراستن

 

 : : عينة الدراسةثانيا

ىي جزء أو شربوة من المجتمع تتضمن خصائص المجتمع الأصلي الذي ترغب في التعرؼ على  العينة: -
 2خصائصو وبهب أف تكوف تلك العينة بفثلة بعميع مفردات ىذا المجتمع بسثيلا صحيحا.

غتَ عشوائية حيث تم اختيار عينة  زبائن وكالة ويراف للسياحة والأسفػػاربؾموعة من في  بسثلت عينة الدراسة
 .عينة وىي قابلة للتحليل 111والتي قدرت بػػػ 

 خصائص عينة الدراسػػة:ثالثا: 

من أجل التعمق في الدراسة الوصفية، سيتم التعرؼ على بفيزات العينة ابؼختارة من خلاؿ تشخيصها من 
 ناحية ابؼعلومات ابػاصة بها وابؼتحصل عليها من الاستبياف، كما يلي:

 الدراسة حسب الجنس:توزيع عينة  .1

 : توزيع أفراد العينة حسب الجنس1.1الجدوؿ 

 النسبة الدئوية التكرارات الجنس
 39 39 ذكر
 29 29 أنثى

 199 199 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:

 أما التمثيل البياني لنتائج ابعدوؿ يوضحو الشكل التالر:

 : تدثيل أفراد العينة حسب الجنس1.1الشكل 

                                                           
 .361، ص 1997، مصر، القاىرة ابؼصرية، والأبقلمكتبة  النفس،ت، مناىج البحث في تربية وعلم يفاف دالبدبو بولد -1
 .64، ص:2014، العراؽ،01دار نيبور للطباعة والنشر والتوزيع، الطبعة الاحصاء والقياس الاجتماعي"، مهدي محمد القصاص، " 2
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

في حتُ كانت فئة  %61تقدر بػػػ الأكثر نسبة والتي ىي  الذكورمن خلاؿ الشكل وابعدوؿ أعلاه نرى بأف فئة 
 .%41النسبة الأقل والتي قدرت بػػػ الذكور 

 الدراسة حسب السػػن:توزيع عينة  .1

 : توزيع أفراد العينة حسب السػػن:1.1الجدوؿ 

 النسبة الدئوية التكرارات السن
 19 19 سنة 69 – 15من 
 39 39 سنة 29 – 61من 
 69 69 سنة 29 – 21من 

 199 199 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 البياني لنتائج ابعدوؿ يوضحو الشكل التالر:أما التمثيل 

 : تدثيل أفراد العينة حسب السػػن:1.1الشكل 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

سنة[  29 – 61فئة ]من من خلاؿ ابعدوؿ والشكل أعلاه نلاحظ أف إجابات العينة كانت 
 فئة، ثم تليها %31بنسبة والتي قدرت بػػػ سنة[  29 -21من ] فئةثم تليها  %61بنسبة تقدر بػػػ 

 .%11أقل والتي قدرت بػػػ  ةبنسبسنة[  69 – 15من ]

 :الدؤىل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب  .6

 :الدؤىل العلمي: توزيع أفراد العينة حسب 6.1الجدوؿ 

 النسبة الدئوية التكرارات الدؤىل العلمي
 19 19 ثػػػػػانوي
 59 59 جامعي
 199 199 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 أما التمثيل البياني لنتائج ابعدوؿ يوضحو الشكل التالر:

 :الدؤىل العلمي: تدثيل أفراد العينة حسب 6.1الشكل 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

بنسبة تقدر بػػػ [ الجامعيينفئة ]إجابات العينة كانت أغلب من خلاؿ ابعدوؿ والشكل أعلاه نلاحظ أف 
 .%21بنسبة والتي قدرت بػػػػػ [ ثانويفئة ]في حتُ كانت ، 81%

 :ػػدخلالتوزيع عينة الدراسة حسب  .2

 :الدخل : توزيع أفراد العينة حسب2.1الجدوؿ 

 النسبة الدئوية التكرارات الدخل
 19 19 دج 12.999أقل من 

 19 19 دج 22.999 –دج  69.999من 
 49 49 دج 22.999أكثر من 

 199 199 المجموع
 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 أما التمثيل البياني لنتائج ابعدوؿ يوضحو الشكل التالر:

 :الدخل: تدثيل أفراد العينة حسب 2.1الشكل 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 22.999أكثر من فئة ]إجابات العينة كانت أغلب من خلاؿ ابعدوؿ والشكل أعلاه نلاحظ أف 
، %21بنسبة والتي قدرت بػػػػػ [ دج 12.999أقل من فئة ]حتُ كانت  ثم تليها، %71بنسبة تقدر بػػػ [ دج

 .%11أقل والتي قدرت بػػػ  ةبنسب[ دج 22.999 –دج  69.999من ] فئةفي حتُ كانت 

 

 :تعاملات مع الوكالةتوزيع عينة الدراسة حسب  .2

 :تعاملات مع الوكالة: توزيع أفراد العينة حسب 2.1الجدوؿ 

 النسبة الدئوية التكرارات تعاملات مع الوكالة
 19 19 منظمػػةرحلا 

 59 59 حج أو عمرة
 199 199 المجموع

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

 أما التمثيل البياني لنتائج ابعدوؿ يوضحو الشكل التالر:

 :تعاملات مع الوكالة: تدثيل أفراد العينة حسب 2.1الشكل 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

بنسبة [ حج أو عمرةفئة ]إجابات العينة كانت أغلب من خلاؿ ابعدوؿ والشكل أعلاه نلاحظ أف 
 .%21بنسبة والتي قدرت بػػػػػ [ رحلات منظمػػػةفئة ]في حتُ كانت ، %81تقدر بػػػ 

 :مناىج الدراسةرابعا: 

طبيعة وميداف ابؼشكلة موضوع البحث حيث  باختلاؼتتعد ابؼناىج ابؼستخدمة في الدراسة وبزتلف 
 .سيتم في ىذا ابؼطلب عرض ابؼناىج الدراسة

  الدنهج الوصفي 
بيكػن تعريػػف ابؼػػنهج الوصػفي بأنػػو أسػػلوب مػن أسػػاليب التحليػػل ابؼرتكػز علػػى معلومػػات كافيػة ودقيقػػة عػػن 

تًة أو فػػتًات زمنيػػة معلومػػة وذلػػك مػػن أجػػل ابغصػػوؿ علػػى نتػػائج عمليػػة تم تفسػػتَىا ظػػاىرة أو موضػػوع بؿػػدد عػػبر فػػ
 بطريقة موضوعية تنسجم مع ابؼعطيات الفعلية للظاىرة 

وىنػػاؾ مػػن يعرفػػو بأنػػو "طريقػػة لوصػػف ابؼوضػػوع ابؼػػراد دراسػػتو مػػن خػػلاؿ منهجيػػة علميػػة صػػحيحة وتصػػوير 
معػبرة بيكػن تفسػتَىا". وىنػاؾ تعريػف آخػر للمػنهج الوصػفي وىػو النتائج التي يتم التوصل إليها علػى أشػكاؿ رقميػة 

"بؿاولػػة الوصػػوؿ إلذ ابؼعرفػػة الدقيقػػة والتفصػػيلية لعناصػػر مشػػكلة أو ظػػاىرة قائمػػة، للوصػػوؿ إلذ فهػػم أفضػػل وأدؽ أو 
 وضع السياسات والإجراءات ابؼستقبلية ابػاصة بها" 

 منهج دراسة حالة: 
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و منظمة عن طريق بصع معلومات والبيانات عن أو بصاعة ما أفرد  يعتٍ أسلوب دراسة حالة بدراسة حالة
 1.ابػبرات ابؼاضية بؽا لفهم جذورىا ثرت عليهاأالسابقة بؽا ومعرفة العوامل التي  الأوضاعالوضع ابغالر للمنظمة و 

على ىذا ابؼنهج كمنهج رئيسي في اعداد الدراسة التطبيقية للوصوؿ الذ نتائج ابؼتوخاة  الاعتمادولقد تم 
 .العينة أفراداضافة الذ استبياف ابؼوزع على  الواقع،رض أمن اسقاط ابعوانب النظرية بؼوضوع على 

 الدنهج التحليلي: 
والاستنتاج وتفستَ  ومضمونها،على التحليل عنواف الدراسة  والقائمحد ابؼناىج البحث العلمي أىو 

ابؼباشرة بقدر  لأحياف بالتعاملاتا فهو ليس معنيا في كثتَ من أصوبؽا، واستخلاص النتائج،ابؼرادة وتفهم  الدلالات
 .الاستبيافوقد تم استخداـ ىذا ابؼنهج في برليل نتائج ، 2وتفستَ الغرض منو النصوص،التعامل مع 

 ةنموذج الدراسأ 

 أنموذج الدراسػػػة: 4.2الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

                                                           
 .28، ص 2014، 1ة العراؽ، الطبع الادارية،مناىج البحث العلمي في العلوـ ، حامد بهاء الكبيسي -1
 123ص  ،1،2018طبعة  والتوزيع،العربية لنشر  الأمممؤسسة  الإنسانية،مناىج البحث في علوـ  درويش،بؿمود ابضد  -2

 الدستقلالدتغير 
 تكوين الدوارد البشرية

 الدتغير التابع

 جودة الخدمات السياحيػػػة

 تحديد الاحتياجات التكوينية
 اختيار الدتكونين
 اختيار الدكونين

 جودة تصميم برنامج التكويػػػن
 تقييم العملية التكوينية

 الدلموسية

 الاعتماديػػػة

 الاستجابػػة

 الأماف

 التعاطػػف
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والتي تشمل بؾموعة من  ابؼتغتَ التابع تكوين الدوارد البشريةيبتُ ابعدوؿ أعلاه بموذج الدراسة بحيث تعد 
 كما يلي: الأبعاد

 .برديد الاحتياجات التكوينية 

 .ُاختيار ابؼتكونت 

 .ُاختيار ابؼكونت 

 .جودة تصميم برنامج التكويػػن 

  التكوينية.تقييم العملية 

 والتي تشمل بؾموعة كل من الأبعاد كما يلي: جودة الخدمات السياحيةأما ابؼتغتَ ابؼستقل فيتمثل في 

 .ابؼلموسية 

 .الاعتماديػػػة 

 .الاستجابػػة 

 .الأماف 

 .التعاطػػف 

تم الاعتماد في ىذه الدراسة في جانبها النظري على أىم الكتب ابؼتعلقة بدوضوع  مرجعية الدراسة:
الدراسة، أما في ابعانب التطبيقي تم الاعتماد على المجلات العابؼية بالعربية وبعض الدراسات السابقة من مقالات 

 ومذكرات سابقة مرتبطة بدوضوع الدراسة.

 :راسةالفرع الثاني: الأدوات الدستصدمة في الد

 : أدوات جمع البيانات أولا

يتطلب إعداد أي دراسة بصع ابؼعلومات التي بريط بابؼوضوع وتصب في فحواه، وتم الاستعانة بدجموعة من 
 الأدوات للحصوؿ على البيانات ابؼطلوبة وتتمثل فيما يلي: 
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 عبارة عن صحيفة أو كشف يتضمن عددا من الأسئلة تتصل باستطلاع الرأي أو بخصائص  :الاستبياف
أية ظاىرة متعلقة بنشاط اقتصادي أو اجتماعي أو فتٍ أو ثقافي، ومن بؾموع الاجابات عن الأسئلة 

 1بكصل على ابؼعطيات الاحصائية التي بكن بصدد بصعها.

بغصوؿ على البيانات وبصعها وبرليلها لاستكماؿ ابعانب ابؼيداني ومن أجل تيستَ إجراءات الدراسة ابؼيدانية وا
للدراسة تم إعداد استبياف بشكل يساعد على بصع البيانات ودقة في تصميمو ما تم تناولو في ابعانب النظري 

جابة وأيضا الدراسات السابقة ومدى الوضوح الأسئلة والعبارات الاستبياف لتمكن أفراد العينة ابؼستجوبتُ من الإ
عبارة وتضمن الاستبياف جزئتُ على النحو  43متكوف من  عنو بكل بدوضوعية وأنو خلصنا إلذ بناء الاستبياف

 التالر:

يتضمن البيانات الشخصية ابؼتعلقة بابػصائص الشخصية عن أفراد عينة الدراسة )ابعنس،  :الأوؿالجزء  -
 (الدخل، التعاملات مع الوكالةابؼستوى التعليمي،  السػػن،

 يشتمل على متغتَات الدراسة، وبدورىا تم تقسيمها إلذ متغتَين كما يلي: :الثانيالجزء  -

  والذي  تكوين الدوارد البشريةأبعاد للدراسة ابؼتمثل في  ابؼستقليتعلق بابؼتغتَ : الأوؿالدتغير
 كما يلي:  أبعاد،( 92وقسمت على )، ( عبارة19احتوى على )

 :( عبارات.92والذي احتوى على ) الاحتياجات التكوينيةتحديد : وبيثل البعد الأوؿ 

  ( عبارات.92والذي احتوى على ) اختيار الدتكونين: وبيثل :الثانيالبعد 

  ( عبارات.92والذي احتوى على ) اختيار الدكونين: وبيثل :الثالثالبعد 

 :عبارات. (92والذي احتوى على ) جودة تصميم برنامج التكويػػػػنوبيثل:  البعد الرابػػع 

 :( عبارات.92والذي احتوى على ) تقييم العملية التكوينيةوبيثل:  البعد الخامس 

 والذي احتوى على  الدراجعػػة الداليةفي  للدراسة ابؼتمثل التابػػعيتعلق بابؼتغتَ : تغير الثانيالد
 كما يلي:  أبعاد،( 92وقسمت على )، ة( عبار 15)

                                                           
البحث العلمي والتحليل الاحصائي التصطيط للبحث وجمع وتحليل البيانات يدويا واستصداـ برنامج عبد ابغميد عبد المجيد البلداوي،" أساليب  1

SPSS ،" 22، ص:2007، عماف،01دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الطبعة العربية. 
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 :( عبارات.92احتوى على )والذي  الدلموسية: وبيثل البعد الأوؿ 

  ( عبارات.92والذي احتوى على )الاعتماديػػة : وبيثل :الثانيالبعد 

  ( عبارات.92والذي احتوى على ) الاستجابػػة: وبيثل :الثالثالبعد 

 :( عبارات.96والذي احتوى على ) الأمافوبيثل:  البعد الرابػػع 

 :( عبارات.96والذي احتوى على ) التعاطػػػفوبيثل:  البعد الخامس 

 الدطلب الثاني: عرض الأساليب الإحصائية:

من أجل شرح منهجية الدراسة التطبيقية سوؼ نتطرؽ إلذ كيفية إعداد القائمة الاستقصائية ابؼوجهة لعينة  
 .الدراسة وإلذ شرح الأساليب الإحصائية

 الفرع الأوؿ: تصميم الاستبياف:

ابؼيدانية تم التًكيز على بساطة الكلمات والعبارات من أجل تصميم القائمة الاستقصائية للدراسة 
ابؼستخدمة من أجل تسهيل على المجيب الفهم وتقدنً إجابات دقيقة والعبارات ابؼستخدمة من أجل ابػروج بنتائج 

لزبائن وكالة ويراف للسياحة بتقصتَ القائمة الاستقصائية خاصة وأنها موجهة  الباحثتاف تموثوقة، كما قام
 ػػػػػػػػار بولاية تيبازة.والأسفػػ

مع  ابؼاستًوتضمن الاستبياف بتمهيد يتم توضيح بأف الدراسة ىي ضمن متطلبات ابغصوؿ على شهادة 
 تتم بالسرية ولأغراض البحث العلمي. الباحثةتحصل عليها تتقدنً وعد بالتعامل مع ابؼعلومات التي 

  بؿوري الاستبياف والتي كانت على النحو التالر:في" Likert Scale" ابػماسيتم الاعتماد على سلم ليكارت 

 : الدقياس الدعتمد في تحديد درجة الدوافقة على عبارات الاستبياف:3.1الجدوؿ 

 موافق تداما موافق لزايد غير موافق غير موافق تداما الإجابة
 2 2 6 1 1 الدرجة

 تتُالطالبابؼصدر: من إعداد 

 أساسيتُ ىػػما: جزئتُوبوتوي الاستبياف على 
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يتضمن البيانات الشخصية ابؼتعلقة بابػصائص الشخصية عن أفراد عينة الدراسة )ابعنس،  :الأوؿالجزء  -
 .سنوات ابػبرة والوظيفة( ابؼستوى التعليمي، السػػن،

الدوارد تكوين ابؼتغتَ ابؼستقل "أبعاد بوتوي على بؿور الاستبياف، المحور الأوؿ والذي يشمل  الجزء الثاني: -

برديد الاحتياجات التكوينية، اختيار ابؼتكونتُ، اختيار ابؼكونتُ، جودة تصميم " وابؼتمثل في ) البشرية

جودة الخدمات " ابؼتغتَ التابعأبعاد الذي يشمل والمحور الثاني (، التكوينيةيم العملية برنامج التكويػػن، تقي

وتم توزيع عبارات ابؼتغتَ  (،ية، الاستجابة، الأماف، التعاطػػفابؼلموسية، الاعتمادوابؼتمثل في )"  السياحية
 :كما ىو موضح في ابعدوؿ ابؼستقل

 : توزيع عبارات الاستبياف الخاصة بالدتغير الدستقل4.1الجدوؿ 

 عدد العبارات توزيع العبارات (تكوين الدوارد البشرية) الدتغير الدستقلأبعاد  رقم البعد

 2 2-1 التدريبيةتحديد الاحتياجات  1
 2 5 -2 اختيار الدكونين 1
 2 11 – 6 اختيار الدتكونين 6
 2 12 – 16 جودة تصميم برنامج التكويػػػػػػػػن 2
 2 15 – 13 تصميم العملية التكوينية 2

 تتُالطالبابؼصدر: من إعداد 

 :وتم توزيع عبارات ابؼتغتَ التابع كما يلي

 الاستبياف الخاصة بالدتغير التابػػع: توزيع عبارات 5.1الجدوؿ 

 عدد العبارات توزيع العبارات )جودة الخدمات السياحية( الدتغير التابعأبعاد  رقم البعد

 2 11 – 16 الدلموسية 1
 2 13 – 16 الاعتماديػػة 1
 2 69 – 14 الاستجابػػة 6
 6 66 – 61 الأماف 2
 6 63 – 62 التعاطػػػف 2

 بتتُالطالابؼصدر: من إعداد 
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 الفرع الثػػاني: عرض الأسلوب الإحصائي الدستصدـ:

 26النسخة  SPSSلتحليل الاستبياف قمنا باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
وذلك بعد تفريغ الاستمارات وترميز البيانات في البرنامج، ثػػم عرض النتائج باستخداـ الأساليب الإحصائية 

 :التالية

 :تبويب البيانات وعرضها جدوليا وبسثيلها بيانيا وبالأخص ابؼتغتَات  الإحصاء الوصفي
 الدبيوغرافية.

 :عن طريق برليل وتفستَ النتائج لقياس العلاقػػة التأثتَية والارتباطية بتُ  الإحصاء الاستدلالي
 ابؼتغتَات.

 الدطلب الثالث: تحليل البيانات واستصلاص النتائج:

 ثبات وصدؽ الاستبياف:الفرع الأوؿ: 

من أجل معرفة وتأكد من درجة الاتساؽ الداخلي وثبات أداة الدراسة ابؼتمثلة فػػي العبارات ابؼستخدمة في 
 كرونباخ".  -ألفاالاستبياف، سنقوـ بحساب معامل الثبات "

  كرونباخ":  –حساب معامل الثبات "ألفا 

تًب من الواحد كلما كانت عبارات الاستبياف أكثر ، بحيث كلما اق1و 1ىو معامل يأخذ قيمة بؿصورة بتُ 
 ثباتا، وتتمثل قواعد ابغكم على درجة الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستبياف كما يلي:

 " فهذا يدؿ على أف العبارات بؽا ثبات ضعيف، بفا 9.3إذا كاف معامل الثبات "ألفا كرونباخ" أقل من ،"
 عن طريق تعديلها أو حذفها أو إلغاءىا نهائيا. يستوجب إعادة النظر في عبارات الاستبياف

  ُفهذا يدؿ على أف عبارات  [9.4 – 9.3]إذا كاف معامل الثبات "ألفا كرونباخ" يتًاوح ما بت
 الاستبياف بؽا ثبات مقبوؿ.

 [ ُ9.5 – 9.4إذا كاف معامل الثبات "ألفا كرونباخ" يتًاوح ما بت]  فهذا يدؿ على أف عبارات
 بات جيد.الاستبياف بؽا ث
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 " فهذا يدؿ على أف عبارات الاستبياف بؽا ثبات 9.5إذا كاف معامل الثبات "ألفا كرونباخ" أكبر من "
 بفتاز وكلها بزدـ موضوع الدراسة.

، تم استخراج معامل ارتباط ألفا كرونباخ 111وبالاعتماد على برليل نتائج إجابات العينة والبالغ عددىا 
 ع وابؼستقل وكانت قيمة معامل الثبات لمحاور الاستبانة بفتازة، كما يوضحو ابعدوؿ التالر:لكل من أبعاد ابؼتغتَ التاب

 : معامل ثبات الاستبياف "ألفا كرونباخ"6.1الجدوؿ 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الأسئلة
65 9.526 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:

وبالتالر فإف درجة  1.8فهي أكثر من  1.859نلاحظ من ابعدوؿ أعلاه أف قيمة ألفا كرونباخ تساوي 
 .بفتازبفا يدؿ أف أسئلة الاستبياف فػػػي ثبات  بفتازةالاتساؽ 

 : معامل ثبات الاستبياف "ألفا كرونباخ" للمتغير الدستقل19.1الجدوؿ 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الأسئلة
19 9.391 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الاحصائي  تتُ: من إعداد الطالبالدصدر

فهي أكثر من  1.612نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أف قيمة معامل ألفا كرونباخ للمتغتَ ابؼستقل تساوي 
 .مقبوؿبفا يدؿ على أف أسئلة الاستبياف  مقبولةوبالتالر فإف درجة الاتساؽ  1.6

 : معامل ثبات "ألفا كرونباخ" للمتغير التابػػع:11.1الجدوؿ 

 معامل ألفا كرونباخ عدد الأسئلة
15 9.691 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُ: من إعداد الطالبالدصدر

 108فهي أكثر من  1.912نلاحظ من خلاؿ ابعدوؿ أف قيمة معامل ألفا كرونباخ للمتغتَ ابؼستقل تساوي 
 .في ثبات بفتازبفا يدؿ على أف أسئلة الاستبياف  بفتازةوبالتالر فإف درجة الاتساؽ 

 :معاملات الارتباط بين عبارات المحور 
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يستخدـ معامل ارتباط بتَسوف بغساب قيمة معامل الارتباط عندما يكوف ابؼتغتَاف ابؼراد قياس الارتباط بينهم 
الصدؽ الاتساؽ  لا من ابؼتغتَين، نستخدمو في الدراسة لتأكيدمتغتَات كمية ويشتًط تساوي عدد ابغالات ك

 1.أف ابؼقياس يقيس ما وضع لقياسو الداخلي وإثبات

يكوف ذلك بحساب درجة ارتباط كل عبارة بالدرجة الكلية لعبارات المحور الذي ينتمي إليو، وذلك من خلاؿ 
من عبارات المحور مع الدرجة الكلية لعبارات " بتُ درجة كل عبارة Pearsonحساب معامل الارتباط "بتَسوف 

 ىذا المحور:

 ومنو سوؼ نقوـ بوضع الفرضيات التالية:

  الفرضيةH0: لا يوجد ارتباط 

  الفرضيةH1: يوجد ارتباط. 

 : معاملات الارتباط بين الدتغير الدستقل مع الدتغير التابع11.1الجدوؿ 

 جودة الخدمات السياحية تكوين الدوارد البشرية 
رد 

لدوا
ن ا

كوي
ت

شرية
الب

 
 9.256** 1 معامل بيرسوف

 sig - 9.999قيمة 
N 199 199 

ت 
دما

 الخ
ودة

ج
ػػػػػػػة

يػػػػػػػػ
ياح

الس
 

 1 9.256** معامل بيرسوف
 - sig 9.999قيمة 
N 199 199 

 9.91دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  **

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:

تكوين الدوارد من خلاؿ نتائج ابعدوؿ أعلاه نلاحظ أف قيمة معامل الارتباط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل 
أي  1.483حيث بلغت القيمة  1وقريبة من الػػػػ  مرتفعةقيمة  جودة الخدمات السياحيػػةالتابع وابؼتغتَ  البشريػػة

بفا يدؿ على وجود ارتباط بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل وابؼتغتَ التابع مع المجاؿ ابؼنتمي إليو  ،1.111عند مستوى دلالة 
 .H1ونقبل الفرضية  H0وبالتالر نرفض الفرضية  1و -1وبدا أف القيم بؿصورة بتُ 

                                                           
 .258مهدي محمد القصاص، مرجع سابق، ص:1
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 الفرع الثاني: النتائج الوصفية لدتغيرات الدراسة:

في ىذا ابعزء سيتم عرض نتائج الدراسة الوصفية للمتغتَ ابؼستقل والتابع، كما سيتم وصف مفردات عينة 
 وذلك كالتالر:(، ، ابؼؤىل العلمي، الوظيفةسنوات ابػبرةالدراسة من حيث ابؼعلومات ابػاصة بها )ابعنس، السن، 

 أولا: حساب الدتوسطات الحسابية الدرجحة لسلم ليكارت:

 108( أي )15( ثم نقوـ بتقسيمو على درجات سلم ليكارت ابؼستعمل )5- 1= 4) دى:حساب الد 
ابؼقياس ( وبهذا نتحصل على طوؿ ابػلية، ثم نقوـ بإضافة ىذه القيمة إلذ أدنى درجة في 4÷ 5= 

" وصولا 108في سلم ليكارت( من أجل برديد ابغد الأصغر للخلية، ثم نضيف في كل مرة " 1)الدرجة 
 في سلم ليكارت ابؼستخدـ(، كما ىو موضح في ابعدوؿ التالر 5درجة في ابؼقياس )الدرجة  إلذ أعلى

 : اختبار التوزيع الطبيعي:11.1الجدوؿ 

Kolmogorov- Smirnov Shapiro- Wilk 

 
القيمة 

 الإحصائية
 درجة ابغرية

القيمة 
 الإحصائية

القيمة 
 الإحصائية

 درجة ابغرية
القيمة 

 الإحصائية
الدوارد تكوين 

 10111 111 10826 10111 111 10311 البشرية

 SPSS بالاعتماد على بـرجات الػػ الطالبتتُمن إعداد  الدصدر:

يتضح أف متغتَ تكوين ابؼوارد البشرية لا يتبع التوزيع الطبيعي. فقد بلغت القيمة الإحصائية لاختبار 
Kolmogorov-Smirnov (0.301) ( وىي أقل من 10111وكانت قيمة الدلالة الإحصائية ابؼصاحبة لو ،)

(، بفا يدؿ على رفض فرضية التوزيع الطبيعي. وبابؼثل، أظهر اختبار 1015مستوى الدلالة ابؼعتمد عادة )
Shapiro-Wilk ( بفا 10111( وكانت قيمة الدلالة )10826نتيجة بفاثلة، حيث بلغت القيمة الإحصائية ،)

س الاستنتاج. بناءً على ذلك، يتعتُ استخداـ اختبارات إحصائية لا تفتًض برقق شرط التوزيع الطبيعي يعزز نف
 .(Non-parametric tests) عند معابعة ىذا ابؼتغتَ، مثل الاختبارات غتَ ابؼعلمية
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 : الدتوسطات الحسابية الدرجحة والدرجات الدوافقة لذا.11.1الجدوؿ 

 درجة الدوافقة في سلم ليكارت الدتوسط الدرجح

 غير موافق تداما ]1.5 – 91]

 غير موافق ]1.39 – 1.59]

 لزايد ]6.29 – 1.39]

 موافق ]2.19 – 6.29]

 موافق تداما [2.99 – 2.19]

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:



 -تيبازة –ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ الدراسػػػة الديدانية لوكالة ويراف للسياحة والأسفػػار الفصل الثاني ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ 
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 عرض نتائج الدراسة ومناقشتهاثاني: الدبحث ال

العاـ لإجابات  سيتم من خلاؿ ىذا ابؼبحث عرض وبرليل إجابات عينة الدراسة من خلاؿ عرض لابذاه
 بللص في الأختَ لأىم نتائج الدراسة من خلاؿ اختبار الفرضياتحوؿ بؿاور الدراسة و  عينة الدراسة

 الدطلب الأوؿ عرض نتائج الدراسة:

 في النظاـ المحاسبي ابؼالػػػػػػػيسيتم من خلاؿ ىذا ابؼطلب التطرؽ إلذ معرفة وجهة نظر العينة حوؿ مستوى 
 تالر:وكذا إخبار فرضيات الدراسة على النحو المديرية الضرائب 

 :عرض نتائج الدراسة الدتعلقة بالمحور الأوؿ: أولا

من  دور تكوين ابؼوارد البشريةوؿ ابؼتعلق بدستوى سيتم من خلاؿ العرض ابؼوالر الإجابة على السؤاؿ الأ
وذلك بحساب كل من ابؼتوسط ابغسابي وكذا الابكراؼ لوكالة ويراف للسياحة والأسفػػػار  وجهة نظر عينة الدراسة

 ابؼعياري على النحو ابؼوالر

 الدراسةحسب استجابات مفردات عينة تكوين الدوارد البشريػػػة  : ترتيب عبارات16.1الجدوؿ 

 الدتوسط الحسابي العبارة
الانحراؼ 
 الدعياري

 ترتيب العبارة مستوى الدوافقة درجة العبارة

 2 موافق تداما 2 9.291 2.19 1-تحديد الاحتياجات التكوينية 
 1 موافق تداما 2 9.291 2.59 1-تحديد الاحتياجات التكوينية 
 1 موافق تداما 2 9.342 2.29 6-تحديد الاحتياجات التكوينية 
 6 موافق تداما 2 9.291 2.19 2-تحديد الاحتياجات التكوينية 

لرموع تحديد الاحتياجات 
 موافق تداما 2 9.52631 2.212 التكوينية

 1 موافق تداما 2 9.999 2.99 1-اختيار الدتكونين 
 6 موافق تداما 2 9.231 2.69 1-اختيار الدتكونين 
 1 موافق تداما 2 9.999 2.99 6-اختيار الدتكونين 
 2 موافق 2 9.691 2.19 2-اختيار الدتكونين 

 موافق تداما 2 9.22666 2.199 لرموع اختيار الدتكونين
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 1 موافق تداما 2 9.999 2.99 1-اختيار الدكونيػن 
 2 موافق 2 9.562 6.69 1-اختيار الدكونيػن 
 6 موافق 2 9.291 2.19 6-اختيار الدكونيػن 

 1 موافق تداما 2 9.291 2.59 2-الدكونيػن اختيار 
 موافق 2 9.41229 2.9942 لرموع اختيار الدكونيػن

 6 موافق 2 9.691 2.19 1-جودة تصميم برنامج التكويػػن
 2 قمواف 2 9.421 6.59 1-جودة تصميم برنامج التكويػػن
 1 موافق تداما 2 9.291 2.19 6-جودة تصميم برنامج التكويػػن

 1 موافق تداما 2 9.999 2.99 2-تصميم برنامج التكويػػنجودة 
لرموع جودة تصميم برنامج 

 تداما موافق 2 9.41942 2.142 التكويػػن

 1 موافق تداما 2 9.999 2.99 1-تقييم العملية التكوينية 
 6 موافق تداما 2 9.296 2.29 1-تقييم العملية التكوينية 
 1 موافق تداما 2 9.261 2.29 6-تقييم العملية التكوينية 
 2 موافق تداما 2 9.296 2.29 2-تقييم العملية التكوينية 

 موافق تداما 2 9.46436 2.312 لرموع تقييم العملية التكوينية
 موافق 2 9.31332 2.9442 لرموع تكوين الدوارد البشرية

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:

 من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه بيكن شرح أبعاد الدراسة كما يلي: 

 " برديد يبتُ أف عبارات ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات  ":تحديد الاحتياجات التكوينيةالبعد الأوؿ
وىو ما يشتَ إلذ مستوى  0.84361بابكراؼ معياري يقدر بػػ  4.425 بلغت الاحتياجات التكوينية

 – 4.20، في حتُ تظهر معطيات ابعدوؿ بأف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ بساما موافق
بابكراؼ معياري قدر بػػػ  4.80، وقد احتلت العبارة الثانية ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػػ 4.80

سابي في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط ح الأولذأي في مستوى "موافق بساما"، في حتُ جاءت العبارة  0.402
، بفا يدؿ  على أفَّ عبارات بساما أي في مستوى موافق 0.402وبابكراؼ معياري يقدر بػػ  4.20قدر بػػ 

 .موافق بسامافي ابذاه  برديد الاحتياجات التكوينيةبعد 
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 " اختيار ابؼتكونتُيبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات  ":اختيار الدتكونينالبعد الثاني 
، في حتُ تظهر بساما وىو ما يشتَ إلذ مستوى موافق 0.54933بابكراؼ معياري يقدر بػػ  4.200بلغ 

 الأولذ، وقد احتلت العبارة 5.00 – 4.10معطيات ابعدوؿ بأف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ 
أي في مستوى  0.00وبابكراؼ معياري قدر بػػػ  5.00ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي والذي قدر بػػ 

وبابكراؼ  4.10في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر بػػ  الرابعػػة"موافق بساما"، في حتُ جاءت العبارة 
في ابذاه  اختيار ابؼتكونتُعبارات بعد  أفَّ أي في مستوى موافق، بفا يدؿ على  0.302معياري يقدر بػػ 

 .بساما موافػػػػػػق

 " اختيار بينت نتائج ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات  :"اختيار الدكونينالبعد الثالث
وىو ما يشتَ إلذ مستوى موافق، في  0.71550بابكراؼ معياري يقدر بػػ  4.0075بلغت  ابؼكونتُ

، وقد احتلت 5.00 – 3.90حتُ تظهر معطيات ابعدوؿ بأف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ 
أي في  0.000بابكراؼ معياري قدر بػػػ  5.00الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػػ ابؼرتبة  الأولذالعبارة 

 3.90مستوى "موافق بساما"، في حتُ جاءت العبارة الثانية في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر بػػ 
 اختيار ابؼكونتُأي في مستوى موافق، بفا يدؿ على أفَّ عبارات بعد  0.835وبابكراؼ معياري يقدر بػػ 

 في ابذاه موافػػػػػػػػػق.

 " يبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات  ":جودة تصميم برنامج التكويػػػنالبعد الرابع
أي ضمن مستوى  0.71075وابكراؼ معياري قدر بػػ  4.275بلغت  جودة تصميم برنامج التكويػػػن

وبابكراؼ  5.00ابؼرتبة الأولذ بدتوسط ابغسابي والذي قدر بػػ  الرابعػػة، حيث احتلت العبارة بساما موافق
أقل متوسط  الثانيةضمن مستوى "موافق بساما"، في حتُ سجلت العبارة  0.000معياري قدر بػػ 

، أي ضمن مستوى "موافق" والتي جاءت 0.752وبابكراؼ معياري قدر بػػ  3.80حسابي والذي بلغ 
 في ابذاه موافق بساما. جودة تصميم برنامج التكويػػػنلى أفَّ عبارات بعد في ابؼرتبة الأختَة، بفا يدؿ ع

 " تقييم يبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات  ":تقييم العملية التكوينيةالبعد الخامس
، بساما أي ضمن مستوى موافق 0.73763وابكراؼ معياري قدر بػػ  4.265بلغت  العملية التكوينية

وبابكراؼ معياري قدر بػػػ  5.00ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػػػ  الأولػػػػػىحيث احتلت العبارة 
ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر بػػػ  الثالثةأي في مستوى "موافق بساما" في حتُ احتلت العبارة  0.000

تقييم ، بفا يدؿ على أفَّ عبارات بعد بساما أي في ابذاه موافق 0.492وبابكراؼ معياري قدر بػػ  4.40
 .بساما في ابذاه موافق العملية التكوينية
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 :الثانيعرض نتائج الدراسة الدتعلقة بالمحور : أولا

من  جودة ابػدمات السياحيػػػةسيتم من خلاؿ العرض ابؼوالر الإجابة على السؤاؿ الأوؿ ابؼتعلق بدستوى 
وذلك بحساب كل من ابؼتوسط ابغسابي وكذا الابكراؼ لوكالة ويراف للسياحة والأسفػػػار  وجهة نظر عينة الدراسة

 :ابؼعياري على النحو ابؼوالر

 : ترتيب عبارات الخدمة السياحية حسب استجابات مفردات عينة الدراسة14.2الجدوؿ 

 رقم العبارة
الدتوسط 
 ترتيب العبارة ةمستوى الدوافق درجة العبارة الانحراؼ الدعياري الحسابي

 2 موافق تداما 5 0.647 4.27 1-الدلموسية
 1 موافق تداما 5 0.479 4.36 2-الدلموسية
 3 موافق 4 0.410 4.08 3-الدلموسية
 4 موافق 4 0.769 3.87 4-الدلموسية 

 موافق 4 0.576 4.145 لرموع الدلموسية
 4 موافق 4 0.618 3.99 1-الاعتمادية
 2 موافق 4 0.512 4.07 2-الاعتمادية
 3 موافق 4 0.447 4.04 3-الاعتمادية
 1 موافق تداما 5 0.552 4.26 4-الاعتمادية

 موافق 4 0.53225 4.09 لرموع الاعتماديػػة
 2 موافق 4 1.112 4.01 1-الاستجابة
 4 موافق 4 1.187 3.88 2-الاستجابة
 3 موافق 4 1.067 3.99 3-الاستجابة
 1 موافق تداما 5 0.692 4.22 4-الاستجابة

 موافق 4 1.0145 4.025 لرموع الاستجابة
 3 موافق تداما 5 0.630 4.28 1-الأماف
 1 موافق تداما 5 0.577 4.39 2-الأماف
 2 موافق تداما 5 0.726 4.36 3-الأماف

 موافق تداما 5 0.644 4.34 لرموع الأماف
 2 موافق تداما 5 0.659 4.36 1-التعاطف
 1 موافق تداما 5 0.474 4.44 2-التعاطف
 3 موافق 4 0.534 3.78 3-التعاطف
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 موافق 4 0.555 4.19 لرموع التعاطف
 موافق 4 0.664 4.158 المجموع الكلي

 SPSS ابؼصدر: من إعداد الطالبتُ بالاعتماد على بـرجات

 من خلاؿ ابعدوؿ أعلاه بيكن شرح أبعاد الدراسة كما يلي:

  4.145يبتُ أف عبارات ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات ابؼلموسية بلغ  "الدلموسية":البعد الأوؿ 
وىو ما يشتَ إلذ مستوى موافق، في حتُ تظهر معطيات ابعدوؿ بأف  0.576بابكراؼ معياري يقدر بػػ 

وسط ، وقد احتلت العبارة الثانية ابؼرتبة الأولذ بدت4.36 – 3.87ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ 
أي في مستوى "موافق بساما"، في حتُ جاءت  0.479بابكراؼ معياري قدر بػػػ  4.36حسابي قدر بػػ 

أي في  0.769وبابكراؼ معياري يقدر بػػ  3.87العبارة الرابعة في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر بػػ 
 .مستوى موافق، بفا يدؿ  على أفَّ عبارات بعد ابؼلموسية في ابذاه موافق

 :"4.09يبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات الاعتمادية بلغ  البعد الثاني "الاعتمادية 
وىو ما يشتَ إلذ مستوى موافق، في حتُ تظهر معطيات ابعدوؿ  0.53225بابكراؼ معياري يقدر بػػ 

رابعة ابؼرتبة الأولذ ، وقد احتلت العبارة ال4.26 – 3.99بأف ابؼتوسطات ابغسابية تراوحت ما بتُ 
أي في مستوى "موافق بساما"، في  0.52وبابكراؼ معياري قدر بػػػ  4.26بدتوسط حسابي والذي قدر بػػ 

وبابكراؼ معياري يقدر بػػ  3.99حتُ جاءت العبارة الأولذ في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر بػػ 
 بعد الاعتمادية في ابذاه موافػػػػػػق.أي في مستوى موافق، بفا يدؿ على أن ض عبارات  0.618

 :"بينت نتائج ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات الاستجابػػة  البعد الثالث "الاستجابػػة
وىو ما يشتَ إلذ مستوى موافق، في حتُ تظهر  1.0145بابكراؼ معياري يقدر بػػ  4.025بلغت 

، وقد احتلت العبارة الرابعة 4.22 – 3.88وحت ما بتُ معطيات ابعدوؿ بأف ابؼتوسطات ابغسابية ترا
أي في مستوى "موافق  0.692بابكراؼ معياري قدر بػػػ  4.22ابؼرتبة الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػػ 

وبابكراؼ معياري  3.88بساما"، في حتُ جاءت العبارة الثانية في ابؼرتبة الأختَة بدتوسط حسابي قدر بػػ 
  مستوى موافق، بفا يدؿ على أفَّ عبارات بعد الاستجابة في ابذاه موافػػػػػػػػػق.أي في 1.187يقدر بػػ 

 :"4.34يبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات الأماف بلغت  البعد الرابع "الأماف 
الأولذ  أي ضمن مستوى موافق بساما، حيث احتلت العبارة الثانية ابؼرتبة 0.644وابكراؼ معياري قدر بػػ 

ضمن مستوى "موافق بساما"،  0.577وبابكراؼ معياري قدر بػػ  4.39بدتوسط ابغسابي والذي قدر بػػ 
، 0.63وبابكراؼ معياري قدر بػػ  4.28في حتُ سجلت العبارة الأولذ أقل متوسط حسابي والذي بلغ 
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فَّ عبارات بعد الأماف في أي ضمن مستوى "موافق بساما" والتي جاءت في ابؼرتبة الأختَة، بفا يدؿ على أ
 ابذاه موافق بساما.

 :"يبتُ ابعدوؿ أعلاه أف ابؼتوسط ابغسابي لمجمل عبارات التعاطف بلغت  البعد الخامس "التعاطف
أي ضمن مستوى موافق، حيث احتلت العبارة الثانية ابؼرتبة  0.555وابكراؼ معياري قدر بػػ  4.19

أي في مستوى "موافق بساما" في  0.474بكراؼ معياري قدر بػػػ وبا 4.44الأولذ بدتوسط حسابي قدر بػػػ 
وبابكراؼ معياري قدر بػػ  3.78حتُ احتلت العبارة الأختَة ابؼرتبة الثالثة بدتوسط حسابي قدر بػػػ 

 أي في ابذاه موافق، بفا يدؿ على أفَّ عبارات بعد التعاطف في ابذاه موافق. 0.534

 ػػػػػات الدراسةالدطلب الثاني: اختبار فرضيػػػ

 سيتم في ىذا ابؼطلب اختبار فرضيات الدراسة على النحو ابؼوالر

 : اختبار الفرضية الرئيسيةالفرع الأوؿ

 يوجد أثػػػػػػػر بين تكوين الدوارد البشريػػػة وجودة الخدمات السياحيػػػةتنص الفرضية: 

 الرئيسية: نتائج اختبار الفرضية 12.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الرئيسيةالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

يوجد أثػػػػػػػر بين تكوين الدوارد 
الخدمات البشريػػػة وجودة 

 السياحيػػػة

0.483 0.233 2.462 
1 

29.845 0.000 
الفرضية 

 لزققة
98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
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( إلذ نتائج اختبار الفرضية الرئيسية التي تنص على وجود أثر لتكوين ابؼوارد البشرية 1502يشتَ ابعدوؿ )
(، بيكن القوؿ بوجود علاقة 10483الذي بلغت قيمتو ) (R) ابؼعاملعلى جودة ابػدمات السياحية. من خلاؿ 

% من التغتَ 2303(، بفا يعتٍ أف 10233يساوي ) (R²) كما أف معامل التحديد،  ارتباط متوسطة بتُ ابؼتغتَين
الدراسات في جودة ابػدمات السياحية يفُسَّر من خلاؿ تكوين ابؼوارد البشرية، وىو ما بيثل نسبة معتبرة نسبياً في 

(، ما يدؿ على أف أي برسن في تكوين ابؼوارد البشرية 20462فقد بلغت ) (B) الاجتماعية. أما قيمة الابكدار
 .يقابلو ارتفاع في جودة ابػدمات السياحية

، وىي أقل من (Sig = 0.000) ( ومستوى الدلالة الإحصائية290845البالغة ) F وبالنظر إلذ قيمة
، فإف الفرضية الرئيسية تعُتبر بؿققة إحصائياً، ما يؤكد وجود علاقة ذات دلالة معنوية (α ≤ 0.05) ابؼستوى ابؼعتمد

بتُ ابؼتغتَين. بناءً عليو، بيكن الاستنتاج أف تكوين ابؼوارد البشرية يعُد من العوامل ابؼؤثرة في برستُ جودة 
 ، وفيما يلي معادلة الابكدار:ابػدمات السياحية

Y= 2.462+ 0.483x 

 فرع الثاني: اختبار الفرضية الفرعية الأولػػػىال

 الخدمات السياحيػػػةيوجد أثػػػػػػػر بين تحديد الاحتياجات التدريبية وأبعاد جودة تنص الفرضية: 

 الفرعية الأولػػػػػػػػػػى: نتائج اختبار الفرضية 13.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الفرعية الأولػػػػىالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

يوجد أثػػػػػػػر بين تحديد الاحتياجات 
التدريبية وأبعاد جودة الخدمات 

 السياحيػػػة

0.003 0.000 4.142 

1 

0.001 0.977 
الفرضية 

غير 
 لزققة

98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولذ التي تنص على وجود أثر بتُ برديد 1602يوضح ابعدوؿ )

(، 10113بكو ) (R) حيث بلغت قيمة معامل الارتباط الاحتياجات التدريبية وأبعاد جودة ابػدمات السياحية.
 .وىي قيمة ضعيفة جداً تُشتَ إلذ عدـ وجود علاقة تُذكر بتُ ابؼتغتَين

(، بفا يدؿ على أف برديد الاحتياجات التدريبية لا 10111يساوي ) (R²) كما أف معامل التحديد
 .ا يعكس غياب الأثر الإحصائييفُسر أي نسبة من التغتَات في جودة ابػدمات السياحية، وىو م

( ومستوى 10111ابؼتدنية جداً ) (F) (، فإف قيمة40142يساوي ) (B) وبالرغم من أف معامل الابكدار
تشتَ إلذ أف ىذا  – (α ≤ 0.05) وىو أكبر بكثتَ من ابؼستوى ابؼعتمد – (Sig = 0.977) الدلالة الإحصائية ابؼرتفع

يتم رفض الفرضية الفرعية الأولذ، ويُستنتج أنو لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية الأثر غتَ معنوي. وبناءً على ذلك، 
 وفيما يلي معادلة الابكدار: .بتُ برديد الاحتياجات التدريبية وجودة ابػدمات السياحية في عينة الدراسة

Y= 4.142 + 0.003x 
 الفرع الثالث: اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 يوجد أثػػػػػػػر بين اختيار الدتكونين وأبعاد جودة الخدمات السياحيػػػةتنص الفرضية: 

 الفرعية الثانية: نتائج اختبار الفرضية 14.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الفرعية الثانيةالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

اختيار الدتكونين يوجد أثػػػػػػػر بين 
 وأبعاد جودة الخدمات السياحيػػػة

0.387 0.150 2.560 
1 

17.288 0.000 
الفرضية 

 لزققة
98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 
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 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية التي تنص على وجود أثر بتُ اختيار 1702يوضح ابعدوؿ )

(، بفا يدؿ على وجود 10387قيمة ) (R) السياحية. حيث بلغ معامل الارتباطابؼتكونتُ وأبعاد جودة ابػدمات 
 .علاقة ارتباط متوسطة بتُ اختيار ابؼتكونتُ وجودة ابػدمات السياحية

(، وىو ما يشتَ إلذ أف اختيار ابؼتكونتُ يفسر حوالر 10151بلغ ) (R²) كما أف معامل التحديد
أما ، ات السياحية، وىي نسبة تعُد مقبولة في الدراسات الاجتماعية% من التغتَات ابغاصلة في جودة ابػدم15

(، ما يدؿ على وجود تأثتَ إبهابي لاختيار ابؼتكونتُ في برستُ أبعاد جودة 20561فبلغ ) (B) معامل الابكدار
 .ابػدمات

بكثتَ  الذي يقل (Sig = 0.000) ( ومستوى الدلالة الإحصائية170288البالغة ) (F) وبالنظر إلذ قيمة
، فإف الفرضية تعُتبر بؿققة إحصائيًا. وعليو، بيكن الاستنتاج أف لعملية اختيار (α ≤ 0.05) عن ابؼستوى ابؼعتمد

ابؼتكونتُ دوراً ذا دلالة معنوية في برستُ جودة ابػدمات السياحية، بفا يبرز أبنية ابؼعايتَ ابؼعتمدة في اختيار الأفراد 
 يلي معادلة الابكدار:وفيما  .ابؼستهدفتُ بالتكوين

Y= 2.560 + 0.387x 
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 الفرع الرابػػع: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة

 وأبعاد جودة الخدمات السياحيػػػة اختيار الدكونينيوجد أثػػػػػػػر بين تنص الفرضية: 

 الثالثةالفرعية : نتائج اختبار الفرضية 15.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الفرعية الثالثةالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

 الدكونيناختيار يوجد أثػػػػػػػر بين 
 وأبعاد جودة الخدمات السياحيػػػة

0.466 0.217 2.748 
1 

27.118 0.000 
الفرضية 

 لزققة
98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة التي تنص على وجود أثر بتُ اختيار ابؼكو نتُ 1802يبتُ ابعدوؿ )
(، بفا يدؿ 10466بكو ) (R) جودة ابػدمات السياحية. وقد بلغت قيمة معامل الارتباط)أي ابؼدربتُ( وأبعاد 

 .على وجود علاقة ارتباط متوسطة بسيل إلذ القوة بتُ ابؼتغتَين

% من التغتَ في جودة ابػدمات 2107(، ما يعتٍ أف 10217قيمة ) (R²) كما يظُهر معامل التحديد
 (B) أما معامل الابكدار، كو نتُ، وىي نسبة ذات دلالة في السياؽ التطبيقيالسياحية يعُزى إلذ متغتَ اختيار ابؼ

 .(، بفا يشتَ إلذ أف اختيار ابؼكو نتُ يؤثر إبهابيًا على برستُ جودة ابػدمات20748فقد بلغ )

 ≥ α) أقل من ابؼستوى ابؼعتمد (Sig = 0.000) ( مع مستوى دلالة270118ابؼرتفعة ) (F) كما أف قيمة

تؤكد وجود دلالة إحصائية قوية. وبناءً عليو، تعُتبر الفرضية بؿققة، بفا يعزز أبنية العناية بدعايتَ اختيار  (0.05
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وفيما يلي معادلة  .ابؼكو نتُ لضماف تقدنً تكوين فع اؿ ينعكس إبهابًا على جودة ابػدمات السياحية ابؼقد مة
 الابكدار:

Y= 2.748 + 0.466 x 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعػػػػةالفرع الخامػػػػس: 

 حيػػػةيوجد أثػػػػػػػر بين جودة تصميم برنامج التكويػػػن وأبعاد جودة الخدمات السياتنص الفرضية: 

 الفرعية الرابعػػة: نتائج اختبار الفرضية 16.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الفرعية الرابعػػػةالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

جودة تصميم يوجد أثػػػػػػػر بين 
وأبعاد جودة  برنامج التكويػػػن

 الخدمات السياحيػػػة

0.472 0.223 2.729 
1 

28.150 0.000 
الفرضية 

 لزققة
98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة التي تنص على وجود أثر بتُ جودة تصميم 1902يوضح ابعدوؿ )

(، بفا يدؿ على 10472قيمة ) (R) ابػدمات السياحية. حيث بلغ معامل الارتباطبرنامج التكوين وأبعاد جودة 
 .وجود علاقة ارتباط متوسطة بتُ جودة تصميم البرنامج التكويتٍ وجودة ابػدمات السياحية

% 2203(، ما يعتٍ أف تصميم البرنامج يفسر حوالر 10223يساوي ) (R²) كما أف معامل التحديد
 ابػدمات السياحية، وىي نسبة معتبرة في ميداف الدراسات الاجتماعية. أما معامل الابكدار من التغتَات في جودة

(B) ( ما يدؿ على أف أي برستُ في تصميم البرنامج التكويتٍ ينعكس إبهابًا على جودة 20729فقد بلغ ،)
 .ابػدمات السياحية
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، وىو أقل من (Sig = 0.000) ( ومستوى الدلالة الإحصائية280151ابؼرتفعة ) (F) كما أف قيمة
، يؤكداف وجود دلالة إحصائية قوية. وبناءً على ىذه النتائج، تعتبر الفرضية بؿققة، بفا (α ≤ 0.05) ابؼستوى ابؼعتمد

وفيما يلي  .يبرز أبنية جودة تصميم البرامج التكوينية كعامل أساسي في برستُ أداء القطاع السياحي وخدماتو
 معادلة الابكدار:

Y= 2.729 + 0.472x 

 الفرع السادس: اختبار الفرضية الفرعية الخامسػػػػة

 أبعاد جودة الخدمات السياحيػػػةيوجد أثػػػػػػػر بين تقييم العملية التكوينية و تنص الفرضية: 

 الفرعية الخامسػػػة: نتائج اختبار الفرضية 19.1الجدوؿ 

 R R² B Df F الفرعية الخامسػػػةالفرضية 

مستوى 
الدلالة 

الإحصائية 
Sig 

 القرار

تقييم العملية يوجد أثػػػػػػػر بين 
وأبعاد جودة الخدمات  التكوينية

 السياحيػػػة

0.483 0.233 2.462 
1 

29.845 0.000 
الفرضية 

 لزققة
98 
99 

 (.≥0.05)مستوى الدعنوية الدعتمد 

 .SPSSبالاعتماد على التحليل الإحصائي  تتُمن إعداد الطالب الدصدر:
( نتائج اختبار الفرضية الفرعية ابػامسة التي تنص على وجود أثر بتُ تقييم 2102يوضح ابعدوؿ )

(، بفا يشتَ إلذ 10483قيمة ) (R) ابػدمات السياحية. وقد بلغ معامل الارتباطالعملية التكوينية وأبعاد جودة 
يساوي  (R²) وجود علاقة ارتباط متوسطة بتُ تقييم التكوين وجودة ابػدمات السياحية. كما أف معامل التحديد

لى جودة % من التغتَات التي تطرأ ع2303(، ما يعتٍ أف تقييم العملية التكوينية يفُسر حوالر 10233)
 .ابػدمات السياحية، وىي نسبة دالة في السياقات التطبيقية
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(، وىو ما يدؿ على أف برستُ آليات تقييم التكوين ينعكس 20462فقد بلغ ) (B) أما معامل الابكدار
 .بشكل إبهابي على أبعاد ابعودة في ابػدمات السياحية

 (Sig = 0.000) ومستوى الدلالة الإحصائية (،290845التي بلغت ) (F) وبالنظر إلذ القيمة العالية لػ

، فإف الفرضية تعُد بؿققة إحصائيًا. وبالتالر، بيكن الاستنتاج أف تقييم (α ≤ 0.05) الذي يقل عن ابؼستوى ابؼعتمد
نية العملية التكوينية يلعب دوراً مؤثراً في برستُ جودة ابػدمات السياحية، بفا يؤكد أبنية تتبع وتقييم البرامج التكوي

 وفيما يلي معادلة الابكدار: .بشكل منتظم لضماف فعاليتها ونتائجها

Y= 2.857 + 0.442x 
 الدطلب الثالث: مناقشة نتائج الدارسػػػػػػػػة

 بعد القياـ بتحليل الاستبياف واختبار فرضيات الدراسة بالأساليب الإحصائية ابؼلائمة وكذلك إجراء
، وعرض النتائج ابؼيدانية ابؼتوصل إليها من أجل برليل استبياف لزبائن وكالة ويػػػراف للسياحة والأسفار بولاية تيبازة

بعض ابؼتغتَات سيتم التطرؽ في ىذا الفرع إلذ تفستَ ومناقشة ىاتو النتائج وفقا لفرضيات الدراسة من جهة، 
 :رى حيث تم التوصل إلذ ما يليوكذلك اسقاطها على ابؼفاىيم النظرية من جهة أخ

 لعينة الدراسػػػػػة: تأثير تكوين الدوارد البشرية وجودة الخدمة السياحية 

تشتَ نتائج اختبار الفرضية الرئيسية إلذ وجود تأثتَ إبهابي وذو دلالة إحصائية بتُ تكوين ابؼوارد البشرية 
تعزيز جودة ابػدمات ابؼقدمة في القطاع السياحي. وجودة ابػدمات السياحية، بفا يؤكد أبنية العنصر البشري في 

( أف ىناؾ علاقة معتدلة تدعم فكرة أف برستُ مهارات ومعارؼ 10483إذ يظهر من قيمة معامل الارتباط )
إلذ  (R² = 0.233) ابؼوارد البشرية ينعكس بشكل مباشر على جودة الأداء وابػدمات. كما يشتَ معامل التحديد

% من التغتَات في جودة ابػدمات، وىو مؤشر ىاـ يبرز الدور ابؼؤثر 2303لبشرية يفسر بكو أف تكوين ابؼوارد ا
 .بؽذا العامل وسط عوامل أخرى قد تساىم في برستُ جودة ابػدمات

ىذه النتائج تتماشى مع النظريات الإدارية التي تؤكد أف العنصر البشري ىو رأس ماؿ أساسي لأي 
لابتكار في تقدنً خدماتها. فالتدريب ابؼستمر، والتأىيل ابؼناسب، وبرفيز العاملتُ مؤسسة سياحية تسعى للتميز وا

يعد من العوامل التي ترفع من كفاءتهم وقدرتهم على التعامل مع الزبائن بطريقة احتًافية تلبي توقعاتهم. كما أف ىذه 
برامج تدريبية متخصصة، تعزز من النتائج تعكس أبنية الاستثمار في تطوير مهارات ابؼوارد البشرية من خلاؿ 

 .قدرتهم على استخداـ التقنيات ابغديثة وتطبيق أفضل ابؼمارسات في بؾاؿ الضيافة والسياحة
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الدراسة إلذ أف برستُ جودة تكوين ابؼوارد البشرية بيكن أف يؤدي إلذ برستُ مستوى ابػدمات  ض
ة للمنشآت السياحية. ىذا يفرض على السياحية، وبالتالر زيادة رضا الزبائن وبرقيق ميزة تنافسي

صانعي القرار وابعهات ابؼسؤولة في القطاع السياحي ضرورة بزصيص موارد كافية لبرامج تطوير ابؼوارد 
 البشرية، وإدراج خطط تدريب مستمرة تتماشى مع متطلبات السوؽ ومتغتَات البيئة السياحية

  لعينة الدراسػػػػػة: الخدمة السياحيةتأثير تحديد الاحتياجات التدريبية وأبعاد جودة 

تشتَ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولذ إلذ عدـ وجود أثر معنوي بتُ برديد الاحتياجات التدريبية 
، وىي قيمة تقارب الصفر، بفا يدؿ 0.003 (R) وأبعاد جودة ابػدمات السياحية. فقد بلغت قيمة معامل الارتباط

يعادؿ صفر، وىو ما يعتٍ أف برديد  (R²) بتُ ابؼتغتَين. كما أف معامل التحديد على غياب أي علاقة تقريبًا
الاحتياجات التدريبية لا يفسر أي جزء من التغتَ في جودة ابػدمات السياحية في ىذه الدراسة. وبالنظر إلذ قيمة 

بكثتَ مستوى الذي يفوؽ  (Sig = 0.977) ( ومستوى الدلالة الإحصائية10111الصغتَة جدًا ) F إحصاء
(، فإنو يتوجب رفض الفرضية البديلة وقبوؿ الفرضية الصفرية، أي عدـ وجود تأثتَ ملموس 1015ابؼعنوية ابؼعتمد )

 .لتحديد الاحتياجات التدريبية على جودة ابػدمات السياحية

ة ىذه النتيجة قد تعكس عدة احتمالات. فقد يشتَ ذلك إلذ ضعف آليات برديد الاحتياجات التدريبي
أو عدـ فعاليتها في السياؽ ابؼدروس، أو ربدا إلذ أف عملية برديد الاحتياجات لا تُتًجم بشكل مباشر إلذ 
برسينات في جودة ابػدمات ابؼقدمة. كما بيكن أف تكوف ىناؾ عوامل أخرى أكثر تأثتَاً على جودة ابػدمات 

امج التدريبية نفسها أو عوامل تنظيمية وبيئية السياحية لد تؤُخذ بعتُ الاعتبار في ىذه الدراسة، مثل جودة البر 
 .أخرى

من جهة أخرى، بيكن تفستَ ىذه النتيجة على أف برديد الاحتياجات التدريبية، رغم أبنيتو النظرية، قد 
بوتاج إلذ دعم بآليات تنفيذ فعالة وبرامج تدريبية تطبيقية تضمن برقق التحستُ في جودة ابػدمات. لذلك، 

اجعة وتطوير أساليب برديد الاحتياجات التدريبية وربطها ببرامج تدريبية عملية تستجيب فعلًا يوصى بضرورة مر 
 ي.بؼتطلبات العاملتُ والقطاع السياح

 لعينة الدراسػػػػػة: تأثير اختيار الدتكونين وأبعاد جودة الخدمة السياحية 

وذو دلالة إحصائية بتُ اختيار ابؼتكونتُ تشتَ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية إلذ وجود أثر إبهابي 
، بفا يعكس علاقة معتدلة بتُ 0.387 (R) وأبعاد جودة ابػدمات السياحية. حيث بلغت قيمة معامل الارتباط

ابؼتغتَين، وىو ما يعتٍ أف جودة اختيار ابؼتكونتُ تؤثر بشكل واضح على جودة ابػدمات ابؼقدمة. أما معامل 
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% من التغتَ في جودة ابػدمات السياحية بيكن تفستَه من خلاؿ 15، أي أف 1.150فقد بلغ  (R²) التحديد
جودة اختيار ابؼتكونتُ، وىي نسبة مهمة تدؿ على أف ىذا ابؼتغتَ يلعب دوراً مؤثراً ضمن العوامل التي بردد جودة 

 .ابػدمة السياحية

بفا يوضح أف برستُ معايتَ اختيار  ،20561التي بلغت  (B) ويدعم ىذا التأثتَ إبهابيًا قيمة معامل بيتا
( 170288العالية ) F ابؼتكونتُ يرتبط بتحسن ملموس في جودة ابػدمات السياحية. كما تؤكد قيمة إحصاء

أف العلاقة بتُ ابؼتغتَين ذات دلالة إحصائية قوية وموثوقة، بفا يسمح  (Sig = 0.000) ومستوى الدلالة الإحصائية
 .ؿ الفرضية البديلةبرفض الفرضية الصفرية وقبو 

تتسق ىذه النتائج مع ابؼبادئ الإدارية التي تؤكد أف اختيار الكفاءات ابؼناسبة وابؼتكونتُ ابؼؤىلتُ يشكل 
حجر الزاوية في رفع مستوى جودة ابػدمات السياحية، إذ أف الأشخاص ابؼختارين بعناية بيتلكوف ابؼهارات 

قيق رضاىم. ىذا يعكس أبنية تطبيق معايتَ دقيقة في عمليات التوظيف وابؼعرفة اللازمة لتلبية توقعات العملاء وبر
 .والاختيار لضماف تأىيل ابؼوارد البشرية بدا يتناسب مع متطلبات القطاع السياحي

تبرز ىذه النتائج ضرورة تكامل عملية اختيار ابؼتكونتُ مع برامج تدريبية وتطويرية مستمرة، لتعزيز قدراتهم 
الفاعلة في تقدنً خدمات سياحية عالية ابعودة. وعليو، يتوجب على ابؼؤسسات السياحية وضماف مسابنتهم 

اعتماد استًاتيجيات فعالة في اختيار ابؼوارد البشرية، بؼا لذلك من تأثتَ مباشر على الأداء العاـ وجودة ابػدمات 
 ابؼقدمة

 ػػػػػة:لعينة الدراس تأثير اختيار الدكونين وأبعاد جودة الخدمة السياحية 

تشتَ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة إلذ وجود أثر إبهابي وذو دلالة إحصائية بتُ اختيار ابؼكونتُ 
، بفا يدؿ على وجود علاقة قوية 10466قيمة  (R) وأبعاد جودة ابػدمات السياحية. حيث بلغ معامل الارتباط

كونتُ لو تأثتَ ملموس على جودة ابػدمات السياحية إلذ متوسطة بتُ ابؼتغتَين، وىو ما يعكس أف اختيار ابؼ
% من التغتَ في جودة 2107، ما يعتٍ أف حوالر 10217نسبة  (R²) ابؼقدمة. كما يبلغ معامل التحديد

ابػدمات بيكن تفستَه من خلاؿ متغتَ اختيار ابؼكونتُ، وىو مؤشر قوي على أبنية ىذا العامل في برستُ جودة 
 .ابػدمات

، بفا يشتَ إلذ أف برستُ جودة اختيار 20748الذي بلغ  (B) النتائج قيمة معامل بيتاتدعم ىذه 
( 270118ابؼرتفعة ) F ابؼكونتُ يؤدي إلذ زيادة ملموسة في جودة ابػدمات السياحية. كما تؤكد قيمة إحصاء
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ع إلذ قبوؿ الفرضية صحة العلاقة ووجود تأثتَ إحصائي قوي، ما يدف (Sig = 0.000) ومستوى الدلالة الإحصائية
 .البديلة ورفض الفرضية الصفرية

تتماشى ىذه النتائج مع النظريات ابغديثة في إدارة ابؼوارد البشرية التي تؤكد أف اختيار ابؼكونتُ، سواء من 
 حيث التأىيل أو ابػبرة أو الكفاءة، يعد من العوامل ابغابظة في تقدنً خدمة سياحية متميزة تلبي تطلعات الزبائن.

فالاختيار السليم يضمن وجود فريق قادر على التعامل مع بـتلف التحديات، وتقدنً حلوؿ مبتكرة ترفع من 
 .مستوى ابعودة والرضا لدى ابؼستفيدين

 لعينة الدراسػػػػػة: تأثير جودة تصميم برنامج التكويػػػن وأبعاد جودة الخدمة السياحية 

إلذ وجود أثر إبهابي وذو دلالة إحصائية بتُ جودة تصميم  تشتَ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة
، وىو مؤشر على 0.472 (R) برنامج التكوين وأبعاد جودة ابػدمات السياحية. فقد بلغت قيمة معامل الارتباط

وجود علاقة قوية ومتوسطة القوة بتُ جودة تصميم البرنامج التدريبي وبرستُ جودة ابػدمات السياحية. ويظهر 
% من التغتَ في جودة 2203أف جودة تصميم برنامج التكوين تفسر حوالر  (R²) ؿ معامل التحديدمن خلا

 .ابػدمات، وىو رقم يعكس أبنية ىذا ابعانب في تعزيز الأداء وابػدمة ابؼقدمة

على تأثتَ إبهابي وقوي بعودة تصميم البرامج التدريبية على  20729البالغة  (B) تؤكد قيمة معامل بيتا
جودة ابػدمات السياحية، حيث يشتَ إلذ أف برستُ تصميم ىذه البرامج يؤدي إلذ برستُ ملموس في مستوى 

، (Sig = 0.000) ( ومستوى الدلالة الإحصائية280151ابؼرتفعة ) F ابػدمة. كما تعزز ىذه النتيجة قيمة إحصاء
تالر قبوؿ الفرضية البديلة ورفض الفرضية بفا يدؿ على وجود علاقة إحصائية قوية وموثوقة بتُ ابؼتغتَين، وبال

 .الصفرية

تتوافق ىذه النتائج مع الأطر النظرية التي تؤكد أف تصميم برامج تدريبية فعالة وموجهة بدقة وفقًا 
لاحتياجات ابؼوارد البشرية يسهم بشكل كبتَ في تطوير مهارات العاملتُ وزيادة كفاءتهم، بفا ينعكس إبهابياً على 

ات السياحية ابؼقدمة. إف تصميم البرنامج بشكل مدروس يأخذ بعتُ الاعتبار الأىداؼ التعليمية جودة ابػدم
وابؼهارات ابؼطلوبة والتقنيات ابغديثة يضمن برقيق أفضل النتائج التدريبية ويعزز من قدرة ابؼتدربتُ على تقدنً 

 .خدمات تلبي  توقعات العملاء

 لعينة الدراسػػػػػة: جودة الخدمة السياحية تأثير تقييم العملية التقييمية وأبعاد 

تشتَ نتائج اختبار الفرضية الفرعية ابػامسة إلذ وجود أثر إبهابي وذو دلالة إحصائية بتُ تقييم العملية 
، وىو ما يدؿ على وجود 0.483 (R) التكوينية وأبعاد جودة ابػدمات السياحية. فقد بلغت قيمة معامل الارتباط
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 وقوية بتُ تقييم العملية التدريبية وجودة ابػدمات السياحية ابؼقدمة. كما يوضح معامل التحديدعلاقة معتدلة 

(R²)  من التغتَ في جودة ابػدمات، ما يؤكد أبنية ىذا ابعانب 2303أف تقييم العملية التكوينية يفسر حوالر %
 .في تعزيز أداء ابؼوارد البشرية ورفع مستوى جودة ابػدمات

، بفا يشتَ إلذ أف برستُ آليات تقييم 20462التي بلغت  (B) لعلاقة قيمة معامل بيتاوتدعم ىذه ا
 العملية التكوينية يساىم بشكل ملموس في برستُ جودة ابػدمات السياحية. إضافة إلذ ذلك، تؤكد قيمة إحصاء

F ( ومستوى الدلالة الإحصائية290845ابؼرتفعة ) (Sig = 0.000)  العملية التكوينية وجودة أف العلاقة بتُ تقييم
 .ابػدمات ذات دلالة إحصائية قوية، بفا يعزز قبوؿ الفرضية البديلة ورفض الفرضية الصفرية

تعكس ىذه النتائج أبنية تقييم العملية التكوينية كعنصر حيوي يضمن جودة البرامج التدريبية ويساعد 
ح الفرصة لإجراء التحسينات اللازمة على تصميم على اكتشاؼ نقاط القوة والضعف فيها. فالتقييم ابؼستمر يتي

وتنفيذ البرامج، بفا ينعكس إبهاباً على تطوير مهارات وكفاءة ابؼوارد البشرية، وبالتالر تقدنً خدمات سياحية ذات 
 .جودة عالية تلبي توقعات الزبائن
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 خلاصة الفصل:

تكوين ابؼوارد البشرية  في دور حوؿ  لوكالة ويراف للسياحة والأسفػػار من ىذا الفصل الدراسة ابؼيدانية ضػػت
، حيث تم التطرؽ فيها إلذ عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية حيث اقتصرت على برستُ جودة ابػدمات السياحيػػػة

حصائية  لإساليب الأباستخداـ ا اراتالاستمحصائي، ثم قمنا بتفريغ ىذه لإاستبياف صالح للتحليل ا 111
ستبياف لامن أجل إختبار فرضيات الدراسة وبعدىا تعرضنا إلذ تفستَ ومناقشة نتائج ا SPSS ستعانة ببرنامجلاكا

 .ابة على فرضيات الدراسةلإجػػػػػػػػػوذلك من أجل ا



 

 

 امــخــــاتــــمـــــــــة
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 الػػػػػػصػػػػاتػػػمػػػػػػػة

في ظل التحولات ابؼتسارعة التي يعرفها قطاع السياحة على الصعيد العابؼي، تزداد أبنية الاستثمار في 
ابؼورد البشري بوصفو ركيزة أساسية لضماف تقدنً خدمات سياحية عالية ابعودة تستجيب لتطلعات الزبائن المحليتُ 
والأجانب على حد سواء. ومن ىذا ابؼنطلق، ىدفت ىذه الدراسة إلذ إبراز العلاقة الوثيقة بتُ تكوين ابؼوارد 
البشرية وجودة ابػدمات السياحية، وذلك من خلاؿ تناوؿ الأطر النظرية ذات الصلة، وبرليل النتائج ابؼيدانية، 

 .ومقارنتها بدخرجات الدراسات السابقة

إلذ أف جودة ابػدمات السياحية لا تعتمد فقط على توفر البتٌ التحتية وابؼرافق، بل وقد خلصت الدراسة 
تتأسس في جوىرىا على كفاءة العنصر البشري، من حيث التكوين، التأىيل، والقدرة على التفاعل الإبهابي مع 

آلية بؿورية لتعزيز جاىزية  الزبائن. ويعُد التكوين، سواء في مرحلتو الأولية أو من خلاؿ برامج التكوين ابؼستمر،
 .العاملتُ في القطاع السياحي بؼواكبة التحديات ابؼتزايدة وتقدنً خدمات ترتقي إلذ مستوى التطلعات

وأظهرت نتائج الدراسة ابؼيدانية وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ فعالية برامج التكوين وجودة 
، حيث بي نت ابؼعطيات أف التكوين ابؼتخصص، -تيبازة –لأسفػػار وكالة ويػػراف للسياحة واابػدمات ابؼقدمة داخل 

ابؼبتٍ على احتياجات كل من ابؼؤسسة والزائر، يسهم بشكل مباشر في برستُ الأداء ابؼهتٍ ورفع مستوى رضا 
 .الزبائن

خياراً كما بي نت ابؼقارنة مع الأدبيات السابقة أف توجيو ابعهود بكو تطوير كفاءات ابؼورد البشري بيثل 
استًاتيجيًا لا غتٌ عنو، وأف ابؼؤسسات السياحية التي تطمح إلذ برقيق التميز وضماف استدامتها في بيئة تتسم 
بتزايد حدة ابؼنافسة، مطال بة بجعل التكوين ابؼستمر دعامة أساسية ضمن سياساتها التدبتَية، وليس بؾرد إجراء 

 .شكل

هوض بقطاع السياحة في ابعزائر، لا سيما في ظل الإمكانات وفي ضوء ما سبق، بيكن التأكيد على أف الن
الطبيعية والثقافية الكبتَة التي تزخر بها البلاد، بير حتميًا عبر إعادة الاعتبار للمورد البشري، من خلاؿ تطوير 

ب الأمر بؿتوى البرامج التكوينية، وبرقيق مواءمتها مع الواقع ابؼيداني، وتقييم أثرىا بشكل دوري. كما يستوج
في رسم رؤية  –من مؤسسات تكوينية، وىيئات حكومية، ومؤسسات سياحية  –إشراؾ بصيع الفاعلتُ في القطاع 

 .تكاملية تضع "الإنساف" في صلب العملية السياحية

 نتائػػػج الدراسػػة:
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 :الدراسػػػة النظريػػػة 

الركائز الأساسية في تقدنً ابػدمة يعُد ابؼورد البشري أحد : أهمية الدورد البشري في القطاع السياحي
السياحية، باعتباره الواجهة ابؼباشرة للمؤسسة السياحية، وابؼسؤوؿ الأوؿ عن تشكيل الانطباعتُ الأوؿ والأختَ 

 .لدى السائح. وىذا ما يستدعي الاىتماـ بتكوينو وتأىيلو بشكل فع اؿ لضماف تقدنً بذربة سياحية متميزة

يشكل التكوين، سواء في شكلو الأولر أو من خلاؿ برامج : لتحسين الأداء التكوين كأداة إستراتيجية
التكوين ابؼستمر، أداة بؿورية لرفع كفاءة العاملتُ في القطاع السياحي، من خلاؿ تزويدىم بابؼعارؼ وابؼهارات التي 

ز أداء ابؼؤسسات تتماشى مع متطلبات ابؼهنة. ويُسهم ىذا التكوين في برستُ جودة ابػدمات ابؼقدمة، وتعزي
 .السياحية

تتسم جودة ابػدمة السياحية بطابعها ابؼركب، حيث : جودة الخدمة السياحية: مفهوـ متعدد الأبعاد
تشمل عدة أبعاد متداخلة مثل: ابؼوثوقية، سرعة الاستجابة، الأماف، التعاطف، وابؼلموسية. وتعُد كفاءة ابؼورد 

 .عاد والارتقاء بدستوى جودة ابػدماتالبشري عاملًا حابظاً في برقيق ىذه الأب

تؤكد الأدبيات والدراسات السابقة على : الارتباط الإيجابي بين كفاءة الدورد البشري ورضا السائح
وجود علاقة طردية بتُ مستوى كفاءة ابؼورد البشري ودرجة رضا السائح. فكلما ارتفعت كفاءة العاملتُ، زادت 

وتوقعاتهم، ما يُسهم في تعزيز تنافسية ابؼؤسسة السياحية وضماف استمرارية قدرتهم على تلبية حاجات الزبائن 
 .نشاطها

رغم الأبنية ابؼتزايدة للمورد البشري في القطاع السياحي، إلا أف : ضعف التكوين السياحي في الجزائر
قيقة، ضعف منظومة التكوين السياحي في ابعزائر لا تزاؿ تواجو عدة برديات، أبرزىا غياب التخصصات الد

التنسيق بتُ ابؽيئات التكوينية والفاعلتُ في القطاع السياحي، بالإضافة إلذ بؿدودية آليات تقييم بـرجات التكوين 
 .وملاءمتها لسوؽ العمل

تُظهر ابؼراجع النظرية وابؼمارسات : الحاجة إلى رؤية وطنية شاملة لتكوين الدورد البشري السياحي
ابػدمات السياحية يتطلب بلورة سياسة تكوينية وطنية متكاملة، تشتًؾ في صياغتها الدولية أف الارتقاء بجودة 

وتنفيذىا بـتلف ابعهات ابؼعنية، بدا في ذلك الدولة، القطاع ابػاص، ومؤسسات التعليم والتكوين، ضمن إطار 
 .استًاتيجي يراعي متطلبات التنمية السياحية ابؼستدامة

 النتائػػج التطبيقيػػػة:
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 أي وجود علاقة ارتباط لاقة ارتباط بتُ تكوين ابؼوارد البشرية وجودة ابػدمة السياحيػػةيوجد ع ،
 بتُ ابؼتغتَين.

 وبالتالي الفرضية لزققػػة.، يوجد أثػػػػػػػر بتُ تكوين ابؼوارد البشريػػػة وجودة ابػدمات السياحيػػػة 

  وبالتالي الفرضية ، ابػدمات السياحيػػػةوجد أثػػػػػػػر بتُ برديد الاحتياجات التدريبية وأبعاد جودة
 لزققػػة.غير 

 وبالتالي الفرضية لزققػػة.، وجد أثػػػػػػػر بتُ اختيار ابؼتكونتُ وأبعاد جودة ابػدمات السياحيػػػة 
 وبالتالي الفرضية لزققػػة.، يوجد أثػػػػػػػر بتُ اختيار ابؼكونتُ وأبعاد جودة ابػدمات السياحيػػػة 
 وبالتالي ، بتُ جودة تصميم برنامج التكويػػػن وأبعاد جودة ابػدمات السياحيػػػة يوجد أثػػػػػػػر

 الفرضية لزققػػة.

 وبالتالي الفرضية ، يوجد أثػػػػػػػر بتُ تقييم العملية التكوينية وأبعاد جودة ابػدمات السياحيػػػة
 لزققػػة.

 التوصيػػػات:

  ووزارة التكوين ابؼهتٍ( مراجعة البرامج التكوينية ابغالية، بهب على السلطات ابؼعنية )مثل وزارة السياحة
 وبرديثها بدا يتماشى مع ابؼعايتَ الدولية، واحتياجات السوؽ السياحي المحلي والدولر.

  من الضروري تعزيز التعاوف بتُ مؤسسات التكوين ابؼهتٍ وابعامعات من جهة، وابؼؤسسات السياحية من
 تكوين موجهة وفقًا للاحتياجات الفعلية للميداف.جهة أخرى، بهدؼ تصميم برامج 

  لا يكفي التكوين الأولر فقط، بل بهب تكريس ثقافة التكوين ابؼستمر داخل ابؼؤسسات السياحية
 لتأىيل ابؼوظفتُ دورياً وفقًا للتغتَات في السوؽ السياحية ومتطلبات الزبائن.

 داء ابؼورد البشري، وجودة ابػدمة، من أجل بناء بهب دعم البحوث الأكادبيية التي تربط بتُ التكوين، أ
 قاعدة بيانات علمية تُستخدـ في تطوير السياسات السياحية والتكوينية.

  لا بيكن أف يكوف التكوين فع الًا دوف وجود نظاـ برفيزي يشجع العاملتُ على تطوير أنفسهم والبقاء في
 .القطاع السياحي، بفا يساىم في ابغد من تسرب الكفاءات



 

 

 كائمة المراجــــــــع
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 قائمة الدراجػػػػػع

 الكتب

 :باللغة العربيػػػػػػػػة 
 .1981، مصر، دار النهضة العربية للطباعة والنشر أبضد عادؿ راشد مذكرات في إدارة الأفراد، (1
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2116. 
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 .2117، 1لبناف، ط
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 .1997مصر، 

 .2111راوية محمد حسن إدارة ابؼوارد البشرية، دار ابعامعية، الإسكندرية، مصر،  (12
 .2117، 3سعاد نايف برتوطي، إدارة ابؼواد البشرية، دار وائل للنشر، الأردف، ط (13
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صلاح الدين محمد عبد الباقي، إدارة ابؼوارد البشرية من الناحية العلمية والعملية، دار الكتب  (16
 .2111مصر، ابعامعية، الاسكندرية، 

، ، القاىرة، مصر1الصتَفي محمد، إدارة ابؼوارد البشرية، دار الفكر ابعامعي للنشر والتوزيع، ط (17
2117. 

دار الفجر للنشر والتوزيع، ، إدارة ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسات السياحيةعبد ابغفيظ سليماف،  (18
 .2121مصر، 

مي والتحليل الاحصائي التخطيط عبد ابغميد عبد المجيد البلداوي،" أساليب البحث العل (19
"، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الطبعة SPSSللبحث وبصع وبرليل البيانات يدويا واستخداـ برنامج 

 .2117، عماف،11العربية 
أكادبيية الرياض،  ابؼدربتُ،بؿاضرة الدورة إعداد  التدريب،مفاىيم إدارية في ، بضدأعبد الربضاف  (21

 .1998، الأمنيةنايف العربية للعلوـ 
 .1997 شمس،مكتبة عتُ  القاىرة، الإدارة،عشماوي سعد الدين، أسس  (21
 .1991علي محمد عبد الوىاب، إدارة الأفراد، مكتبة عتُ شمس، مصر،  (22
الأردف، ، دار أسامة للنشر والتوزيع، عماف، الأفرادالتدريب وتقييم  ابذاىاتعمار عيشي،  (23

2112. 
 .2111الشاملة، الطبعة الأولذ، دار صفاء للنشر والتوزيع، عماف، مأموف الدراركة، إدارة ابعودة  (24
 .2111 بؿفوظ أبضد جودة إدارة ابؼوارد البشرية، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، (25
محمد عبد الفتاح الصتَفي، الإدارة الرائدة، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولذ، عماف  (26

2113. 
المجلة العربية  تدريبي،ة استخداـ مدخل النظم في تصميم برنامج محمد عبد الفتاح ياغي، كيفي (27

 .1988 السعودية، -الرياض  والتدريب، دار النشر بابؼركز العربي للدراسات الأمنية للتدريب،
محمد قاسم القريوتي، إدارة الأفراد ابؼرشد في تطبيق الأساليب العلمية في إدارة الشؤوف العاملتُ في  (28

 .1991، 1عماف، الأردف، ط، دار الشروؽ بػاص،قطاعتُ العاـ وا
 والتوزيع،العربية لنشر  الأمممؤسسة  الإنسانية،مناىج البحث في علوـ  درويش،بؿمود ابضد  (29

 .2118، 1 طبعة

 والتوزيع،دار الفجر للنشر  والتطبيق،إدارة العملية التدريبية النظرية  النصر،مدحت محمد أبو  (31
2118. 
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مهدي محمد القصاص، "الاحصاء والقياس الاجتماعي"، دار نيبور للطباعة والنشر والتوزيع،  (31
 .2114، العراؽ،11الطبعة 

 .2116 بقم الغزاوي التدريب الإداري دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، (32
البشرية  يوسف حجيم الطائي، مؤيد عبد ابغستُ الفضل، ىاشم فوزي العبادي، إدارة ابؼوارد (33

 2116 والتوزيع،الوراؽ للنشر  مؤسسة عماف، متكامل،مدخل إستًاتيجي 
 باللغة الأجنبيػػػة 

4) Pierre casse, la formation performonte, office des publications universitaires centrale 

BenAknoun Alger, 1994 
 الأطروحات، الرسائل والدذكرات:

جعفري بلاؿ، فعالية التكوين في تطوير الكفاءات مذكرة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في العلوـ  (1
 .2118منشورة(،  الاقتصادية، جامعة منتوري قسنطينة )غتَ

خالد بن محمد بن عبد العزيز ابغمود، فعالية البرامج التأىيلية في ابعوزات من وجهة نظر القيادات  (2
 2113 الإدارية،للحصوؿ على درجة ابؼاجستتَ في العلوـ  لااستكمابحث مقدـ  الوسطى،

أطروحة دكتوراه، ، التكوين والتأىيل والتدريب للمورد البشري في القطاع السياحي، سنوسي عياشي (3
 .2124جامعة قابؼة، ابعزائر، 

جامعة صليحة رقاد، تقييم جودة ابػدمة من وجهة نظر الزبوف، رسالة مكملة لنيل شهادة ابؼاجستتَ،  (4
 .2118-2117ابغاج بػضر، باتنة،

عبد ابػالق عائشة بالطيب فتيحة، أثر التكوين على الالتزاـ التنظيمي مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستً  (5
 .2116/2117جامعة معسكػػػر،  علوـ التسيتَ )غتَ منشورة(،

حالة مؤسسة صناعية  دور التكوين في برستُ الإنتاجية بابؼؤسسات الاقتصادية مع دراسة، متَؾ ابظهاف (6
للملابس ابؼهنية" تافنة"، مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاستً في العلوـ الاقتصادية )غتَ منشورة(، جامعة 

 .2116/2115بوبكر بلقايد تلمساف، 

 المجلات:

رويدة خلف الغريب، أثر وظائف إدارة ابؼوارد البشرية في الإبداع التنظيمي، ، أكثم عبد المجيد الصرايرة (1
 .512ص  ،2111 الأردف، ،4العدد  ،6المجلد ، لة الأردنية في ادارة الأعماؿالمج
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الشيخ الداوي، برليل التدريب والتحفيز على تنمية ابؼوارد البشرية في البلداف الإسلامية بؾلة الباحث،  (2
 .16جامعة ابعزائر، العدد 

(، 5المجلة ) للتدريب،لمجلة العربية برديد الاحتياجات التدريبية في القطاع ابغكومي، ا أبضد،صادؽ ىدى  (3
 .1992 (،11العدد )

 .2003ابؽيتي، خالد عبد الرحيم. إدارة ابؼوارد البشرية. عماف: دار وائل للنشر،  (4
 .1998، جواف 12، عدد25ناجي معلا، قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية، بؾلة العلوـ الإدارية المجلد (5
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 قائمة الدلاحػػػػػػػق

 : الاستبيػػػاف91الدلحق 

         
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة الوادي

 الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسييركلية العلوـ 

 تسويق فندقي سياحيتخصص 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2025 – 2024السنة الجامعية: 

 استبياف

 :سيدي، سيدتي الفاضل )ة(، السلاـ عليكم ورحمة الله تعالى وبػػػركاتو، تحية طيبة وبعد

 :تحت عػنػػواف تسويق فندقي سياحيتخصص علوـ التجارية  في إعداد مذكػرة لنيل شهادة الداستر في

 "تكوين الدوارد البشرية على جودة الخدمات السياحيػػة أثػر "

 -وكالة ويراف للسياحػة والأسفار بورقيقة ولاية تيبازة دراسة حالة-

ومن أجل إنجاز الجانب التطبيقي من الدذكػرة، يشرفني أف أتقدـ إليكم بهذا الاستبياف راجيػػا منكم التكرـ بتقديم الدساعدة عبر 
الدرافقة بكل شفافية وموضوعية، وأتعهد بأف ما تدلوف بو من إجابات وبيانات سيحاط بالسرية التامة ولن  الإجػابة عن الاستمارة

 تستصدـ إلا لأغراض البحث العلمي.

 شكرا مسبقا على مساهمتكم في نجاح ىذه الدراسة
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 : البيانات الشصصية:الأوؿ الجزء

 أماـ الإجابة ابؼناسبة× ضع علامة 

 الجنس: .1

 أنثى       ذكر

 السػػن: .2

 سنة 50 - 41من    سنة 40 -31من    سنة 30 - 18من 

 سنة فما فوؽ 50

 الدستوى التعليمي: .3

 جامعي   ثانوي    أقل من ثانوي

  الدخل: .4

 دج 30.000 –دج  15.000من     دج 15.000أقل من 

 دج 45.000أكثر من    دج 45.000 –دج  30.000من 

 التعاملات مع الوكالة: .5

 حجز التذاكر   حج أو عمرة    رحلات منظمة
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 مػػحػػػاور الدراسػػػػػػة: الثانيالجزء 

  :تكوين الدوارد البشريػػػةالمحور الأوؿ: 

 ما مدى موافقتك على العبارات التالية:

 موافق تدامػػا موافق لزايػػد غير موافق غير موافق تداما العبارات
 تحديد الاحتياجات التكوينية

يتم تحديد الاحتياجات التكوينية للعاملين من  (1
الأداء الدتوقع والأداء خلاؿ الدقارنة بين 

 .الفعلي
     

الأسلوب الدتبع في تحديد الاحتياجات التكوينية  (2
      .العمل واحتياجاتحسب الترتيب والأولوية 

تحديد الاحتياجات التكوينية لا يراعي  (3
      العلاقات الشصصية

يتم تحديد الاحتياجات التكوينية من خلاؿ  (4
للعاملين ومتطلبات الدقارنة بين القدرات الحالية 

 .العمل الجديدة
     

 اختيار الدتكونين
الدتكونين حسب معايير واضحة  اختياريتم  (5

      ومعلنة

الدتكونين في الدؤسسة بناء على  اختياريتم  (6
والدعارؼ اللازمة  التحديد الدسبق للمهارات

 .لدمارسة وظائفهم
     

تساوي الفرص بين العماؿ في الحصوؿ على  (7
      .الدورات التكوينية

نتائج تقارير تقييم الأداء ىي السياسة الدتبعة في  (8
      .الدتكونين اختيار

 اختيار الدكونين
يتم اختيار الدكونين الأكفاء لتنفيذ البرامج  (9

      التكوينية

توفير مكونين من خارج الدؤسسة يزيد من  (10
      خبرات الدتكونين

تغيير الاتجاىات السلوكية تؤثر خبرة الدكونين في  (11
      للمتكونين نحو الأداء الأفضل

     الدكونوف في الدؤسسة قادروف على استصداـ  (12
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 بكفاءة عالية التقنيات التكوينية الحديثة
 جودة تصميم برنامج التكوين

يقوـ تصميم الدورات التكوينية على أىداؼ  (13
      .واضحة ومكتوبة

يتعارض مع الدواـ التوقيت الزمني للدورة لا  (14
      .الرسمي للعمل

الدورات التكوينية الخارجية كانت ناجحة في  (15
      .تحقيق الأىداؼ الدرجوة منها

يتم تصميم الدورات التكوينية التي تحل  (16
      .الدشكلات القائمة في العمل

 تقييم العملية التكوينية
تتطابق أىداؼ العملية التكوينية مع الأىداؼ  (17

      ترمي إليها الدؤسسةالتي 

يتم تقييم نتائج الدورات التكوينية من خلاؿ  (18
      انعكاسها على أداء الدتكونين

يتم تقييم الدتكوف أثناء أدائو للعمل للوقوؼ  (19
على مدى إتقانو واكتسابو للمهارات 

 والدعلومات التكوينية
     

تؤدي الدورات التكوينية إلى رفع إحساس  (20
      .العاملين بانتمائهم إلى الدؤسسةالأفراد 
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 :المحور الثاني: جودة الخدمات السياحية 

 ما مدى موافقتك على العبارات التالية:

 موافق تدامػػا موافق لزايػػد غير موافق غير موافق تداما العبارات
 الدلموسيػػػة

      والحداثػػةالدظهر الخارجي للوكالة يتميز بالجاذبية  (21
التصميم الداخلي للوكالة منظم يسهل الاتصاؿ  (22

      مع مقدمي الخدمة

تستصدـ الوكالة التكنولوجيا الحديثة في تقديم  (23
      الحجوزات الالكترونية سبيل الدثاؿ(الخدمة )

      توفر الوكالة معدات وتجهيزات متطورة (24
 الاعتماديػػػة

على تقديم الخدمة السياحية  تحرص الوكالة (25
      بالشكل الجيد دائمػػػا

بعدـ حدوث أخطاء في  يسهر موظفو الوكالة (26
      تقديػػم الخدمات

تحرص الوكالة على توفير العديد من الخدمات  (27
      الدلائمة

تحرص الوكالة على إعلاـ زبائنها بخدماتها  (28
      الجديدة

 الاستجػػػػػػػابػػػػة
      على الشكاوى واستفسارات الزبائػػن سرعة الرد (29

      لديزانيتك أسعار الخدمات الدقدمػػة مناسبة (30
فترة انتظار الحصوؿ على الخدمة تستغرؽ وقت  (31

      قصير

تغطي الوكالة احتياجات الزبائػػػن على مدار  (32
      الساعة

 الأمػػػػػػػاف
الأمػػاف والثقة أثناء التعامل مع تشعر بالثقة و  (33

      موظفي الوكالة

يظهر العاملوف في الوكالة الاىتماـ الصادؽ  (34
      والنصح لحل مشاكل الزبائن

تتعامل إدارة الوكالة مع معلومات الزبائن بسرية  (35
      تامػػػة
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 التعاطف
البشاشة والابتسامػػة الدائمة للعاملين خاصة  (36

      الوكالةموظفو 

      يفهموىالزادثة الزبائن باللغة التي  (37
      اللباقة وحسن الدعاملة للزبوف واحترامو (38
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 SPSS: لزرجػػػات الػػ91الدلحػػق 
Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 38 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

a1 159,72 94,951 ,174 ,858 

a2 159,12 96,127 ,024 ,860 

a3 159,42 98,286 -,169 ,867 

a4 159,72 94,951 ,174 ,858 

b1 158,92 96,478 ,000 ,859 

b2 159,62 94,925 ,149 ,859 

b3 158,92 96,478 ,000 ,859 

b4 159,82 94,957 ,243 ,858 
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c1 158,92 96,478 ,000 ,859 

c2 160,02 100,626 -,289 ,873 

c3 159,72 94,951 ,174 ,858 

c4 159,12 95,400 ,117 ,859 

d1 159,82 94,957 ,243 ,858 

d2 160,12 99,258 -,223 ,870 

d3 159,72 94,951 ,174 ,858 

d4 158,92 96,478 ,000 ,859 

e1 158,92 96,478 ,000 ,859 

e2 159,42 94,125 ,215 ,858 

e3 159,52 94,636 ,167 ,859 

e4 159,42 94,125 ,215 ,858 

Q1_1 159,67 87,112 ,599 ,848 

Q1_2 159,57 88,874 ,564 ,850 

Q1_3 159,82 90,493 ,443 ,853 

Q1_4 160,05 86,977 ,529 ,850 

Q2_1 159,91 88,063 ,540 ,850 

Q2_2 159,84 88,318 ,577 ,849 

Q2_3 159,85 89,705 ,498 ,852 

Q2_4 159,65 89,361 ,483 ,852 

Q3_1 159,96 82,524 ,678 ,844 

Q3_2 160,12 82,006 ,640 ,846 

Q3_3 159,99 81,848 ,700 ,843 

Q3_4 159,72 83,739 ,836 ,841 

Q4_1 159,66 84,954 ,766 ,844 

Q4_2 159,53 87,646 ,601 ,849 

Q4_3 159,63 86,033 ,593 ,848 
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Q5_1 159,57 89,217 ,441 ,853 

Q5_2 159,49 87,566 ,674 ,847 

Q5_3 160,11 94,988 ,072 ,862 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations Valide 100 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 100 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables 

de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,602 20 

Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Variance de 

l'échelle en cas 

de suppression 

d'un élément 

Corrélation 

complète des 

éléments 

corrigés 

Alpha de 

Cronbach en 

cas de 

suppression de 

l'élément 

a1 85,30 7,283 ,689 ,524 

a2 84,70 7,889 ,394 ,565 

a3 85,00 9,293 -,197 ,672 

a4 85,30 7,283 ,689 ,524 

b1 84,50 8,939 ,000 ,604 

b2 85,20 7,434 ,515 ,542 
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b3 84,50 8,939 ,000 ,604 

b4 85,40 7,919 ,548 ,557 

c1 84,50 8,939 ,000 ,604 

c2 85,60 10,747 -,458 ,748 

c3 85,30 7,283 ,689 ,524 

c4 84,70 7,485 ,588 ,538 

d1 85,40 7,919 ,548 ,557 

d2 85,70 10,515 -,439 ,728 

d3 85,30 7,283 ,689 ,524 

d4 84,50 8,939 ,000 ,604 

e1 84,50 8,939 ,000 ,604 

e2 85,00 7,071 ,605 ,522 

e3 85,10 7,566 ,418 ,555 

e4 85,00 7,071 ,605 ,522 

 

Q4_3 70,13 80,781 ,638 ,915 

Q5_1 70,07 83,642 ,506 ,918 

Q5_2 69,99 82,212 ,738 ,913 

Q5_3 70,61 89,978 ,087 ,927 

Corrélations 

Corrélations 

 X Y 

X Corrélation de Pearson 1 ,483
**
 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 100 100 

Y Corrélation de Pearson ,483
**
 1 
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Sig. (bilatérale) ,000  

N 100 100 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

a1 100 4,20 ,402 

a2 100 4,80 ,402 

a3 100 4,50 ,674 

a4 100 4,20 ,402 

X1 100 4,0925 ,84361 

b1 100 5,00 ,000 

b2 100 4,30 ,461 

b3 100 5,00 ,000 

b4 100 4,10 ,302 

X2 100 4,2000 ,54933 

c1 100 5,00 ,000 

c2 100 3,90 ,835 

c3 100 4,20 ,402 

c4 100 4,80 ,402 

X3 100 4,0075 ,71550 

d1 100 4,10 ,302 

d2 100 3,80 ,752 

d3 100 4,20 ,402 

d4 100 5,00 ,000 

X4 100 3,9775 ,71075 
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e1 100 5,00 ,000 

e2 100 4,50 ,503 

e3 100 4,40 ,492 

e4 100 4,50 ,503 

X5 100 4,0100 ,73763 

X 100 4,0775 ,62665 

N valide (liste) 100   

Descriptives 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

Q1_1 100 4,25 ,783 

Q1_2 100 4,35 ,672 

Q1_3 100 4,10 ,659 

Q1_4 100 3,87 ,884 

Y1 100 4,1425 ,54848 

Q2_1 100 4,01 ,772 

Q2_2 100 4,08 ,706 

Q2_3 100 4,07 ,671 

Q2_4 100 4,27 ,723 

Y2 100 4,1075 ,54617 

Q3_1 100 3,96 1,044 

Q3_2 100 3,80 1,137 

Q3_3 100 3,93 1,066 

Q3_4 100 4,20 ,791 

Y3 100 3,9725 ,88613 

Q4_1 100 4,26 ,774 

Q4_2 100 4,39 ,737 
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Q4_3 100 4,29 ,880 

Y4 100 4,3133 ,67307 

Q5_1 100 4,35 ,796 

Q5_2 100 4,43 ,671 

Q5_3 100 3,81 ,706 

Y5 100 4,1967 ,47400 

Y 100 4,1344 ,53183 

N valide (liste) 100   

Fréquences 

Statistiques 

sexe   

N Valide 100 

Manquant 0 

sexe 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 60 ذكر 

 100,0 40,0 40,0 40 أنثى

Total 100 100,0 100,0  
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Fréquences 

Statistiques 

 age niveau paie agence 

N Valide 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 

Table de fréquences 

age 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 03 - 81من  10 10,0 10,0 10,0 

سنة 03 - 08من   60 60,0 60,0 70,0 

سنة 03 - 08من   30 30,0 30,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  

niveau 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20,0 20,0 20,0 20 ثانوي 

 100,0 80,0 80,0 80 جامعً

Total 100 100,0 100,0  

paie 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  دج 800333أقل من  20 20,0 20,0 20,0 

دج 000333 -دج  030333من   10 10,0 10,0 30,0 

دج 000333أكثر من   70 70,0 70,0 100,0 

Total 100 100,0 100,0  
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agence 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide منظمة رحلات  20 20,0 20,0 20,0 

 100,0 80,0 80,0 80 حج أوعمرة

Total 100 100,0 100,0  

Graphique à barres 
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Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 
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Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,483
a
 ,233 ,226 ,46800 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,537 1 6,537 29,845 ,000
b
 

de Student 21,464 98 ,219   

Total 28,001 99    

 

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,462 ,310  7,953 ,000 

X ,410 ,075 ,483 5,463 ,000 

 

a. Variable dépendante : Y 

 

Régression 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X1
b
 . Introduire 
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a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,003
a
 ,000 -,010 ,53453 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X1 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,000 1 ,000 ,001 ,977
b
 

de Student 28,001 98 ,286   

Total 28,001 99    

 

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X1 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 4,142 ,266  15,570 ,000 

X1 -,002 ,064 -,003 -,030 ,977 

 

a. Variable dépendante : Y 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X2
b
 . Introduire 
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a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,387
a
 ,150 ,141 ,49283 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X2 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 4,199 1 4,199 17,288 ,000
b
 

de Student 23,802 98 ,243   

Total 28,001 99    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X2 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,560 ,382  6,703 ,000 

X2 ,375 ,090 ,387 4,158 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X3
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Y 
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,466
a
 ,217 ,209 ,47307 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X3 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,069 1 6,069 27,118 ,000
b
 

de Student 21,932 98 ,224   

Total 28,001 99    

 

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X3 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,748 ,270  10,159 ,000 

X3 ,346 ,066 ,466 5,207 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X4
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Y 
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,472
a
 ,223 ,215 ,47113 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X4 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,248 1 6,248 28,150 ,000
b
 

de Student 21,753 98 ,222   

Total 28,001 99    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X4 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,729 ,269  10,138 ,000 

X4 ,353 ,067 ,472 5,306 ,000 

 

a. Variable dépendante : Y 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

1 X5
b
 . Introduire 

 

a. Variable dépendante : Y 
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b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,442
a
 ,195 ,187 ,47954 

 

a. Prédicteurs : (Constante), X5 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 5,465 1 5,465 23,765 ,000
b
 

de Student 22,536 98 ,230   

Total 28,001 99    

a. Variable dépendante : Y 

b. Prédicteurs : (Constante), X5 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,857 ,266  10,727 ,000 

X5 ,319 ,065 ,442 4,875 ,000 

a. Variable dépendante : Y 

 


