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ــ :قــال تعالـــى اـــ"."ق  يــ  حق  علهاــ رب   صدق الله العظيم د ج 

 بــــريم يخيــــان من يرجو الكـاكـــو    ومـــد وثقت بصنعــــريما قــوت كــــرج    
 أنـــــــا لم أنـــــل مـــــانلـــت إلا بـــــالــــذي    فطـــر السمـــــاء وسخـــــر الأسبــاب   
 وبلغنا الغايات  اتــــل النهايـــوأكم   اتــدايــــــر البــــذي يســــد لله الــــالحم  

 ى من ىي في الحياة حيــــاةــــأىدي ىذا العمل إل
 تي وإن طال الحديث عنها فلا شعر يوفيها ولا أقـــــــلامـــى الــــإل

 أمـــي ى رحمــة الله بـــي ..........................إلـــــىـــإل

 حفظك الله ورعاك وأدامك تاجا فوق رؤوسنا

       لصحت. إلى أن التي صبرت واجتهدت نفسي ىــــإل                          

 

هدـــاء  الإ 
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ان كر والعرف   الش 
 تتــم الصالحــــات بحمــد ربـــي       وصار الحلم حقا ويقينا
 فحمـــدا طيبا حمــــدا سخـــــيا       كما يرضاه رب العالدينا

 والدعينالقـــد أسبغتـهــــا نعمـــــا علينــــا       وكنت لنا الددبر 
 اللهــم ليــس بجدي واجتهــادي     وإنـــــمـا بتوفيقك وفضلك

 الحمد لله حمد الشاكرين والصلاة والسلام على نبينا محمد الدرسل رحمة للعالدينا
 وإن كنت شاكرة فأتوجو بداية بالشكر للأستاذ الدشرف: عبد الله رقيق

 إلصاز ىذا البحث العلمي. الذي منحني من وقتو ليقف مشرفا ومتابعا لي لإتدام
 كما أتوجو بالشكر لأساتذتـي بجامعة الشهيد حمة لخضر بالوادي:

 الأستاذة: سلمى بالنور، الأستاذة: فضيلة شعوبـي والأستاذ: سالم يعقوب.
 وأتقدم بجزيل الشكر لــــــ:

 تقليديةبوزارة السياحة والصناعة ال مديرة الإتصـال والتعاونالدكتورة: أسمــــاء مولاي 
 الجزائر العاصمة السياحة والصناعة التقليدية ديريةرئيس قسم الصناعة التقليدية بمالدكتور: زنينة لزمـد 

 عضو منظمة الأمم الدتحدة للسياحةالدكتور: وليــــد الحنـــاوي 
 عضو منظمة الأمم الدتحدة للسياحةالدكتور: لزمــــد عـــــلام 

 زميلتــــي ورفيقتــــي خــــلال ىذا الدشوار الدراسي: لا يفوتني أيضـــا أن أشكـــر
 ليلـــــى بالضياف والزميـــل: ميلــود كــراش  

  وموظفيو لزمـــد العيـــد لزمــــودي ومسير فنــــدق العلمـــــــي :كما أشكر السيد
 على تعاونهم لإلصاز ىذا البحث العلمي.

 نفعــــا يستفيد منو الجميع"أرجو من الله تعالى أن يجعل عملي ىذا 
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 الدلخــــص:
بالدؤسسات  رشاقة التنظيمية في تحستُ جودة الخدمات السياحيةعن دكر ال فالكش إلذىدفت الدراسة 

ح اقتًا لة لزاك ك  ،اد الرشاقة التنظيميةلأبع جودة الخدمات السياحية أبعاد درجة تطبيق تحديد، ك  الفندقية الجزائرية
رشاقة التنظيمية ػػػػل يوجد دكر للى التػػػػالػػػي: طلقت من التساؤؿ العاـنكا ،إليها الدتوصلتوصيات بناءا على النتائج 

الوصفي  الدنهجعلى ت ؟ كلتحقيق ذلك اعتمدبالوادمالسياحية بفندؽ العلمي  الخدماتجودة  تحستُ في
)الرشاقة التنظيمية كجودة الخدمات الدراسة  متغتَاتعلى  ؼالتعر  خلبؿلنظرم للدراسة من ا الإطار يحلتوض

 الدنهجعلى  تفقد اعتمدالجانب الديداني ، أما ةقصدي ةعشوائي عينة غتَعلى  إستبيافحيث كزع  السياحية(،
زبوف من زبائن  25على  موظف كالإستبياف الثاني كزع 13الأكؿ كزع على  استبيانتُ: باستخداـالتحليلي كذلك 

 .SPSSفنػػػػػػدؽ العلمي بالوادم. كتم تحليل البيانات باستخداـ برنامج 
 ى: ػكتوصلت الدراسة إل

 .يوجد دكر للرشاقة التنظيمية في تحستُ جودة الخدمات السياحية بفندؽ العلمي بالوادم 

  بالوادم.يوجد دكر لتطبيق الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي 

 .يوجد دكر لتطبيق الإعتمادية لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم 

 .يوجد دكر لتطبيق الإستجابة لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم 

 .يوجد دكر لتطبيق التعاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم 

 عاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم.يوجد دكر لتطبيق الدلموسية لأب 
 الكلمات الدفتاحية:  

 الرشاقة التنظيمية، الدؤسسة الفندقية، الزبائن، الجودة، جودة الخدمات السياحية.
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Summary: 

 
The study aimed to uncover the role of organizational agility in improving 

the quality of tourism services in  Algerian hotel establishments,dementions of 
tourism services quality to the dimensions of organizational agility,and attempt to 
propose recommendations based on the findings.It started with the following 
general quastion : Is there a role for organizational agility in improving the quality 
of tourism servies ? 

To achieve this ,the study relied on the descriptive method to clarify the 
theoretical  framework by identifying the study variables (Organizational agility 
and quality of tourism services).A non-random purposive sample was surveyed 
using a questionnaire.For the filed aspect,the study adopted the analytical method 
by using two questionnaires :the first distributed to 31 employees and the second 
to 47 customers of El-Almi hotel in El-Oued.Data were analyzed using the SPSS 
program. 

The study concluded that :  
 There is a role for organizational agility in improving the quality of 

tourism services at El-Almi hotel in El-Oued. 
 There is a role for applying  reliability to the dimensions of 

organizational agility at El-Almi hotel in El-Oued. 
 There is a role for applying  dependability to the dimensions of 

organizational agility at El-Almi hotel in El-Oued. 
 There is a role for applying responsiveness to the dimensions of 

organizational agility at El-Almi hotel in El-Oued. 
 There is a role for applying empathy to the dimensions of 

organizational agility at El-Almi hotel in El-Oued. 
 There is a role for applying tangibility to the dimensions of 

organizational agility at El-Almi hôtel in El-Oued. 
Key words : 

Organizational agility , Hôtel establishment, Customers,Quality of 
tourism services. 
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 ـــةـــــوطئـــت -1
كالتحوؿ الرقمي،التشريعات ،لاسيمػػػا الخدمػػػػاتية منها،نظماتركؼ التي حدثت في بيئة الدػػػػإف التغيػػػرات كالظ

الجديدة،التغتَ في ىيكل السوؽ كالتحولات في عادات الدستهلكتُ كالتوجهػػػػات الثقػػػػػػافية الجػػػػػػديدة التػػػػي تػػػػػؤثر 
طرؽ كمفاىيم جديدة تستطيع عن طريقها دعت إلذ ضركرة البحث عن أساليب ك على تفضيلبت السوؽ،

 الإستمرار كالبقاء في بيئة مليئة بالدنافستُ على الدستول العالدي كليس المحلي فقط.
التنافس في بيئة عمل سريعة التغيتَ،عليها أف تكوف قادرة على استشعار التغيتَ  نظمةكلكي تستطيع أم م

ؤ ػػػػػبها،كالتنب ةػػػػة المحيطػػػػودة في البيئػػػػرات الدوجػػػراءة التغييػػػػركنة،كقػػػػرعة كمػػػسو بػػابة لػػػػػداد بل كالإستجػػػالقادـ،كالإستع
بمعتٌ أدؽ أف تكوف قادرة ك  ،بل أف تكوف قادرة على استغلبؿ الفرص كتحستُ أدائها،-الدستطاعقدر -بما ىو قادـ

 على تحقيق أك الأخذ بالرشاقة التنظيمية.
كاستجابتها لتحديات سوؽ العمل كالإستفادة من التغيتَات السريعة لصالح  نظمةجهة الدموا:لرشاقةيقصد با

الرشيقة لأبعد من لررد  نظماتالدتهتم ك ،ىذا ،كذلك بتحقيق الجودة العالية كالأداء الدتميز كالخدمات الجيدةنظمةالد
كذلك من خلبؿ استغلبؿ الفرص التكيف مع التغيتَ بل إلذ اعتبار التغيتَ فرصة لكسب ميزة تنافسية جديدة،
ى ميزة تنافسية تنفرد ػػػػػػػوؿ إلػػػػػػػم الوصػػػػالدتػػػػػاحة في بيئتها الديناميكية،كتحويل أم تهديدات إلذ فرص متميزة،كمن ث

ركرة تديز ػل ضػػػػات،بػػػارية للمنظمػػػألة اختيػػد مسػػػػػاقة التنظيمية لد تعػػرشػػػػػػالأخرل.فال اتػػػػنظمن الدػػػػبها عن غتَىا م
ستدعي دراستها الػػػػػوقوؼ عند طرفيػػػػن أسػػػػػاسيتُ مكونتُ لذػػػػػػا كهمػػػػػا:القػػػػائم بعملية ،تبتُ الدنظمات الناجحة

 الرشػػػػػاقة، ك الدتلقػػػػػي لعملية الرشاقة. 
أيضا كبدرجة عالية لدل على غرار لستلف الدنظمات كحاجتها للرشاقة التنظيمية تبرز ىذه الحاجة 

يعد أحد أىم القطاعات الخدماتية في عالدنا الدعاصر،إذ يدثل ،ذلك أف ىذا الأختَ القطاع السياحيمؤسسات 
 لإجمػػػػػالرالقطاع الأسػػػػػػاسي في كثيػػػػػر من الػػػػدكؿ،كتشكل مدخػػػػػلبت استغػػػػػػلبلػػو نسبػػػػة معتبػرة في النػػػػػاتج المحلػػػي ا

لكثيػػػر من الإقتصاديات،كيعتمد ىذا القطاع على ماتقدمو الدؤسسات الدنتجة من خدمات سياحية تستهدؼ 
 تحقيق رضا السائح بالدرجة الأكلذ.

فبخلبؼ السلع الدادية،فإف جودة الخدمات السياحية لاترتبط فقط بمضموف الخدمة ذاتها بل تعتمد أيضا 
كل العناصر الدرئية كغتَ الدرئية المحيطة بها.إذ يرتبط مفهوـ الجودة من كجهة على ستَكرة إنتاجها كطريقة تقديدها ك 

نظر الزبوف بمدل قدرة الخدمة على تلبية طلبو كإشباع حاجاتو للسياحة،كيدكن استخداـ مدل رضاه كتقبلو 
 القيم.للخدمة الدقدمة كأداة لقياس مستول الجودة التي تتضمنها،كأخذا في الإعتبار تباين الثقافات ك 

السياحية بنشاطاتها كثقافتها كتنظيمها لضو الزبوف لفهم كتحديد حاجاتو  لدنظماتفثورة التحوؿ التي تقودىا ا
للخركج بنتيجة ىي خلق قيمة  لدنظمةبدقة،ليست لررد لشارسة التغيتَ بل ىي عملية معالجة لنقاط ضعف ا

 الأثر البالغ في صناعة السياحة. للزبوف.كمن ىنا كاف لدستول جودة الخدمات السياحية الدقدمة
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كفي ظل التحديات التي تواجهها الدؤسسات الفندقية بالجزائر كسعيها على غرار باقي الدؤسسات الفندقية 
بالعالد في تحقيق جودة خدمات سياحية،كاعتلبئها للمراتب الأكلذ في التصنيفات العالدية في جودة الخدمة،لصد أف 

ية لد تعد كافية لدساعدتها على الدخوؿ في دائرة التنافسية،لشا يحتم عليها استخداـ الأساليب الإدارية التقليد
استًاتيجيات مدركسة كأساليب إدارية معاصرة بغية تحقيق أعلى مستويات الأداء كالتميز،كمن ثم تحقيق الدزايا 

 .ة داخل ىذه الدؤسساتكىو مايتطلب السعي لضو تدكتُ الرشاقة التنظيميالتنافسية لزليا،إقليميا كعالديا،

، تحػػاكؿ الدراسػػة الراىنػػة تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات السػػياحيةالتنظيميػػة كعلبقتػػو ب شػػاقةكنظػػرا لأهميػػة موضػػوع الر 
بالدركػػب أجريػػت الدراسػػة حيث ،ميػػدانيتشػػخيا الواقػػع الفعلػػي لذػػذه العلبقػػة مػػن خػػلبؿ ربػػط مػػا ىػػو نظػػرم بمػػا ىػػو 

 .بالوادم ػػػػيالعلمػ كفنػػػػػػػػدؽ السياحي الغزاؿ الذىبي
 الإشكاليــة -2
 كلشػػا سبق يدكن طرح الإشكاليػػة التاليػػة:       

 ؟ بالواديفندق العلمي في تحسين جودة الخدمات السياحية ب ةرشاقة التنظيمييوجد دور لل ىل -
 :ةالتاليفرعية التساؤلات ال ىذا التساؤؿعن  درجػػػػػػنيك 

 ؟وادمػػػػػالػػالعلمي ب فنػػػدؽب الرشاقة التنظيمية ة لأبعادػػػػػػػػػػػوقيػػػوثػػػػػػالد لتطبيقدكر يوجد  ىل -1
 ؟فنػػػدؽ العلمي بػػػػػالػػػػػػػػػػوادمب الرشاقة التنظيمية لأبعاد لإعتماديةيوجد دكر لتطبيق ا ىل -2
 ؟فنػػػدؽ العلمي بػػػػػالػػػػػػػػػػوادمبىل يوجد دكر لتطبيق الإستجابة لأبعاد الرشاقة التنظيمية  -3
 ؟فنػػػدؽ العلمي بػػػػػالػػػػػػػػػػوادمل يوجد دكر لتطبيق التعػػػػػػاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية بى -4
 وادم؟ػدؽ العلػمػػػػػػػي بػػالػػػبفنػػػػػػ لأبعاد الرشاقة التنظيمية يوجد دكر لتطبيق الدلموسية ىل -5

 فرضيــات الدراســة -3
ة ػػػػػػػػػػػاحيػػػػػػػػالسي اتػػػػػػػػػدمػػػػػػػالخودة ػػػػػػػػػػج تحسػػػػتُ يػػػػػػػػػفة ػػػػػػرشاقة التنظيميػػػػػػػػػػػػػػػدكر للد ػػػػػػػػػوجػػػػػػػػػػػػي الفرضيــــــة الرئيسيــــــة:

 بالوادم.فندؽ العلمي ب
. 

 الفرضيــــات الفرعيـــــة:
 .وادمػالػػػػػفنػػػدؽ العلمي بب ة لأبعاد الرشاقة التنظيميةػػػوقيػػػػػوثػػػػػيوجد دكر لتطبيق الد -
 وادم.ػػػػػػػفندؽ العلمي بػالب كر لتطبيق الإعتمادية لأبعاد الرشاقة التنظيميةيوجد د -
 ػػػػوادم.ػػفندؽ العلمي بالػػػبلأبعاد الرشاقة التنظيمية  تجابةيوجد دكر لتطبيق الإس -
 الػػػػػػػوادم.ػػػػػػفندؽ العلمي ببيوجد دكر لتطبيق التعاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية  -
 ػػػػوادم.ػػػػػفندؽ العلمي بالػػػبق الدلموسية لأبعاد الرشاقة التنظيمية يوجد دكر لتطبي -
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 مبررات اختيـار الدوضـوع   -4
 الدبــررات الذاتيــة:-أ      

الرغبة الذاتية في معالجػػػة مواضيع حديثة كموضوع الرشاقة التنظيمية،الذم يعتبر حديثا نسبيا بالنسبة  -
 للقطاع السياحي بالجزائر؛

سهػػػػولػة إجػػػػػراء الدراسػػػػة الديػػػػػػدانية  ، بالتالرػػػػػػار أننػػػي أنتمػػػػي إلذ سلك مفتشػػػػي السيػػػػػاحػػػػةعلى اعتب -
الدشكلبت التي تعيق من زيادة الطلب  علىعن قرب بة في التعرؼ ػػػػػػغالر رل ػػػػػػػػػػة أخػػػػػػػػػػػجه ن، كمػػػػػػػػػػمن جهة

 ؛الجزائرية الفندقية ساتالدؤسعلى خدمات 
الدنافسة  تركيػج منتجاتها ك علىات الفندقية الجزائرية ػػػػػػد الدؤسسػػػػػػػػػػاعػػػػػػػػػػػػػيسػل ػػػػػاد حػػػػػػػػلزاكلة إيج -

 ا؛ػػػػػػػػػػػػػالديػػػػػػع دةريػػػػاػػػػػػػػال قػػػػػػػػكتحقي
الفوائد الكثتَة التي تتحقق من جراء  إضافة إلذالتنظيمية  موضوع الرشاقة يحتلهاالبالغة التي  الأهميػػػػػة -

 تطبيقو من طرؼ الدنظمات بشكل عاـ؛
رية كالدشكلبت ػػػػػزائػػػػة الجػػػقيشاقة التنظيمية بالدؤسسات الفنػػػداكلة التعرؼ على كيفية ستَ عملية الر ػػػػػلز -

 ؛عموماػػػػائػػػػػػػن كالػزبػػػالتي تعوؽ ستَىا كتبعاتها على الدوظفتُ كالدؤسسة 
بمتغتَيػػو: وضوع الدة كحتى العربية فيما يخا الدراسات التي تناكلت ػػريػزائػإثػػػراء الدكتبػػة الجامعيػة الج -

 جودة الخدمات السياحية.ك الرشاقة التنظيمية 
 الدبــررات الدوضوعيــة:-ب
كالقطاع  اتياؿ الصناعي أك الخدمالكبتَة التي يحظى بها مفهوـ الجودة سواء كانت في المج الأهمية  -

 ا، كىو ما يجعل الدنظمات في سعي دائم لتحقيقها؛ فهي ضركرة كليس خيار السياحي تحديدا 
السابقة التي تناكلت ىذا الدوضوع بشكلو الحالر إف لد أقل عدمها،إذ كرغم توفر  ندرة الدراسات  -
تصنيفها ضمن الدراسات الدشابهة لأنها لد تتناكؿ متغتَم الدراسة الحالية يدكن  إلا أنػػػػػػوة ػػػػابقػػػػػات السػػػػبعض الدراس

 معا في نفس الإشكالية؛
 ؛لسياسة الدكلة لضو النهوض بالقطاع السياحي باعتباره قطاع بديل عن المحركقات لتوجو الجديدا -
 زائرػػػػػػاحية بالجػػػػػػات السيػػػػػػودة الخدمػػػػػػػػػجن ػػػي تحسيػاىم فػػػػػػػائج تسػػػػى نتػػوؿ إلػػػػوصػػػي الػة فػػػرغبػػػػػػال  -

 .ةػػػػػػػػػػػة التنظيميػػػػػاقػػػػػػػػػرشػػػػػػػػوء الػػػػػػػعلى ض
 أىـــداف وأهميـــة الـدراســة -6

 أىـــداف الدراســة - أ
 ؛م أبعادىاقة، كأىلببمختلف الجوانب النظرية لدفهوـ الرشاقة التنظيمية كالدفاىيم ذات الع الإحاطة -

 ـ الرشاقة التنظيمية ككيفية تطبيقو في سياؽ الخدمات السياحية؛و ل مفهػػػػتحلي -

 ؛رة الدبحوثةئالدا فيأبعاد الرشاقة التنظيمية  طبيقت لمد لىالتعرؼ ع -
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 الفندقية لزل الدراسة؛ اتالدقدمة من قبل الدؤسس ات السياحيةإعطاء صورة عن كاقع جودة الخدم -

 في ىذا السياؽ؛ التنظيمية الفرص التي قد تواجو تنفيذ أبعاد الرشاقةإستكشاؼ التحديات ك  -

وء ػػػػػػػػػى ضػػػػة علػػػاحيػػػػػػػػات السيػػػػػػػدمػػػػػػػػودة الخػػػػػػػػػن جػػػػػػػػػة لتحسيػػػػػػػرائيػػػػػػػػػػات إجػػػػػػػػات كآليػػػػوصيػػػػػػػػػػت إقتػػػػػػػػػػػراح -
 يمية.مدخل الرشاقة التنظ

 أهميـــة الـدراســة-ب    
و ػػػػػػػة،كتوجيػػػػػو السياسات لضػػػػػالسيػػػػاحي ؤسساتيدكن لنتائج الدراسة أف تساىم في تحستُ إدارة الد -

 د من التكامل كالرشاقة،لشا يعزز التنافسية كيرفع مستول الجذب السياحي؛ػػػػمزي

رشاقة التنظيمية ككيفية توظيفها،لتحستُ جودة فتح المجاؿ أماـ الدزيد من الدراسات عن متغتَ ال -
 الخدمات السياحية باعتبارىا أحد الدداخل الإدارية الحديثة؛

على الرغم من لزدكدية البحوث كالدراسات التي تناكلت متغتَ الرشاقة التنظيمية،فإف البحث الحالر  -
  ىذا المجاؿ الدعرفي؛يسهم في تقدنً بعض الطركحات النظرية التي تدثل خلبصة بعض الباحثتُ في

لزاكلة الدساهمة في كضع الأسس للتطوير كالتحستُ كالنهوض بالقطاع السياحي عن طريق   -
 ؛الإستثمار الأمثل لدتغتَات كأبعاد الرشاقة التنظيمية

 ؤسساتالرشاقة التنظيمية في ىيكل كعمليات الد أبعادمن الدتوقع أف تبرز الدراسة كيفية تكامل  -
 يدكن أف يؤدم ذلك إلذ تحستُ ملموس في تقدنً الخدمات كتجربة السائح. ككيف  السياحية،
 حـــدود البحــث -6

 وادم.ػػػػالالعلمػػػػػػي بػػػػػ دؽػػػػػفنػػبتدت الدراسة ة: ــانيـــالدكالحدود -
 .2024مام  09غايػػة لذ إ 2024 مػػػارس 23من تدت الدراسة خلبؿ الفتًة ة: ــزمانيـــالالحدود -
   وادم.ػػػػالالعلمػػػػػػي بػػػػػ دؽػػػػػفنػػ كزبػػائػن موظفيشملت الدراسة  الحــدود البشرية: -

 منهــج البحث:  -7
 : فالدراسةكجودة الخدمات السياحية الرشاقة التنظيمية:همايتُ اسأس متغتَين تتضمن ةالحالي الدراسة بمػػػػا أف

أبعاد الرشاقة  خلبؿكذلك من  جودة الخدمات السياحية تُسفي تح رشاقة التنظيميةدكر ال ةمعرف لذإ ؼتهد
تيار الدنهج الوصفي  كمنهج ا اخ،كعليو توجب عليجودة الخدمات السياحيةتحستُ  فػي تساىم التي التنظيمية

 ائج لزددة. ػػػتإلذ ن الوصوؿ كبالتالر  ةلظاىرة الددركسل قيقدف معتمد للوصوؿ إلذ كص
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جل أمن الأفكار العديدة، إما من  لةلسلس حفن التنظيم الصحينو:"أصحاب الدنطق الدنهج بأ ؼيعر 
 . 1"بها عارفتُ فكو نرين حتُ  خعليها للآ ةأك من أجل البرىن بها جاىلتُ، فكو ن حتُ ةعن الحقيق فالكش

، خصائصهاللظواىر من   ةالراىن اعالأكض  دراسةفي  يستخدـالدنهج الذم " نو: بأفيالدنهج الوص ؼيعر 
الظواىر ر يهتم بدراسة حاض فيالدنهج الوص فأ تٍالعوامل الدؤثرة في ذلك،كىذا يعك  ،علبقاتهاك ،كالذاأش

  ةوعينأك    ةػػػػكمي   ةريقػػػػػن بطػػػػلظاىرة أك حدث معي  قيقةكالأحداث،كيقوـ الدنهج الوصفي على رصد كمتابع  د
كالوصوؿ  ،فة أك الحدث من المحتول أك الدضمو على الظاىر  ؼجل التعر أمن  أك عدة فتًات،  ةمعين  ةفي فتًة زمني

 . 2"ع كتطويرهقتائج كتعميمات تساعد في فهم الوانإلذ  

 داـ الدنهج الوصفي ما يلي: خطوات استخكمن أىم  .

  ؛حثبتحديد الظاىرة لزل الدراس  كال -

  ؛بالظاىرة الدراد دراستها ةالقياـ بجمع الدعلومات الدتعلق -

  ؛كضع الفرضيات -

   ة؛الدراس  ةينتيار عإخ -

  ؛ة(، الدقابل )الإستبيافحث في دراستوباحث التي سيستعملها البأدكات ال إختيار -

  ؛الوصوؿ الذ النتائج -

3تعميمات.الالقياـ بتحليل النتائج كتفستَىا كالوصوؿ إلذ  -
 

 صعــوبات الدراســة -8

 :ذكرأفي ىذا البحث العلمي  خلبؿ رحلتي جهتتٍاالصعوبات التي ك  أبرزكمن 
 تػػػػوقػػػػػػػػػػػق الػػػػػػػضي-
 ؛لعدـ برلرتػػػػػػو ضمن البرنامج الدراسي للمقبلتُ على التخرج  spssامػػل مع برنامػػج ػػػػػػالتعة ػػػػوبػػػػػصع -
 اقة التنظيمية؛ػػػػػػر الرشػػػػبالنسبة لدتغي ةػػػػػػػػادة العلميػػػػػػػػػح الدػػػش-
. 

                                                
 . 4-1، ص 1977، الكويت ،ةالثالث ةوعات، الطيعبالدط  ة، ككالالعلمي البحثمناىج بدكم،  فعيد الرحما1
 .65-64، ص4222،فلذ، عماالأك  ة، دار صفاء للنشر كالتوزيع، الطيعيةقبيكالتط ةالعلمي النظري البحثمحمد غنيم، مناىج كأساليب  ف، عثمافربحي مصطفى عليا2
، 35،العدد كالإجتماعية الإنسانيةالعلوـ كالنفسية،لرلة  ةكالتًبوي ةحوث الاجتماعيبكموضوعاتها في ال  ةعض الدناىج الوصفيبل ةقدين ةغربي، دراسة موسى بن ابراىيم حريزم، صبرين 3

 .496، ص 4235ديسمبر 
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 ىيكلــة البحــث -9

 .  خػػاتدػػػةكفصلتُ، ك   ةاشتملت على مقدم  على خطةىذا  يفي موضوعإعتمدت 

الأكؿ حث بفي الد قتاحث،حيث تطر بث ملبلذ ثإكينقسم  ةكالتطبيقي  ةدبيات النظريالأ ول:الفصل الأ
حث ب،كفي الدكجودة الخدمات السياحية الرشاقة التنظيميةمفاىيم  ردس خلبؿللدراسة من  ةالنظري تدبيالذ الأإ
 قتتطر فالث ػػػػػػث الثػػػػحبالد في ماأ،الرشػػػػػاقة التنظيميػػػػػػػػة كجػػػػودة الخدمػػػػػػػات السيػػػػػػاحيةبتُ  لبقةالع حتثاني كضال
 كمػػا كضحػػت،ةكالدراسات السابق ةالحالي ةبتُ الدراس ػابوكالتش الإختػػلبؼأكجو كتبيػػاف  ػػات السابقػػةلذ الدراسإ

 .  ةػػػػػدراسػػػػػػلل ػػػػػػػةالنظري ػةػػػاربػػػػالدق

 ةريقػػػػػػػػث الأكؿ الطػػػػػػػػحبالد ن،ػػػػػػػػػػحثيبلذ مإدكره ػػػػػب مكينقس نيةداػػػػػالدراسة الدي ي:ــــانـــــل الثــــالفص
   قشػػػػػػػػة.اػػػػػػػج كالدنػػػػػػػائػػػػػػػي النتػػػػػػػػانػػػػػػػحث الثبما الدأكالأدكات،

الرشاقة التنظيمية ين كهما: غتَ يتضمن مت ػػػػػةدراسالػموضوع  فظرا لأنعلى ىذا التقسيم  تد اعتمدػػػق ك    
 كجودة الخدمات السياحية.
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 د ــــــــمهيـت
لسياحة اليوـ ،يحتم قطاع ا ة التي يشهدىاػػػػػاجئػػػػات الدفػػػػػضطرابزايدة، كالإػػػػػػل التنافسية الشديدة الدتػػػي ظػػػػػػػػػػف

على الدنظمات السياحية تبتٍ استًاتيجيات جديدة كتفكتَ رشيق،يدكنها من تحقيق التكيف مع التغتَات السريعة 
الزبائن مايسمح باستقطاب الدزيد منهم،إضافة ا ػػػودة عالية،تسهم في رضػػػػػاحية بجػػػػػات سيػػػػػة،كتقدنً خدمػػػػػػػػبفعالي

 .بالسوؽ السياحي إلذ تعزيز مكانتها
  ةالدراس متغتَاتبتُ  علبقةراز الإببموضوع الدراسة ك  ةطببراز أىم الدفاىيم الدرتإلذ إطرؽ أتكفي ىذا الفصل س

الدراسات   ضر ػػػػػى عػػػػػلسػػػػػأتطػػػػرؽ إ راػػػػػػخيكأالرشػػػػػػاقة التنظيميػػػػة كجػػػػػػػودة الخدمػػػػػات السيػػػػػػاحيػػػػػة،في  ةػػػػالدتمثل
 ا.ػػػػكالتعقيب عليه ةابقػػػػػػالس
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 الدبحث الأول: الأدبيات النظرية
حػث باي علػى البغػالػتي ين طلحاتمػن الدفػاىيم كالدصػ يخلػوحػوث،لا بمػن ال كغػتَهعي  اث العلمي الاجتمػبحال

طػػػار الدفػػػاىيم الػػػتي تحػػػدد ،حيث يعتػػػبر إةتػػػائج ملموسػػػن لذإ وؿكالوصػػػ ؼالأىػػػدا وحكضػػػ  مافلضػػػ  قػػػةيحػػػددىا بد  أف
نهايتهػا كلذػذا كجػب  إلذمػن بػدايتها  تقػود الدراسػة ةالدفهػوـ ىػو أداة بحثيػ أفار تبػحػث كتوجهاتػو،على اعبال اراتمس
م ػػػػػػػػىياػػػػػمػػػػن الدف ػػػػػػػػػةلرموع ةدراسػػػػػػػػال ذهتتضػػػػمن ىػػػػ عليػػػػو، ك تػػػػػػػػيفي دراس تهادػػػػػػػػػي اعتمػػػػػػػػػػػم التػػػػػػاىيػػػػػػد الدفػػػػػػػػتحدي ػػػػػػػاعلي
 ر:ػػػػػػذكأا ػػػػػػكمن أهمه  ةاسيػػػػػػالأس

 الـــــرشـاقـــة التنظيميـــــة  تعــريــــف: الدطلب الأول
تأخػػػذ عػػػدة  "ytiligA وض في مفهػػػوـ كتعريػػػف الرشػػػاقة التنظيميػػػة،يجب الإشػػػارة إلذ أف كلمػػػة"ػػػػػػػػالخ لػػػػػػػػػػػػقب

ف(،فقد اسػتخدمت لػدل عػدد ػػػػة الحركة،التكيػػػػػػركنة،خفػػػػػػاقة،الدػػػا)الرشػػػػػربية كمنهػػػػػػة العػػػػػػى اللغػػػػا إلػػػػمعػاف عنػد ترجمته
الر سػػػأعتمد ػػػػػػػي الحػػػػػػػػي بحثػػػػػػػا.كفػػػػػاىػػػػم لدعنػػػػػػػػػمػػػن البػػػاحثتُ كفػػػق انسػػػجامها مػػػع أبحػػػاثهم أك دراسػػػاتهم كحسػػػب فهمه

 ة.ػػػػػػػػاقػػػػػح الرشػػػػمصطل
 :ةـــــــــــــــلغ-1

ارية إذا كانا ػػػػلبـ كالجػػػػػاؿ للغػػػم، يقػػػػػق" بالضػػػػل "رشػػػػػػى الفعػػػػػاقة في اللغة العربية إلػػػػػود أصل كلمة رشػػػػػػيع
 .1ق كرشيقة، كقد رشقا رشاقة. كناقة رشيقة: خفيفة كسريعةيفي اعتداؿ: رش

ي ػػػػػتعن Agileاطر،كالصفة ػػػػػريع الخػػػػػػي: سػػػػػة فتعنػػػػػيز ػػػػػػة الإلصليػػػػاللغفي   Agilityا كلمةػػػػػأم
  .2"يػػػػػػػف الحركة أك ذكػػػق،خفيػػػػ"الرشي

 Lehighاي ــــــليهبجامعة  Locacco عرؼ الباحثوف الذين أكجدكا مفهوـ الرشاقة في معهد كما

university ػػػاقة على أنو:" نظاـ تصنيعي مع قدرات التكنولوجيا بالولايات الدتحدة الأمريكيػػػػة مصطلػػػػح الرشػػ
الدثقفة كالدعلومات لتلبية الإحتياجات الدتغتَة الدادية كغتَ الدادية كالدوارد البشرية كالإدارة 

للسوؽ:السرعة،الدركنة،الزبائن،الدنافستُ،الدوردين،البنية التحتية كالإستجػػػػػابة ،كىو نظاـ ينتقل بسرعة بتُ نماذج 
 . نتجات أك بتُ خطوط الإنتاج من الناحية الدثالية في الوقت الحقيقي كيستجيب لطلب الزبائنالد

 verma and في مؤسسات العمل تعريف  Agility كمن التعريفات التي تناكلت مفهوـ الرشاقة

erande 3."بأنها: القدرة على الإستجابة السريعة للتغيتَات غتَ الدتوقعة،كتحقيق الربحية للمؤسسة 
.. 
. 

                                                
 .117،ص ،القاىرة، دار الدعارؼ 36،المجلد الرابع، الجزء سان العربل ابن منظور: 1
 . 34،ص 1995، لبيتُ،بتَكت،دار العلم للملدوردا:منتَ بعلبكي 2
جامعة :العدالة التنظيمية وعلاقتها بالرشاقة التنظيمية،مذكرة مكملة لنيل شهادة الداستر في علم النفس عمل وتنظيم وتسيير الدوارد البشرية،بن قنة سعيدة،قويسي نصتَ 3

 .55،ص 2021/202الدسيلة،
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 ا: ـــــــلاحــــصطإ-2
، ػػػػػق ىػػػػػػإختلف مفهوـ الرشاقة التنظيمية طبقا لنوع الدؤسسة أك لراؿ العمل الذم يتبتٌ تطبي ذا الدفهوـ

بأنها:" لرموعة من القدرات التنظيمية التي   Jin, Shan and Deliangكمن تلك التعريفات لصد: تعريف 
رات في الوقت ػػػػل الدضطربة بفعالية،كالإستجابة لتلك التغييػػػة العمػػػػػات في بيئتسمح للمؤسسة باستشعار التغيتَ 

الدستمرة بتُ القدرات كالدوارد بفعالية،كتحقيق الكفاءة مع الأخذ في الإعتبار  وائمةػػػػػػػلبؿ الدػػػػػػػن خػػػػػاسب،مػػػػػػالدن
 1ة."ػػػػػػػػػػامل التكلفػػػػػػلع

تهػػػػا مكانياإك  مواردىػػػا معظػػػيت ىالدنظمػػػة علػػػػ تقػػػدرا:" انهػػػػى أرشػػػاقة التنظيميػػػة علػػػال كمـــال أحمــــدكعػػػرؼ 
كالإسػػػتفادة مػػػن الفػػػرص الدتاحػػػة لذػػػا بمػػػا يدكنهػػػا مػػػن معالجػػػة أكجػػػو القصػػػور الداخليػػػة كمواجهػػػة التهديػػػدات الخارجيػػػة 

 2بهدؼ استمرارية بقائها كمساعدتها على تحقيق ميزات تنافسية."
سهيل غتَات غتَ الدتوقعة ، كتالت مع ملدرة الدنظمة في التعابأنها:" ق Sharifi & Zhang كما عرفها

 .العمل بيئة في مزايا إلذ الفرص يلتحو  نم هاكتدكين هديداتالت لىع التغلب
عن طريق تطوير منتجاتها كزيادة معرفتها بمواردىا  أىدافها يقتحق لىدرة الدنظمة عبأنها" ق Afeiكيعرفها 

  3تنمية الدنظمة كسرعة تطورىا في بيئة سريعة التغيتَ". البشرية،لشا يؤثر على
 (بتكار، كالجودةالسرعة، الدركنة، الإ(افسة ػػػػػاجح لقواعد الدنػػػػػبأنها "التطبيق الن Yusuf رفهاػػػػعفي حتُ 

ات كسائل التكامل بتُ الدوارد كإعادة تشكيل أفضل الدمارسات في بيئة الدعرفة من أجل تقدنً خدم خلبؿمن 
 ."كمنتجات تقود الزبوف في بيئة سريعة التغيتَ

للتغيتَات الدفاجئة كتلبية متطلبات  الإستجابةالقدرة على " :بأنها Princeمن جهة أخرل عرفها 
 4."الدستفيدين بطرؽ لستلفة كعلى نطاؽ كاسع من حيث السعر كالجودة كالسمات كالكمية كموعد التسليم

 ةـــــالتنظيمي شاقةر ـــلرائي لـــــالتعريف الإج-3
كاستنادا للموضوع الذكر كفي ضوء تحليلها  سالفةة للتعريفات اليلوظيفكبالاستناد إلذ الخصائا البنائية كا

 التػالػػػػػي: التعريف الإجــــرائــيلزل البحث صاغت الدراسة 
ؤسسػػػػػات الفنػػػػػدقيػػػػة كقػػػػدرتهػػػػا علػػػػى استشعػػػػػار كفػػػػػػػػاءة كمػػػػػػػركنػػػة الدػػػػػىي:" شــــــاقة التنظيميــــــــةالر -

ف ػػػػة كالتكيػاليػػػػػة لتلك التغيتَات بفعػػػابػػػػػة الإستجػػػػربة،كسرعػػػػػل الدضطػػػػة العمػػػي بيئػػػة فػػػاجئػػػػالتغييػػػػػرات الدف
افسة ػػػػػػواعد الدنػػادا على قػػػػػة،اعتمػػػػػافسيػػػػػػا تنػػػػزايػػػػػرص كمػػػػػى فػػػػا إلػػػػػم تحويلهػػػػػػن ثػػػػػا،كمػػػػػػمعه

                                                
1
  Chen, Jin and Wang, Deliang and Pan, Shan L< Understanding Organizational Agility Development for Government- A Process Model of 

Resource Configuration", In (Pacific Asia Conference on Information Systems), Association for Information Systems , 9July 2011,p2.3. 
 .58قويسي نصتَ: مرجع سبق ذكره، ص بن قنة سعيدة، 2
،بحث ميداني مقارف بتُ مصرؼ التنمية الدكلر دور الرشاقة التنظيمية في تعزيز سلوك مواطنة الزبونسارة علي سعيد العامرم،علي عبد الأمتَ عبد الحستُ: رنا ناصر صبر، 3

 .186، ص 59،العدد 15لة العراقية للعلوـ الإدارية،المجلد ، المجTBTكالدصرؼ العراقي للتجارة 
مذكرة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الداستً أكاديدي،كلية  دراسة عينة من أساتذة جامعة تبسة، ،دور الرشاقة التنظيمية في تحسين جودة الخدمة التعليميةعبد الله دشو،علية دشو: 4

 .8-7،ص4244/4246السنة الجامعية  لوـ التسيتَ،فرع علوـ التسيتَ،تخصا إدارة أعماؿ،كع العلوـ الإقتصادية،العلوـ التجارية
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ات ػػػػػػػدـ متطلبػػػػػػػا يخػػػػػػمػة بػػػػػريػػػػػواردىا البشػػػػػػػػػػػػا لدػػػػػػػػودة(،كتعظيمهػػػػػػػػػار،الجػػػػػػػػػػة،الإبتكػػػػػػػركنػػػػػػػػػػرعة،الدػػػػػ)الس
 ة".ػػػػػػػػػػراريػػػػػػػادة كالإستمػػػػػػػػػػػريػػػػػػػػا الػػػػػػػػػػػػن لذػػػػػػو أف يضمػػػػػػػػػػػػأنػػػػػػػػػن شػػػػػػامػػػػػػػن،مػػػػػػػػائػػػػػػػػػػػزبػػػػػػػػػػال

عباف ش 24الدؤرخ في  158-19من الدرسوـ التنفيذم رقم  2للمادة طبقا  ة:ــــدقـــيـــة الفنـــالدؤسس-4
، يعرؼ الدؤسسات الفندقية كيحدد شركط ككيفيات استغلبلذا 2019أبريل سنة  30الدوافق لػ  1440عاـ 

يعرؼ الدؤسسات بأنها:"كل مؤسسة ذات طابع تجارم تستقبل زبائن مارين أك مقيمتُ كتصنيفها كاعتماد مستَيها.
بالخدمات الدرتبطة بها."يدكن أف تزكد دكف أف يتخذكىا سكنا لذم،كتوفر لذم أساسا خدمات الإقامة مصحوبة 

الدؤسسة الفندقية بالنظر إلذ نوعها كمكاف كجودىا بمرافق تقدـ خدمات الإطعاـ كالتسلية كالتنزه كالتنشيط 
كالتداكم كالرفاىية كالراحة كالرياضة كالدؤتدرات كالمجمع البحرم )الدارينا( كميناء النزىة كجميع الأنشطة الأخرل 

 ياحة.الدتعلقة بالس
 الدؤسسات الفندقية موضوع ىذا الدرسوـ ىي: :3الدــادة -
 الفنػػػػػػادؽ؛ *
 الدركبات السياحية أك قرل العطل؛ *
 شقق الفنادؽ أك الإقامات السياحية؛ *
 الدوتيلبت أك نزؿ الطريق، *
 1الدخيمات السياحية. *
داـ خدمات الدؤسسات الفندقية كيشملوف خىم الأشخاص أك الجهات التي تقوـ بحجز كاست:ائنالزبــــــــــ-5

الذين يبحثوف عن إقامة مؤقتة سواء للعمل أك التًفيو أك شؤكف أخرل،بالإضافة إلذ الزكار  فك السياح كالدسافر 
 .المحليتُ الذين يرغبوف في الإستمتاع بتجربة فريدة في فندؽ أك منتج

 ــاحيـةجــــــودة الخدمـــات السي تعـريــف: الدطلب الثـانـــي
 ودةــــــالجـــ تعـريــــــــــف -1
ودة، بمعتٌ صار ػػػػػػػػاد كمصدره جػػػػػػػػػػػػػج الثلبثيودة في فعلها ػػػػػػػوم لكلمة جػػػػػاللغ الأصػػػػػػلود ػػػػػػػػػػيع :ةــــــــــــغـــل-أ 
اد الرجل أم أتى بالعمل ػػػػػػد، كأجػػػػػػػائػػػػػػػاد أك جيػػػػػػػػػػػدا،كجمعو جيػػػػػػػل أم أصبح جيػػػػػاد العمػػػػػػػػج :اؿػػػػدا، كيقػػػػػػػػػػػجي

 2كعمل. الجيد من قوؿ
 لاحا:ــــــاصط-ب

لو،  لمحددالفرد ا رػػػػيبتغ تَمفهومها يتغ لأف، نظرا ودةػػػػػالجلكلمة  لزدديوجد تعريف كاضح أك مفهوـ  لا
 الدستخدـ.يتحدث فيو الشخا الذم  الدوضوعأك  الإستنادكعلى نقطة 

                                                
 .7، ص ;423مايو سنة  ;3الدوافق لػ  3662رمضاف عاـ  55،36العدد  الجريدة الرسمية للجمهورية الجزائرية، 1
 .201، 1973الدعجم العربي الحديث الركس، مكتبة الورس، باريس  2
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بمتطلبات  يعتمد التعريف التقليدم للجودة على كجهة النظر القائلة بأف الدنتجات كالخدمات يجب أف تفي
 1".زػػػػػة التميػػػػػها "درجػػػأنػػػودة بػػػػػالج oxford رؼ قاموسػػػػػونها، كيعػػػػػػن يستخدمػػػػػػأكلئك الذي
بأنها "درجة التميز التي يدكن  Deming تلفة حسب ركادىا فقد عرفهاقد عرفت الجودة بأشكاؿ لسك  

ىذا الدبدأ  كأقل تكلفة، كىذه الدعايتَ تشتق من الدستهلك كينطبق ملبءمةاستعماؿ معايتَ أكثر  خلبؿالتنبؤ بها من 
جة التألق كالتميز در " فهي تعبر عنFisher  ،أما الجودة عند"2كالدنتج النهائي في نفس الوقت الإنتاجعلى عملية 

 3ميل".عند مقارنتها مع الدعايتَ الدوضوعة من منظور الع
 ودة:ـــــــي للجــــــرائـــــف الإجــريـــــالتع -ج

ف الجودة بأنها "ما يرضي الزبوف كتتكوف من جميع خصائا كمكونات الدنتج يتعر بناءا على ماسبق يدكن 
ودة ػػػػػتتضمن النظرة الشمولية للج،كمػػا الصريحة أك الضمنية حتياجاتالاأك الخدمة التي تدنحو القدرة على تلبية 

ل جميع مكونات النظاـ كتركز على العنصر البشرم في إرضاء الدتطلبات الخاصة بػ: ػامػػػػػل كتكػػػاعػػػػػتف
 "الخ..العاملتُ في الدنظمة.. كالأفرادالزبائن،الدوردين،الدالكتُ،الدستَين، الدستثمرين، المجتمع، 

 ف جـــودة الخــدمـــات السيــــاحيــــةـــتعري-2
ل مستمر بشك بتوقعاتهم كالوفاء السياح حاجات تلبية دلا:"مى أنهلعرفت جودة الخدمات السياحية ع

 4الإحتياجات".ك لة تبلكاستخداـ النظاـ بصورة أحسن لدقا
عنػد شػراء  هيلبتسػياح الراحػة كالتسلر لكالنشػاطات تػوف الأعماؿلرموعػة مػن  نها:"كما عرفت أيضا:"بأ 
دا عػػن مكػػاف ػػػػػاحية بعيػػػػػػػرافػق السػػيػػػػم في الدهامتػػػػم أك إقػػىكقػػت سػػفر  خلبؿاحية ػػػػػػػات السػػيػػػػالدنتج هلبؾكاست
 5ي".ػػػػػػالأصلم ػػػػػهسػكن

 ةالتعــريـف الإجــرائــي لجــودة الخـدمــات السيــاحيــ-
كمتطلباتو  الدستهلك"نتيجة لعملية تتضمن تلبية جميع احتياجات :بأنها العالديةتعرفها منظمة السياحة 

عليها  الدتفقكالخدمات بسعر مقبوؿ،بحيث تكوف مطابقة مع الشركط التعاقدية  الدنتجاتمن  الدشركعةكتوقعاتو 
ن،كسهولة ػػػػافة العامتيػػػػػػػػة كالنظػػػػػػكالصح نػػػػػػكالأم ةػػػػلبمػػػػػػػػل: السػػػػػػػػػذلك مثػػػػػػػػػب ولةػػػػػػػػػػػػالدشمودة ػػػػػػػػػػػددات الجػػػػػػكلز

 ".6و البشرية كالطبيعيةػػػػػػػمع بيئت الدعتٍاط السياحي ػػػػانس النشػػػػػػػػ،كتجالةػػػػػكالأص، الوصوؿ كالشفافية
. 

                                                
1 - Knowles. G, Quality Management, eBooks at bookboom.com, 2011, P: 10. 

 .;،ص  ;423الحديثة للكتاب الجامعي، القاىرة،  الأكاديديةشركط التطبيق،  - الأساسيات -بلية الحبيب، إدارة الجودة الشاملة: الدفهوـ  2
 .46،ص  4228، الأكلذلنشر كالتوزيع، عماف، الطبعة قاسم نايف علواف المحياكم، إدارة الجودة الشاملة في الخدمات، دار الشركؽ ل 3
 .4،ص  4224، جامعة الكوفة، العراؽ، كالاقتصاد الإدارةة في القطاع الفندقي، مذكرة ماجستتَ، كمية ملجواد رحاب، تطبيق عناصر إدارة الجودة الشا 4
وـ التجارية، لوـ التسيتَ كالعلكع الإقتصاديةوـ لية العلعة من الفنادؽ الجزائرية، مذكرة ماجستتَ، كدراسة حالة لرمو  -كهلوؾ الدستلعمى س ىارلصي أيدن، الخدمات السياحية كأثر  5

 .94،ص  ;422بوقرة بومرداس، الجزائر، محمدالتسويقية،جامعة أ الإدارةفرع 
-دراسة على عينة من موظفي كضيوؼ الفنادؽ الجزائرية-ياحية في الجزائرخطابت أمينة،لخلف عثماف:أثر تطبيق التسويق الداخلي في الدنظمات السياحية على جودة الخدمات الس 6

 .457، ص ;24،423،العدد 44لرلة العلوـ الإقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية،المجلد 
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 ــرشـاقـة التنظيمية وجــودة الخــدمــات السياحيــة الدبحث الثـــــــانـــي: العلاقة بين ال
 :بعض النقاط فيذكرىا أس لبقة الرشاقة التنظيمية بػجػػػػودة الخدمات السياحيةلع كثتَةناؾ أكجو  ى
زز من جودة ػػػػػػارجية يعػػػة كالخػػػػل الداخليػػػػة العمػػػػػػبيئفػػي ت التغييػػرا ارػػػػػػة على استشعػػػػػالدنظم قػػػػػػػدرة -1

   ة.ػػػػػاحيػػػػػػات السيػػػػػالخدم
تلبية لػػػػػو دكر في رات في السوؽ يػػػػللتغيكفعػػػػػػالية رعة ػػػػعلى التكيف كالإستجابة بسػػػػػػدرة قإف ال -2

 ؛الدتػػػػػػوقعػػػةائن ػػػػػػػػػزبػػػػػات الػػػػػػاجػػػػػػػاحتي
دنً ػػػػػػاىم في تقػػػػػػا يسػػػػمػ،مرػػػػػػػى التغييػػػدرة علػػػػػػػر قػػػػػوف أكثػػػػػتك داعػػػػػػالإبافة ػػػػػى ثقػػػػبني تتػػػػػة التػػػػػالدنظمإف  -3

 ل؛ػػػات أفضػػػػدمػػػػػخ
ىم في تطوير ابالدنظمة بركح الدبادرة في تقدنً أفكارىم خاصة الجديدة كالدبدعة منها تس الأفرادع ػػػػػتإف تد -4

 ؛ةػػػػػللمنظم الأفضػػػػلق ػػػػػما يحقػػػب العمل ليبأسا
مواردىا الدتاحة بكفاءة  استغلبؿيعكس قدرة الدنظمة على  رشاقة التطبيقإف قدرة القػادة على تفعيل  -5

 ناسب.بجػػػػػودة كفي الوقت الد اػػػػػػػبالشكل الذم يساعد على تقدنً منتجاته كعلبقاتهاكفعالية كإعادة ىيكلة عملياتها 
 الدبحـــث الثـــــالث: الأدبيــــات التطبيقيـــــة 

 أولا: الدراســـــات الســــــابقــة
 الرشــاقـة التنظيميــةابهة الدتعلقة بمتغير ـــــالدراسات الدش-1
 ىـة الأولـدراســـــال-أ

لدل قادة  جودة العملدرجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية كدكرىا في تحستُ نايف غازم،حستُ الريشي:
مشركع بحثي مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ تخصا الددارس في الذيئة الدلكية بػػػػػػػػينبػػػع،

لرلة كادل النيل ،الدملكة العربية السعودية،جامعة طيبة،،قسم الإدارة التًبويةكلية التًبية،الإدارة كالقيادة التًبوية 
 .:632:58،الرقم الجامعي ث الإنسانية كالاجتماعية كالتًبويةللدراسات كالبحو 

 :التالػػي تساؤلات منها التساؤؿ العػػاـمن ال ةموعلر ةضمت ىذه الدراس
لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية كدكرىا في تحستُ جودة العمل لدل قادة الددارس في الذيئة الدلكية مادرجة 

 الفرعية التاليػػػة: تتسػػاؤلاكاندرج تحتو ال، بػػينبع؟
 ما درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية لدل قادة الددارس في الذيئة الدلكية بينبػػػع؟-1
ىل تختلف درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية لدل قادة الددارس في الذيئة الدلكية بينبػع باختلبؼ -2

 عليمية للمدرسة؟متغتَات النوع الإجتماعي لقائد الددرسة، كالدرحلة الت
ما سبل تحستُ مستول جودة العمل من خلبؿ لشارسة الرشاقة التنظيمية لدل قادة الددارس في الذيئة -3

معرفة درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية لدل قادة  إلػػػى الػػػدراسة ػػػػػػػذهكتهدؼ ى الدلكية بينبػع من كجهة نظرىم؟
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،معرفة الفركؽ حوؿ درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية لدل قادة الددارس في الذيئة  الددارس في الذيئة الدلكية بينبػع
ودة العمل ػػػػػن جػػػػػالدلكية بينبػع باختلبؼ متغتَات الدراسة)النوع الإجتماعي كالدرحلة التعليمية(،معرفة سبل تحسي

 لكية بينبػع.من خلبؿ لشارسة الرشاقة التنظيمية لدل قادة الددارس في الذيئة الد
الوصفي الدسحي باستخداـ الإستبانة على جميع أفراد لرتمع الدراسة  الدنهجعلى  كقد اعتمدت الدراسة

 للهيئة الدلكية بينبػع.( أربعوف قائدا كقائدة لشن يعملوف في مدارس التعليم التابعة 24الدكوف من )
يمية لدل قادة الددارس في الذيئة الدلكية بينبػع كاف إف تطبيق أبعاد الرشاقة التنظ:نتيجة مفػػادىػػػاكخلصت إلذ 

(،يليها بعد)اتخاذ القرار( بمتوسط حسابي بلغ 27،4أعلبىا تطبيقا بعد)التطبيق(بمتوسط حسابي بلغ )
كتبتُ عدـ فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متغتَ (،11،4(،كأختَا بعد)الإستشعار(بمتوسط حسابي بلغ)22،4)

د الددرسة كمتغتَ الدرحلة التعليمية.كما بينت الدراسة كجود اتفاؽ بتُ أفراد عينة الدراسة النوع الإجتماعي لقائ
على ضركرة تطبيق أبعاد الرشاقة التنظيمية في تحستُ جودة الأداء الددرسي لدل قادة كقائدات الددارس بمتوسط 

 بدرجة عالية جدا. (41،4حسابي بلغ)
 ثــانيــةة الـدراســـــال-ب

 المجلة دراسة ميدانية،،التنظيمي الإلتزاـدكر الرشاقة التنظيمية في تحقيق :ي عباس محمد النشيليدينا حلم
 .0404( أيلوؿ)سبتمبر  ،1 العدد، 24 لدالمج، للئدارةالعربية 

 : التػالػػي اؤؿ العػػاـػػػػالتس ةدراسػػضمت ىذه ال
الأفراد العاملتُ بشركة البويات كالصناعات  ىل تساىم الرشاقة التنظيمية في تحقيق الإلتزاـ التنظيمي لدل

 :التالػػي رئيسال الفػػػرض التسػػاؤؿ تحػػت ىذاكاندرج ؟ ،الكيماكية )باكتُ(
ة إحصائية ػػػػرا ذات دلالػػػػارسة( تأثيػػػػتؤثر أبعاد الرشاقة التنظيمية)رشاقة الإستشعار،رشاقة اتخاذ القرار،رشاقة الدم-

كتػم ،لتنظيمي )الإلتزاـ العاطفي،الإلتزاـ الدستمر كالإلتزاـ الدعيارم(في الدنظمة لزل الدارسةفي مدل تحقيق الإلتزاـ ا
 لدتغتَاتلزػل الدراسػة  الدنظمةقيػاس مػدل إدراؾ العامليػػن فػي  لبؿػن خػالتحقػق مػن مػدل صػػحة ىػذا الفػرض م

يػرات البحث باستخداـ مصفوفة ارتباط بيػرسوف كالتأثيػرية بيػن متغ الإرتباطيةات لبقالبحث، ككذلك قياس الع
 .التدريجػي كالدتعددالخطػي البسػيط  الإلضداركتحليػل 

تحديد ،الرشاقة التنظيمية لأبعادلزل الدراسة  الدنظمةتحديد مدل إدراؾ العامليػن في  إلذ: ىدفػت الدراسة
بيػن الرشاقة  لبقاتتحديد طبيعة كاتجاه الع،نظيميالت الإلتزاـ لأبعادلزل الدراسة  الدنظمةمدل إدراؾ العامليػن في 

كالتوصيػات فػي ضػوء نتائػج  الدقتًحاتتقديػم لرموعػة مػن ك  لزل الدراسة الدنظمةالتنظيمي في  كالإلتزاـالتنظيمية 
لى بيئة العمل، لزػل الدراسػة علػى تحقيق الرشػاقة التنظيمية كالتػي تؤثػر بدكرىا ع الدنظمةالدراسػة كالتػي قػد تسػاعد 

لجمع  تصميم قوائم استقصاءالوصفي التحليلي كتم  الدنهجعلى الباحثة كقد اعتمدت .التنظيمي الإلتزاـكتحقيق 
الأفراد العاملتُ في شركة البويات كالصناعات الكيماكية  جميع من مفردة( 140الدعلومات على عينة قوامها )

  .مفردة 3247الذين بلغ عددىم  )باكتُ(
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رار( تأثتَا ػػػػػاذ القػػػػاقة اتخػػػار،رشػػػػاقة الإستشعػػػة)رشػػػػاقة التنظيميػػػػاد الرشػػػػتؤثر أبع:نتيجة مفػػادىػػػاإلذ  كخلصت
بينما  ذا دلالة إحصائية في مدل تحقيق الإلتزاـ التنظيمي )العاطفي،الدستمر،الدعيارم( في الشركة لزل الدراسة،

  شاقة الدمارسة كالإلتزاـ التنظيمي.لاتوجد علبقة تأثتَية بتُ ر 
 ثـالثـــة: ة الـدراســـــال-ج
ى سليماف الذبياني:الرشاقة التنظيمية مدخل لتحستُ الأداء الدؤسسي بالددارس الثانوية في الدملكة العربية ػمن
العدد  امعة الدنصورة،كلية التًبية،جامعة حائل،الدملكة العربية السعودية،لرلة كلية التًبية،ج-تصور مقتًح-السعودية
 .2020، إبريل 110

ىدفت الدراسة لوضع تصور مقتًح لتحستُ الأداء الدؤسسي بالددارس الثانوية في الدملكة العربية السعودية 
قائد كقائدة بالددارس الثانوية الحكومية  52كتدثلت عينة الدراسة في  على ضوء الرشاقة التنظيمية،
ج الوصفي كاستعانت الباحثة بالإستبانة لجمع بيانات الدراسة التي اشتملت هنكالأىلية.كاستخدمت الدراسة الد

انة ػػػػوزيع الإستبػػػػتم ػػػت ا.ػػػموقفا إداري 12فرعية:)التخطيط،التنظيم،الرقابة،التقونً(كتضمنت على على أربع لزاكر 
قائد  52نطقة حائل كالبالغ عددىم على عينة عشوائية من قائدم كقائدات الددارس الثانوية الحكومية كالأىلية بم

كقائدة،كأسفرت نتائج الدراسة الديدانية أنو من الضركرم تطبيق أبعاد الرشاقة التنظيمية لتحستُ الأداء الدؤسسي 
بالددارس الثانوية في الدملكة العربية السعودية من خلبؿ المحاكر الأربعة الرئيسية التي تتعلق بالوظائف الإدارية الأربع 

تخطيط،التظيم،الرقابة،التقونً( من خلبؿ الثلبثة أبعاد الرئيسية التي تدثلت في )الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة(، )ال
كبتُ الوظائف الإدارية الأربع )التخطيط، التنظيم، الرقابة، التقونً( كذلك لتطوير الأداء الدؤسسي بالددارس الثانوية 

 .في الدملكة العربية السعودية

 اسات الدشـــــابهة الدتعلقة بمتغير جـــودة الخــدمات السيــاحيــةالدر -2

 ة الأولىـدراســـــال-أ
خطابت أمينة،لخلف عثماف:أثر تطبيق التسويق الداخلي في الدنظمات السياحية على جودة الخدمات 

الإقتصادية كالتسيتَ لرلة العلوـ -دراسة على عينة من موظفي كضيوؼ الفنادؽ الجزائرية-السياحية في الجزائر
 .0437، 40،العدد 30كالعلوـ التجارية،المجلد 

التسويق  يوجد أثر لتطبيق إجراءات ضمت ىذه الدراسة لرموعة من الفرضيات منها الفرضية العامة:لا
.كاندرج تحتها الفرضيات الفرعية الجزائر في السياحية اتػػػػالسياحية على جودة الخدم نظماتالد في الداخلي

ر ػػػػػػوجد أثػػػػػي ر؛لازائػػػػػالج في احيةػػػػػالسي دماتػػػػػػودة الخػػػنظمات السياحية على جالدفي  يوجد أثر للتوظيف الية:لاالت
نظمات الد في يوجد أثر للتحفيز لاالجزائر؛ في ات السياحية على جودة الخدمات السياحيةػػػنظمالد للتكوين في

ة ػػػاحيػػػػات السيػػػنظمالد في داخليػػػػػػاؿ الػػػتصللئر ػيوجد أث ؛لاالجزائر في ياحيةات السػالسياحية على جودة الخدم
ات ػػػػػودة الخدمػػػػػاحية على جػػػػنظمات السيالد يوجد أثر للتمكتُ في لا؛رالجزائ في ةػػػػػاحيػػػػات السيػػػجودة الخدم على
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السياحية على جودة  الدنظمات فير تطبيق التسويق الداخلي أث تحديد إلذالدراسة  ىدفت.الجزائر في احيةػػػػالسي
،كمستول جودة الجزائريةالفنادؽ  في،كاستكشاؼ درجة تطبيق التسويق الداخلي الجزائر فيالسياحية  الخدمات
 إتبع،اػػػػإليه وصلالدتػػػج ػػػائػػػاءا على النتػػػات بنػػػػػتوصي راحػػػػػاقت اكلةػػػػػكلزوؼ،ػػػػػا للضيػػػػػتقدمه تياحية الػػػػػالسي خدماتها

الدراسة في موظفي كضيوؼ الفنادؽ  لرتمعتدثل ،التحليلي كالدنهجالوصفي  الدنهج اف في ىذه الدراسةػػػاحثػػػػالب
ضيوؼ  إلذ هةموج ةنيزائرية،كالثالجموظفي الفنادؽ ا لذإ ةموجه الأكلذ،استبيانتُوزيع صميم كتحيث تم تالجزائرية 

ع ػػػػو من لرم انةػػاستب 54استبانة من لرموع ما كزع على موظفي الفنادؽ،ك 22كقد استًجعت ،ىذه الفنادؽ
 SPSS.V25 برنامجكاختبار الفرضيات بواسطة  الإحصائية التحليلبتإجراء  تمك  الفنادؽ ضيوؼ ماكزع على

 الخدماتجودة  متوسط،كأف بمستول الدبحوثةالفنادؽ  فيأف التسويق الداخلي يطبق  إلذتوصلت الدراسة 
 الإتصاؿالتوظيف، التكوين، التحفيز، ) متوسطة،كأف كل بعد من أبعاد التسويق الداخلي تعتبرالسياحية فيها 

أف كل بعد من أبعاد التسويق  إلذ،كما توصلت الدبحوثةالفنادؽ  فيمتوسط  بمستوليطبق  (التمكتُالداخلي، 
 الدنظمات فيجد أثر لتطبيق إجراءات التسويق الداخلي السياحية، كأنو يو  الخدماتجودة  فيالداخلي يؤثر 

 .رػػػػػػػزائػػػالج فيالسياحية  الخدماتالسياحية على جودة 

   :ثــانيـــــــــةة الـدراســـــال-ب.
دراسة ميدانية حوؿ ،كاقع جودة الخدمة السياحية في الدؤسسة الفندقية:لزجوب عرايبي حافظ،قاضي لصاة

 .4300401 ،العدد32،المجلد صاد الجديدالإقتلرلػة  ،الشلف لايةادكر في ك زبائن فندؽ متَ  راءآ
ما مدل تطبيق جودة الخدمة السياحية في الدؤسسة الفندقية  ضمت ىذه الدراسة التساؤؿ العاـ التالر:

دؽ ػػػػفن لو ػػػػى مستػػػػاحية علػػػػدمة السيػػػػودة الخػػػج قتطبي ،كاندرج تحتو ثلبث فرضيات كالتالر:"متَادكر " بالشلف؟
 اد الخمسةػػػػػػبعالأن ػػػػػػػائية بيػػػػإحص ةػػػػػدلالاط ك ػػػػػد ارتبػػػػػوجػػػػػػائن؛يػػػػػػزبػػػػػػا الػػػػػػػػضب ر ػػػى كسػػػػػػؤدم إلػػػػػي رادكر"ػػػػػمي "

ة ػػػػػػاحيػػػػػة السيػػػػػػدمػػػػػػودة الخػػػػػػػلج اف(ػػػالأم ف،ػػػاطػػػػػالتع ة،ػػػػداقيػػػػػػابة، الدصػػػػػتجالإس ،وسيةػػ)الدلم
 .ائنػػػودة عالية للزبػػػػات جذات ػػػػدمػػػرادكر" خػػػػػدؽ "ميػػػفن دـػػػرادكر"؛يقػػػػػػػدؽ"ميػػػػػػػػلفن

دمة ػػػة الدقػػػدقيػػػػػة الفنػػػػالكشف عن كاقع جودة الخدمات السياحية كأبعادىا بالدؤسس ىدفػػت الدراسة إلػػػػى
 يػػػي التحليلػػػػج الوصفػػػػػالدنهعلى  د الباحثافعتمإ غرضالشلف،كمن أجل ىذا ال بولايةمن طرؼ فندؽ"متَادكر "

فردا  14شملت  (عينة الدقصودة)ال عشوائيةعلى عينة من زبائن الفندؽ اختتَت بطريقة استبياف توزيع  خلبؿمن 
 الإحصائية الأساليبمعالجتها بمختلف  تم فالإستبيامعطيات .ادكر"ذين قدموا للمؤسسة السياحية "متَ من ال

 قفي تحقي ممه الخدمات السياحية دكر ا:أف لجودةلعدة نتائج من بينه الدراسة كتوصلت،SPSS ج باستعماؿ برنام
د الخمسة لجودة الخدمات الدقدمة من طرؼ فندؽ للؤبعا قكالتميز للمؤسسات السياحية؛يوجد تطبي النجاح

 ".جد ترابط بتُ أبعاد جودة الخدمات السياحية في فندؽ"متَادكر؛يو تَادكر حسب رأم غالبية الزبائنم
. 
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  :لاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةـابو و الإختـأوجو التش -اــــانيـث
 :وــابـــــالتش أوجــــــو-3

 الدنهج اـ للبحث الحالر،كتحديدالع الإطارالدراسات السابقة بشكل كبيػر في كضع جميع ساهمت  -
 .)الدنهج الوصفي، استخداـ الإستبياف(في البحث كالأدكات الدستخدمة

علػى أهميػة الرشػاقة التنظيميػة كدكرىػا فػي إحػداث  مع الدراسة الحالية الدراسػات السػابقة جميع تتفق -
 .التطويػػر التنظيمػي التحسيػػن ك

 تًحات الدراسات السابقة في دعم مشكلة الدراسة كأهميتها.كظفت الدراسة الحالية توصيات كمق -
 اد.ػػػػػػػػػػلبثة أبعػػػػالدراسة الحالية في أف للرشاقة التنظيمية ث ق معػػػتتف ت السابقةجميع الدارسا -
يعرؼ تتفق جميع الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في أف مفهوـ الرشاقة التنظيمية مفهوـ حديث  -

علػى حػد  -ات كبحوث عربية لغاية تاريخ إلصاز ىذه الدراسة ػػػراجع،بالإضافة إلذ أنو لاتوجد دراسنقا في الد
ايشكل فجوة معرفية كجودة الخدمات السياحية مقػة بيػن الرشػاقة التنظيميػة علبقػد تناكلػت ال –علػم الباحثػة 

 .اتكثيف الدراسات كالبحوث فيهب التصدم لذا كجب
رض ػػػيف رةػػػػاجئة كالدستمػػػػػراتو الدفػػػػػػالية مع الدراسات السابقة أف العصر الحالر بتغييتتفق الدراسة الح -

 ضماف بقائها.على الدنظمات ضركرة التحوؿ إلذ منظمات رشيقة قادرة على التكيف كالإستجابة للتغتَات ل
 ختـــــلاف:الإ أوجــــــو-2-.

كؿ الرشػػػػػاقة التنظيميػػػػػػة ر الأػػػػػالدتغي الربػػػػط بيػػػػػنابقة من حيث تختلف الدراسة الحالية عن الدراسات الس-
 جودة الخدمات السياحية. الثانيالدتغتَ  ك

درجة الدراسة الحالية مع أغلب الدراسات السابقة فػػػي الدنهػػػػػج الدتبػػػػع إلا دراسػػػة كاحػػػػػدة " تفقتإ-
لدل قادة الددارس في الذيئة الدلكية بػػػػػػػػينبػػػع" التي  كدكرىا في تحستُ جودة العمل لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية

 معها في اتباع الدنهج الوصفي الدسحي. ختلفتا
، كبذلػك تظهػر بالجزائرتختلػف عػن ظػركؼ العمػل  عربيةغلػب الدراسػات السػابقة تدػت فػي بيئػات أ -

 الجزائرية كالجنوبية تحديدا.ئػة أهميػة تطبيػق الدراسػة فػي البي
 .ستخدمةالدنهجية لدكاتمع كالظركؼ المجؼ لبباخت عن الدراسة الحالية الدراسات السابقة تختلف نتائج -
ماعدا دراسة كاحدة  إختلفت الدراسة الحالية مع أغلب الدراسات السابقة فػػػي لرتمع الدراسة-

ودة الخدمات ػػػػػػة على جػػػػػاحيػػػػػات السيػػػػالتسػػػػويق الػػػػداخلػػػػػي في الدنظملػ:خطابت أمينة،لخلف عثماف:أثػػػر تطبيػػػق 
 . -ةػػػػريػػػػزائػػػػادؽ الجػػػػػدراسة على عينة من موظفي كضيوؼ الفن-السياحية في الجزائر

إشكالية كمن في موضوع ك يؼ بتُ ىذه الدراسة كالدراسات السابقة كالإختلب ةكعليو فالفجوة البحثي
 توفربذات الشكل، إذ كرغم  الأجنبيةالدراسة كىو ما لد يسبق تناكلو في الدراسات السابقة سواء العربية أك 
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 كلبدراسة تناكلت   الباحثةلكن لد يصادؼ  السياحية اتجودة الخدم تغتَم الرشاقة التنظيمية كمتناكلت  دراسات
الية ىذه الدراسة لستلفة عن بقية الدراسات السابقة كبالتالر الدتغتَين مع بعض في نفس الدراسة كىو ما يجعل إشك

، كما يدكن أف تكوف ىذه للمنظمات السياحية بالجزائرة خصوصا ػػػػافػػػػة مضػػػيدكن أف تقدـ ىذه الدراسة قيم
 .باستفاضة كإلػػمػػػػاـ بجوانب أكثر كاليةالإشأخرل قد تتناكؿ ذات  راساتلد منطلقة ك ػأرضي الدراسة

 ـالثــــا: الدقــاربـة النظــريـــةثـ
 (وحــــــمفتـال )النظـــام مــــــة النظـريــــالدقاربة النظرية للرشاقة التنظيمية:نظ-1

رؾ في بلورة مفاىيم كعناصر نظرية النظم عدد من علماء الإجتماع كالسياسة كالإدارة، نذكر لقد شا
كشتُ،كالدنظمة كفقا لذذه النظرية ىي: نظاـ من النظم الفرعية  منهم:تالكوت بارسونز كديفيد إستوف ككاتز ككاف

 الدتًابطة كالدتفاعلة،فالدنظمات الفاعلة في لرتمع ما تعد لرموعة نظم تسهم في تكوين النظاـ العاـ.
لفكرة الأساسية كات تعمل كأنظمة مفتوحة متفاعلة مع بيئتها. لدنظماأف ا اـ الدفتوحالنظ نظرية ػػػرلتكما 

ف دراسة أم إكلذذا ف كحدة تتكوف من أجزاء ذات علبقات متبادلة، ىو:النظاـ أف النظرية تعتمد على مفهوـ  لذذه
  1.للمنظمة جزء من ىذه الأجزاء في معزؿ عن الأجزاء الأخرل لا يعطي الصورة الحقيقية الدتكاملة

يجابية إق علبقة ػػػدرتها على خلػػػػو على مقػػػػػكالنم رارػػػػستمعلى الإ ةػػػػنظمكفق ىذه النظرية تعتمد مقدرة الد.
ة ػػػػرض البيئػػػػػث تفػػة،حيػػػػات البيئيػػػػى الدعطيػػػاء علػػػػبن ةػػػػػنظموؾ الدػػػػل سلػػػػػة،ك يتشكػػػارجيػػػػة الخػػػػع البيئػػػػػػمتوازنة م

الر تقسم ػػػػػك بالت .ةػػػػػن البيئػػػػايػػػػػالب بتبػػػػػود ك الدط، تتباين ىذه القينظمةة من القيود ك الدطالب على الدػػػػوعػػػػػػلرم
  .توحــــام الدفـــــالنظو  قـــــام الدغلــــــالنظ :نػػػػوعيػػػػنظرية النظم إلذ ن

 موضوع دراستنا: وحــــام الدفتـــالنظ 
يتأثر ك يؤثر في تلك  من بيئة،ا يحيط بو ػػوارد مع مػػػالد لبقات كػػػػىو ذلك النظاـ الذم يتبادؿ الع

رات،ك تدثل الدتغتَات ك الدعطيات التي لا يدكن للنظاـ الدفتوح التحكم فيها القيود الدفركضة عليو من البيئة ػالدتغي
  2.المحيطة بو ك التي عليو أف يؤدم كظيفتو في ظلها ك من ثم تؤثر في أدائو ك نتائجو

 تدرس الدنظمة كفقا لنظرية النظم )النظاـ الدفتوح( من خلبؿ العناصر الرئيسية التالية:

  :لاتـــدخـــأ. الد 

ىي جملة الدوارد التي تحصل عليها الدنظمة من بيئتها الخارجية كتتمثل في لرموعة الطاقات البشرية كالدادية 
غتَات م الدادم كالدعنوم كماتقدمػػػػػػو النظػػػػػػػم السيػػػػػػػػػاسية كالإقتصػػػػػػػػادية كالإجتمػػػػػػػػاعية مػػػػن مناخ كظركؼ كمتكالدع

  تؤثر على الدنظمة.

                                                
 .55، ص 1995، 5فؤاد الشيخ سالد ك آخركف: الدفاىيم الإدارية الحديثة ، مركز الكتب الأردني، الأردف، ط 1
 .13 ، ص1998تحليل ك تصميم أنظمة الدعلومات الحاسوبية ،مؤسسة الوراؽ ،عماف،  :عبد اللهمحمد نور  2
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  :اتـــاطــات أو النشــــب. العملي 
فالإنتاج كالتمويل  ىي لرموعة الأنشطة التي توظف الطاقة الدتاحة لتحويل الددخلبت إلذ لسرجات.

 1كالصيانة كالتدريب كالتوظيف كالتًكيب كلها أنشطة تكمل العملية.
  :اتـــــرجـــج. الدخ.

د ػك ق ،الذم تفرزه الدنظمة للبيئة الأنشطة التحويلية التي جرت على الددخلبتناتج ك أحصيلة العملية ىي 
  .....الخنتاج علمي إك أ ومات أك سلع تامة الصنع أك خدماتتكوف معل

  :ةــجعار ــة الــذيــد. التغ 
د ػػػػأكػػػػػة للتػػذاتيػػػرقابة الػػػػػو ما تكوف بالػػػػاـ كىي أشبػػػػػػلضرافات التي تعتًم عمل النظعملية تصحيح الإ تعتٍ

 2.من مدل فاعلية ككفاءة النظاـ في تحقيق الأىداؼ كتلبية احتياجات البيئة
 :ع خصائا ىيػػعلى تلخيا صفات النظاـ الدفتوح بتس زوكانـــكاتعمل 

التعرض للتقػػػػػػادـ ،حػػػػػػداث كتػػػػػػداكرىاتنػػػػػػاغم الأ،لذ لسرجاتإتحويلهػػػػػػا ،خضػػػػػػاعها للعملياتإ،الطاقةسػػػػػػتقباؿ إ
نتهػػػاء اف الإػػػػػػػػػضم،دادػػػػػمتار كالإػػػػػنتشالإ،اميكيةػػػػػػرار كالدينػػػػػػػػستقالإ،الدػػػدخلبت الدعلوماتيػػػة كالتغذيػػػة الداخلية،ندثاركالإ

 .زافػػػػػػتمن حالة الإ

  النظاـ الدفتوح في مايلي: ماسبق يدكن أف نوجز أىم ماجاءت بو نظرية ك من خلبؿ
عتبار الدنظمة نظاـ اجتماعي يعمل كوحدة كاحدة، تتكوف من أجزاء / نظم فرعية متًابطة، كىذا الدنظور إ -

يجعل الددير ينظر إلذ كحدتو كدكره في إطار الدنظور الكلي، كارتباطها مع الوحدات الأخرل، كىكذا يتحقق تنسيق 
  .أفضل في الدنظمة

ن الفكرة السابقة فإف أم تغيتَ في أم جزء من الدنظمة يجب أف ينظر إليو من منظور أداء انطلبقا م -
دعي الأخذ في الاعتبار جميع جوانب / أجزاء الدنظمة عند إدخاؿ تغيتَات في جانب ػػػذا يستػػػػل، كىػػػػالدنظمة كك

  . اـػأك أكثر في النظ
لذم يعتٍ أف النتيجة كالتأثتَ للتفاعل بتُ الأجزاء كىي مفهوـ التعاكف، ا الدفتوح يتضمن منظور النظاـ -

تعمل معا، أكبر بكثتَ من تأثتَ الأجزاء منعزلة / منفردة، إذ أف كل جزء يؤدم دكره كىو في نفس الوقت يساعد 
 3.الأجزاء الأخرل، كبالتالر الأداء الكلي للمنظمة

أف كل شيء لا يدكن دراستو بأسلوب جاد دكف ي قبوؿ فكرة ػف مثل أحد الأىداؼ الأكلذ لذذه النظرية،تت.
4.الأخذ في الحسباف التفاعلبت الدتعددة لذلك الشيء مع لزيطو في الدكاف كالزماف

 

                                                
 .33،34ص ،:;;3،مصر،ةالقاىر ،دارمستشارات كالتطوير الإمركز كايد ستَفيس للئ،الطبعة الثانية،دارةالفكر الدعاصر في التنظيم كالإ:علي محمد عبد الوىاب،يس عامر 1
 . 98، ص مرجع سبق ذكػػره :محمد عبد الفتاح الصتَفي 2

 .70، ص 2006،  1مبادئ الإدارة الحديثة، دار الحامد للنشر كالتوزيع ، الأردف ، ط :حستُ حرنً  3

4 C.P.Bruner <La théorie des systèmes est-elle une théorie ?" dans un recueil de L'I.S.M.E.A, série N° 06،1980, p 1149.  
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 منــجـدي الدقاربة النظرية للجــودة: نـمــــوذج إدوارد -2
حيث كظف  ة على الجودة،قػػػػػدـ نظرية أسماىا الػػػػػرقابة الإحصػػػػػائيػػػيعد من أكائل ركاد إدارة الجودة، 

الإحصاء كجعلو أكلوية في لراؿ مراقبة الجودة من خلبؿ الإعتماد على العينات كرسومات كأشكاؿ بسيطة يسهل 
 ي:ػػػػػايلػػػمكمن أهمهػػػػػػػػا  مبدءا  14تتلخا فلسفة ديدنج لإدارة الجودة في  استيعابها،
 قليدية الدتوارثة في العمل توجو لضو تحستُ الجودةتبتٍ فلسفة جديدة تنا على التخلا من الأساليب الت 
 السعي دائما لضو تحستُ نظاـ الخدمة كعدـ التوقف عند نقطة معينة؛ 
 التعليم كالتدريب الدستمر كىذا باستعماؿ التقنيات كالطرؽ الحديثة كالكمبيوتر؛ 
 ،نوات الإتصاؿ بينهم؛بإزالة العوائق بتُ الأقساـ كالإدارات كفتح ق تشجيع العمل بركح فريق كاحد 
 لبء ػػػػػػل مع العمػػػػػم كالعمػػػػن أدائهػػػالإشراؼ على العاملتُ باستخداـ طرؽ حديثة كمساعدتهم على تحسي

 من أجل تحستُ صورة الدؤسسة كالحصوؿ على مقتًحاتهم كرغباتهم في منتج معتُ.
ػزبوف كعمليات تركيز الدوارد في الأقساـ صمم ىذه الحلقة لربط عمليات الإنتاج كحاجات الػج:ــمنـة ديـــحلق

ويق( كبجهود متداخلة للتلبقي مع تلك الحاجات ىذه الحلقة تأخذ ػػػػاج كالتسػػػػم،الإنتػػػػػوث،التصميػػػػػة)البحػػػػالدختلف
 ي:ػػػػػار الآتػػػػػػالدس

 ؛Pإقامة دراسات كبحوث عن الػػزبوف كاستخداـ نتائجها للمنتج )خطط(  -
 ؛ Doتاج الدنتج )افعل( القياـ بإن -
 ؛Checkفحا الدنتج للتأكد من أنو قد أنتج في نطاؽ الخطة )إفحا(  -
 ؛Actتسويق الدنتج )نفذ(  -
  Analyze .م استقباؿ الدنتج بها في السوؽ في إطار الجودة كمعايتَ أخرل )حلل(ػتحليل الكيفية التي ت -

 ا:ـــــهمهة من أــــور تنظيميــــدة أمـــــذر من عــــا حــــكم
 عدـ استقرار كثبات ىدؼ الدؤسسة اتجاه التحستُ؛ -
 .عدـ بناء الجودة في الدنتوج من الوىلة الأكلذ -
. 
. 

 
. 
. 
. 
. 
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 :ةــــخلاص
، كجػػػودة الخػػػدمات السػػػياحية لرشػػػاقة التنظيميػػػةل ةيقيػػػبكالتط ةالنظريػػػ الأدبيػػػات إلذىػػػذا الفصػػػل  في قػػػتتطر 

 هػدؼ إلذ جعػل الدنظمػاتيالدعاصػرة ،  لػلئدارةخل كفلسفة كنهج حديث مد كتوصلت إلذ أف الرشاقة التنظيمية تعد
الخارجيػػػة سػػػواء الداخليػػػة أك الػػػتي تحػػػدث في بيئتهػػػا  كالتحػػػولاتت اسػػػتجابة كالتكيػػػف مػػػع التغػػػتَ لإسػػػريعة ا السػػػياحية

بضػماف الػريادة ا ػػػػدافهػػػق أىيػتحقػػػػاتهػػػػػا ك تحسيػػػػن جػػػودة خػػدمػ سرعػػػة اتخػػػػػاذ قػػػرارات صػائبػػػػة تطبقهػػػػػا لشػػػا يسهػػػػػم فػػػيك 
دؽ أتوضػيح كػػل ىػذا بشػػكل كسػيتم  منظمػػػػػػة،ل ػػػػػػػاسي لكػػػػػالذػػدؼ الأس يىػ ةالأخػتَ  هذػػػػػػباعتبػار أف ىكالإسػتمرارية 

  الفصل الثاني الذم يتطرؽ للجانب الديػػػػدانػػػػي لذذه الػػػدراسػػة.في
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 د :ـــــــتدهي

طرؽ في ىػذا أتسػ ،الرشػاقة التنظيميػة كجػودة الخػدمات السػياحيةلإطار النظػرم الخػاص بمتغػتَم ا عد عرضب

الحاليػػػػة، كالػػػػتي تتضػػػػمن الدػػػػنهج الدتبػػػػع، عينػػػػة الدراسػػػػة  الفصػػػػل إلذ عػػػػرض الإجػػػػراءات الدنهجيػػػػة الدعتمػػػػدة في دراسػػػػتي

طريػػػػق الدراسػػػػة الاسػػػػتطلبعية، ككػػػػذلك صػػػفاتها، معرفػػػػة مػػػػدل كفػػػػاءة أدكات القيػػػػاس الدعتمػػػػدة في الدراسػػػػة عػػػػن اكمو 

 إجراءات الدراسة الأساسية كالأساليب الإحصائية الدعتمدة.
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 الدبحث الأول: الطريقة والأدوات 
 ة:ــــأولا: الطريق

 لرتمع وعينة الدراسة : -1
أف يعمػػم عليهػػا نتػػائج  يقصػػد بمجتمػػع الدراسػػة جميػػع العناصػػر الػػتي تشػػكل ىػػذا المجتمػػع كالػػتي يسػػعى الباحػػث

 .ةػػػة الجزائريػػػػدقيػػات الفنػػبجميع موظفػػػي كزبػػػػػائػػػن الدؤسس دراستو، كتتحدد عناصر ىذه الدراسة
 ةــدراســة الـــالفندقية عين الدؤسساتلرتمــع الـدراســة:  1-1
 : El-Almi hôtel ـــــيــدق العلمـــفنـــ -

مؤسسػػػػػة فندقيػػػػػة ذات ملكيػػػػػة خاصة،لصػػػػػاحبها الله بلديػػػػػة الوادم. يقػػػػػع فنػػػػػدؽ العلمػػػػػي بحػػػػػي سػػػػػيدم عبػػػػػد
مصػنف مػن فئػػػػة  29/01/2017 تم تأسيسػها بتػػاريخ:السػيد:حليلو أحمد،الدسػتَة مػػن طػرؼ السػيد: سػػػالد يػػػاستُ،

ق ػػػػل الػمػػػرافػػػػػػسػػػػػريػػػػػر، مػػػػزكدة بك150 ػاقػػػػػة استيعػػػػػػػػػاب تقػػػػػػػدر بػػػػػػػػػػبطػػ ةػػػػػػػػرفػػػػػغ 52 دؽ ػػػػػالفن ضػمي .**(2ن )ػػػػػلصمتي
أنػػػػػواع دـ ػػػػػػم يقػػػػػػو مطعػػػػػوجد بػػػػػػ، يك التجهيزات:)تلفاز،مكيف،ىػػاتف،كام فػػام( الػػتي تضػػمن إقػػػػػػامة لشتعػػػػػة للػػػػػزبائن

 1ة كقاعة لزاضرات.من الدػػػأكولات العصػػريػػ
 ة:ــدراســة الـــعين 1-2.

جمػػػع حػػػث العلمػػػي فهػػػي تسػػػاعد علػػػى بال في ةالأساسػػػي الخطػػػواتحػػػث مػػػن بال ةتيػػػار عينػػػخطػػػوة اخ تعتػػػبر
جميػػع م أحػػث بال لرتمػػع تدثػػل ة: فئػػبأنهػػا ةالعينػػ رؼ، حيػػث تعػػالأصػػليالدراسػػة  لرتمػػعحػػوؿ ك البيػػانات  الدعلومػػات
 2.حثبال ةلمشك نوفالذين يكو  الأشياءأك  الأشخاصك  الأفراد جميعك أاحث،لبيدرسها ا تيالظاىرة ال مفردات

حيػػث تم  ،عػػن طريػػق الدسػػح الشػػامل بالنسػػبة للمػػوظفتُ القصػػديةالعينػػة  الإعتمػػاد في ىػػذه الدراسػػة علػػىتم 
زبػػػػػػػػػػػػوف مػن زبائػن نفػس  47، في حػتُ تم اختيػار مػػػػػوظف 31عػددىم  فنػدؽ العلمػي بالػوادم كبلػغ اختيار موظفي
  عدد الزبائن غتَ ثابت متغتَ بشكل يومي.على العينة الصدفية لأف  الإعتمادخلبؿ الفندؽ من 

 ا:ــــاسهـــرق قيـرات وطــد الدتغيـــديــتح -2
إف كػػل دراسػػة مبنيػػة علػػى لرموعػػة مػػن الدتغػػتَات الػػتي بتفكيكهػػا كفهػػم أبعادىػػا كمؤشػػراتها يسػػتطيع الباحػػث 

علميػػػة. كعليػػػو فػػػإف متغػػػتَات معرفػػػة الأدكات الػػػتي تسػػػهل عليػػػو جمػػػع البيػػػانات كتحليلهػػػا كبالتػػػالر الوصػػػوؿ الذ نتػػػائج 
 :تتمثػل فػػيىذا  ػػػيموضوع

 .)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة( بأبعادىا الثلبثة التنظيمية شػػاقػة: يتمثل في الر لــــــستقالدر ـغيالدت -أ
ة ػػػػػػػػػػػا الأربعػػػػػػػػادىػػػػػػػػأبعبػػػػػػػ ػػةػػػػػػػػػػاحيػػػػػػالسي اتػػػػػػػػدمػػػػودة الخػػػػػػػجي ػػػػػػػل فػػػػػيتمث :عـــــباـــــالتر ــــتغيالد -ب

 .لأبعاد الرشاقة التنظيمية )الدوثوقية،الإعتمادية،الإستجابة،التعاطف،الدلموسية(
                                                

 الدصدر: فندؽ العلمػػي. 1
 .527،دار الفكر، دمشق، ص 4222 الأكلذ، ةعب، الط ةكلشارساتو العلمي ةحث العلمي كأساسياتو النظريب، الدكيدرمرجاء كحيد  2
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ــــــير الد -ج ــــــــديموغالتغ  لرػػػػػػػػػػػاؿ التوظيػػػػػػف، الخبػػػػػػػػػػرة،ول التعليميػػػػػػػػػستالد ،فئة العمريػػػػػػةالس،ػػػػػػػػالجن:  في:يتمثػػػػػػل  يـراف
 ة،طبيعة عقد العمل،الجنسية،بلد الإقامة، سبب الزيارة، تكرار الزيارة.هنيالد
 ا: الأدواتـــــانيــــث

   أدوات جمــــع البــــيانات: -1
تعػػػرؼ الأداة بأنهػػػا الوسػػػيلة الدسػػػتخدمة في جميػػػع البيػػػانات كالدعلومػػػات كتصػػػنيفها كجػػػدكلتها، كاللبفػػػت أف 

تي تستخدـ للحصوؿ على البيانات كما يدكػن اسػتخداـ عػدد مػن الأدكات معػا ىناؾ كثتَ من الأدكات كالوسائل ال
وب أك قصػػور إحػػداىا، كأيضػػا للػػتمكن مػػن دراسػػة الظػػاىرة بطريقػػة علميػػة ػػػػػػػب عيػػػػػواحد كذلػػك لتجنػػػػػػػفي البحػػث ال

 :على تدعتمإا تهفحا فرضيا ثمكمن  ةالدراس في ةالدطركحت لاعلى التساؤ  ةجابلئلك  1كمن كافة الجوانب.

 ان:ــــبيستالإ -
، كتسػػمح باسػػتجوابهم بطريقػػة الأفػرادتقنيػػة مباشػرة للتقصػػي العلمػػي تسػػتعمل إزاء يعػرؼ الإسػػتبياف بأنػػو: ""

صػػػػياغة أسػػػػئلة  تدػػػػت 2ة".ات رياضػػػػية كالقيػػػػاـ بمقػػػػارنات رقميػػػػلبقػػػػبسػػػػحب كمػػػػي بهػػػػدؼ إيجػػػػاد ع موجهػػػػة كالقيػػػػاـ
 :  كالتالراكر  ػلز 28ىػلإقسمت كالتي  لموظفتُل الدوجهة بانة بالنسبة للئستسؤالا(43كتضمنت) انتيػنستبالإ

 .ةػػػػ( أسئل28البيانات الشخصية : كتضمن )المحور الاول: -
  أسػػػئلة  03كتضػػػمن  الدمارسػػػة( اتخػػػاذ القػػػرار، )الإستشػػػعار، اد الرشػػػاقةػػػػػوقية لأبعػػػػػوثػػتطبيػػػق بعػػػد الدالمحـــور الثـــاني: -
[29-2;]  
  أسػػػئلة  03كتضػػػمن  لإعتماديػػػة لأبعػػػاد الرشاقة)الإستشػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػة(تطبيػػػق بعػػػد االمحـــور الثالـــث : -
[32-34] 
  أسػػػػئلة  03كتضػػػػمن  تطبيػػػػق بعػػػػد الإسػػػػتجابة لأبعػػػػاد الرشاقة)الإستشػػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػػة(المحــــور الرابــــع: -
[35-37] 
  أسػػػػئلة  03كتضػػػػمن  القرار،الدمارسػػػػة( تطبيػػػػق بعػػػػد التعػػػػاطف لأبعػػػػاد الرشاقة)الإستشػػػػعار،اتخاذ: امسالمحــــور الخــــ-
[38-3:] 
  أسػػػئلة  03كتضػػػمن  تطبيػػػق بعػػػد الدلموسػػػية لأبعػػػاد الرشاقة)الإستشػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػة(: ســـادسالمحـــور ال-
[3;-43] 
 
 

                                                
 .85، ص 1995،مصر كالنشر للطباعة غريب دار ،الاجتماعي البحث كأدكات أساليب: لطفي ابراىيم طلعت 1
 .426ص كآخركف، دار القصبة للنشر، الجزائر،  راكمتدريبات عملية، ترجمة: بوزيد صح –الإنسانيةمنهجية البحث العلمي في العلوـ  :ألصرس موريس 2
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 :  كالتالراكر  ػلز 28ىػلإكقسمت  سؤالا( 44) نػائػػػزبػػػانة الدوجهة للػػبينما تضمنت الإستب
 ة .ػػ( أسئل07البيانات الشخصية : كتضمن ) المحور الاول:-
  أسػػػئلة  03كتضػػػمن  تطبيػػػق بعػػػد الدػػوثػػػػػوقية لأبعػػػػػاد الرشػػػاقة )الإستشػػػعار، اتخػػػاذ القػػػرار، الدمارسػػػة(المحـــور الثـــاني: -
[2:-32] 
  سػػػئلةأ  03كتضػػػمن  تطبيػػػق بعػػػد الإعتماديػػػة لأبعػػػاد الرشاقة)الإستشػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػة(المحـــور الثالـــث : -
[33-35] 
  أسػػػػئلة  03كتضػػػػمن  تطبيػػػػق بعػػػػد الإسػػػػتجابة لأبعػػػػاد الرشاقة)الإستشػػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػػة(المحــــور الرابــــع: -
[36-38] 
  أسػػػػئلة  03كتضػػػػمن  تطبيػػػػق بعػػػػد التعػػػػاطف لأبعػػػػاد الرشاقة)الإستشػػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػػة(: امسالمحــــور الخــــ-
[39-3;] 
  أسػػػئلة  03كتضػػػمن  الدلموسػػػية لأبعػػػاد الرشاقة)الإستشػػػعار،اتخاذ القرار،الدمارسػػػة(تطبيػػػق بعػػػد : ســـادسالمحـــور ال-
[42-44] 

 ي :ػػػالػو التػػػعلى النح بدائػػػلبإعطاء  الخمــاسيليكرت  لدقياسستبياف كفقا م تقسيم الإػتكما 
 تـمــــــامـــــا. أتفــــق تــمـامـــا، أتفــــق ، مـحــــايــد ، لا أتفــــــق ، لا أتفــــــق -

   :الأسػػاتذة الآتي أسماؤىمستبياف من طرؼ كتم تحكيم ىذا الإ
 سػػػػالػم يعقػػػوب :ستاذالأ -
 بػالنػػػػػور سلمػػػى :ةستاذالأ -
  الإستبيــان:إستمارة مرحلة صدق وثبات 

ػة تػػػم حسػػػاب الدػػػدل: الدراسػػ اسػػتبيافمقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي الدسػػػتخدـ فػػػي  لبيالتحديػػد طػوؿ خػػ :دىــــــ: الدأولا
،كللحصػػػوؿ علػػػى طػػػوؿ الخليػػػة الصػػػحيح نقػػػوـ  2   (3-3الدقيػػاس( ) أدنى درجػػة في - الدقيػػاس أعلػػى درجػػة في)

كبإضػػػافة ىػػػذه القيمػػػة  ، 4.6   2/3نحػػػو التػػػالر: البقسػػمة الدػػدل العػػاـ علػػى عػػدد درجػػات الدوافقػػة كذلػػػك علػػػى 
 كىكػػذا مػػع كػػل درجػػات الدوافقػػة، كتفيػػد ىػػذه الأعلػىوافقػػة لضصػػل علػػى الحػػد لدرجػػة الد الأدنىفػي كػل مػػرة للحػػد 

 1:أفراد العينة حيث لإجمالرالعملية في التعرؼ على موقف مشتًؾ 
 ليكرت الخماسي ستوزيع درجات مقيا :10 رقم جدول

 لا أتفق تداما لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما البدائل
 01 02 03 04 05 الدرجة

                                                
 .333 -332،،ص 4236، جامعة البويرة، الإحصائيمنظور  -أساليب تصميم كإعداد الدراسات الديدانية : طويطي مصطفى ك كعيل ميلود 1
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 ماسيميزان تقديري وفقا لدقياس ليكرت الخ : 20 رقم جدول
 الدستوى طول الفترة الدتوسط الدرجح بالأوزان الإستجابة

 منخفضة جدا 0.8 1.80 - 1 أتفق تداما لا
 منخفضة 0.8 2.60- 1.81 لا أتفق
 متوسطة 0.8 3.40-2.61 لزايد

 عالية 0.8 4.20 – 3.41 قأتف
 عالية جدا 0.8 5.00 – 4.21 أتفق تداما

 (Scale Likert)الدصدر: إعداد الطالبــة بالإعتماد على مقياس ليكرت الخماسي 
   - علػى أكبػر قيمػة متوسػط حسػابي فػي المحػور  بالإعتمادأهميتهػا فػي المحػور  خلبؿترتيػب العبػارة مػن

 .الدعيارم بينهما للئلضراؼتبار أقل قيمة لإعالحسابي بتُ عبارتتُ فإنو يأخذ بعتُ ا كعند تساكم الدتوسط
 :تينستمار صدق وثبات الإ حلةمر  ثـــانيـــــا:

 الدوجهة للموظفين صــدق الإستمارة -أ
 لموظفين  الدوجهة ل ستمارةلإن نتائج صدق اــــيبي: 30 رقم جدول
 صدق الذاتيال البيـــان
 0.988 الإستمارة
، حيث قدر معامل جدا الدبتُ أعلبه يتبتُ لنا أف الإستمارة تتمتع بصدؽ عاؿ 03من خلبؿ نتائج الجدكؿ رقم 

 0.988 = باخ نألفا كرك  ةالصدؽ الذاتي المحسوب من جذر الثبات الدستخرج من معادل
 = الصدق الذاتي√كرونباخ  =√ 0.978=0.988

 ستمـــارة:الإمعاملات ثبات  -
 لموظفينل الدوجهة ستمارةالإنتائج معاملات ثبات : 40 رقم جدول

 معامل جتمان معامل التصحيح الذاتي لسبرمان براون معامل التجزئة النصفية لفا كرونباخأمعامل  البيان
 0.989 0.989 0.979 0.978 الإستمػػػارة

، حيث قدرت قيمة معامل عاؿ جداتدتع بمعامل ثبات  الإستمارةف أنا يبتُ ل 04من خلبؿ الجدكؿ رقم 
، كمعامل التصحيح الذاتي لسبرماف براكف 0.979، كمعامل التجزئة النصفية بػ : 0.978لفا كركنباخ بػ : أ

 0.989، كمعادلة جتماف لحساب الثبات بػ :0.989الدكمل لدعامل التجزئة النصفية بػ 
 زبائنلدوجهة للصــدق الإستمارة ا -ب 

 زبائن  الدوجهة لل ستمارةلإن نتائج صدق اــــبي: ي 50 رقم جدول
 الصدق الذاتي البيـــان
 0.985 الإستمارة
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، حيث قدر معامل جدا الدبتُ أعلبه يتبتُ لنا أف الإستمارة تتمتع بصدؽ عاؿ 05من خلبؿ نتائج الجدكؿ رقم 
 0.985     خكركنبا ألفا   ةوب من جذر الثبات الدستخرج من معادلالصدؽ الذاتي المحس

 = الصدق الذاتي√= كرونباخ√ 0.972=0.985
 الإستمـــارة:معاملات ثبات  -

 لزبائنالدوجهة لستمارة الإ: نتائج معاملات ثبات 60جدول رقم 
 معامل جتمان مل التصحيح الذاتي لسبرمان براونمعا معامل التجزئة النصفية لفا كرونباخأمعامل  البيان

 0.957 0.957 0.918 0.972 الإستمػػػارة

، حيث قدرت قيمة عال جداثبات تمتع بمعامل ت الإستمارة أفيبتُ لنا  06من خلبؿ الجدكؿ رقم 
برماف براكف ، كمعامل التصحيح الذاتي لس0.918كمعامل التجزئة النصفية بػ :  0.972لفا كركنباخ بػ :أمعامل 

 . 0.957، كمعادلة جتماف لحساب الثبات بػ :0.957الدكمل لدعامل التجزئة النصفية بػ 
 الإحصائية الدستخدمة :  والأساليبالأدوات -2

 تم استخداـ الأساليب التالية:
 التكرارات-
 الدتوسط الحسابي-
 النسبة الدئوية-
 الإلضراؼ الدعيارم-
 ماسيمقياس ليكرت الخ-
 فا كركنباخ.معامل أل-
 التجزئة النصفية.-
 معامل التصحيح الذاتي لسبرماف براكف.-
 معامل جتماف.- 
 Tests du Khi-deuxمعامل  -

 البرامج الدستخدمة في معالجة الدعطيات: -3
 بغرض كذلك ،(SPSS) اختصارا ببرنامج  الاجتماعية الدعركفة للعلوـ الإحصائية الحزمة الإعتماد على تم

 .النتائج كاستخلبص دؽ كثبات الفرضياتاختبار مدل ص
. 
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 ة ـاقشـــــج والدنـائــــالدبحث الثاني: النت
 جـائـــــأولا: النت
 وظفــينالدتعلقة بالدــ النتائــج  

 التطبيقية:ة الدراسة ــــخصائص عين -1
 العينة على حسب الجنس: أفرادع ػتوزي:  الجنس-أ

 وزيع أفراد العينة حسب الجنس: ت70جدول رقم 
 %ة نسب التكرار الجنــــــس
 % 61 19 ذكور
 % 39 12 إناث
 % 100 31 المجموع

  spssالدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج 
فاقت نسبة  الذكورنسبة  فأالعينة حسب الجنس،  أفرادكالذم يدثل توزيع  أعلبه يتضح من خلبؿ الجدكؿ

ناث في ىذه .كيعود تفوؽ الذكور على الإ% 39 ناثالإكنسبة  % 61 الذكورحيث كانت نسبة  ،ناثالإ
عقليػػة الدنطقػػة التي تعتبر لزافظة نوعا ما حوؿ توجو لذ إ ككذلك ات الفندقية،لطبيعة نشاط الدؤسسالدراسة نظرا 

من ناحية لو دكر الدوقع الجغرافي  أف ،كما كالعمل بالدؤسسات الفندقية الإناث لدراسة تخصصات الفندقة كالسياحة
 كىذا يتوافق مع نتائج الدراسات السابقة. الإناث من الولايات الشمالية بكثرة للعمل.تنقل 

 العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  :10 رقم رسم توضيحي  

 
 spssمن إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج  الدصدر:

 السن:العينة حسب  أفرادع ػتوزي:  السن-ب
 : توزيع أفراد العينة حسب السن80جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الــــســــــــــــــــن
 %  19 6 سنة 30الذ  18من 
 % 52 16 سنة 40إلى  31من 
 % 19 06 سنة 50إلذ  41من 
 % 10 03 سنة فأكثر 51من 

 % 100 31 المجموع
 spssمن إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج  الدصدر:

61% 

39% 

 الجــنس

 الذكــور

 الإنــاث
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ة ػػػػريػػػػة العمػػػػػف الفئأن، ػػػػػب السػػػػة حسػػػػػراد العينػػػػفأع ػػػػوزيػػػػل تػػػػػمثػذم يػػػػكال دكؿػػػػجػػػلبؿ الػػػػػن خػػػػح مػػػيتض
 سنة 30الذ  18 ة منػػػا الفئػػػ، تليه% 52كذلك بنسبة  فرادكبر عدد من الأأسنة تحصلت على  40الذ  31من 

كىذا يدؿ على أف الفئة ،% 10 بنسبة سنة فأكثر 51، ثم الفئة من %19بنسبة تباعا  سنة 50إلذ  41 منك الفئة 
كعي الشباب بالتخصصات السياحية على  يدؿكىذا  ،الشبانية ىي الأكثر توجها للعمل بالدؤسسات الفندقية

من جهة كمن جهة أخرل يفسر الخصائا التي يدتلكها  على مستول الجامعات ك الدعاىد كمراكز التكوينالدتوفرة 
حوادث العمل   تختار ىذه الفئة لدا يجنبها من الدؤسسات الفندقيةجعلت كلياقة بدنية...الخ  الشباب من نشاط،
 الدراسات السابقة.كىذا يتوافق مع نتائج تطبيق استًاتجياتها بشكل كبتَ.كما تساعدىا على 

 توزيع افراد العينة حسب السن :20 رقم رسم توضيحي

 
  spssمن إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج الدصدر: 

 :الدستول التعليميالعينة حسب  أفرادتوزيع :  الدستوى التعليمي-ج
 الدستوى التعليميفراد العينة حسب توزيع أ :90جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الدستوى التعليمي
 % 00 00 ابتدائي

 % 6 2 توسطم
 % 23 7 ثانوم
 % 55 17 جامعي

 % 16 5 تكوين مهتٍ
 % 100 31 المجمـــوع

  spss: من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج الدصدر

 الدستول الجامعيف أ، الدستول التعليميراد العينة حسب أفع يتضح من خلبؿ الجدكؿ الذم يدثل توزي
ليليها  % 16،فمستول التكوين الدهتٍ بنسبة % 23 ،تليها الدستول الثانوم بنسبة% 55أعلى نسبة ب تحصل على
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كىذا يدؿ على أف الدؤسسات .كأختَا الدستول الإبتدائي الذم لد يسجل أم نسبة % 6مستول الدتوسط بنسبة 
بنسبة كبتَة في إطار تحقيقها لجودة الخدمات  ذك الدستول التعليمي الجامعي ة توظف الكفاءاتالفندقي

 كىذا يتوافق مع الدراسات السابقة.السياحية.

 الدستوى التعليميفراد العينة حسب أ: توزيع :30 رقم رسم توضيحي

 
 spssرجات برنامج من إعداد الطالبة بناءا على لسالدصدر: 

 :لراؿ التوظيفالعينة حسب  أفرادتوزيع  لرــال التوظيــف: -د..
 : توزيع أفراد العينة حسب لرال التوظيف10جدول رقم 

 %النسبة  التكرار لرال التوظيف
 % 45 14 إدارم
 % 55 17 مهنــي
 % 100 31 المجمػػوع

 spssبناءا على لسرجات من إعداد الطالبة الدصدر: 

كىذا ، %14بنسبة  الإداريتُليها ي %55في الدرتبة الأكلذ بنسبة  الدهنيتُف أيتضح من خلبؿ الجدكؿ 
الذم يديل  الذيكل التنظيمي-2الإحتياجات العملية التي تفرض كجود الدهنيتُ بشكل دائم،-1يعود لعدة أسباب:

التي تسعى لمؤسسات الفندقية ل التوجو الإستًاتيجي-3،للضيوؼإلذ توظيف الدهنيتُ لتلبية الخدمات الدباشرة 
 ،كىذا مايتوافق مع الدراسات السابقة.لضماف جودة الخدمة كفق توقعات الزبوف

 لرال التوظيففراد العينة حسب أتوزيع  :40 رقم رسم توضيحي
 

 
  spssبرنامج من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات  الدصدر:
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 قدمية بالعمل:الأالعينة حسب  أفرادتوزيع  :الخبرة الدهنية-ه
 العينة حسب الخبرة الدهنية توزيع أفراد :11جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الخبرة الدهنية
 % 26 8 سنوات 5أقل من 

 % 26 8 سنوات 10الذ  5من 
 % 29 9 سنة 15الى  11من 

 % 19 6 سنة 15من  أكثر
 % 100 31 المجموع

 spssمن إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج الدصدر: 
، تليها الفئة %29أتت في الدرتبة الأكلذ بنسبة  ةسن 15الذ  11الفئة من أف يتضح من خلبؿ الجدكؿ 

 .%19سنة بنسبة 15ن أكثر م، كفي الأختَ الفئة %26بنسبة  سنوات 5سنوات كالفئة أقل من  10إلذ  5من 
تدتلكو من خصائا  رشح الأكؿ للعمل بالدؤسسات الفندقية لداكىذا يدؿ على أف ىذه الفئة ىي الد

ؾ:الدركنة في العمل، الخبرة كالدهارات العميقة في إدارة الفنادؽ،كما يعكس استعداد الدؤسسات الفندقية في الحفاظ 
  السياحية. كىذا يتوافق مع الدراسات السابقة.على مستول عاؿ من الأداء كالجودة في الخدمات 

 الخبرة الدهنيةالعينة حسب  أفرادتوزيع   :50 رقم رسم توضيحي

 
 spssمن إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج الدصدر: 

. 
 :طبيعة عقد العملالعينة حسب  أفرادتوزيع : طبيعة عقد العمل -و

. 
 طبيعة عقد العمل: توزيع أفراد العينة حسب 12رقم جدول 

 %النسبة  التكرار طبيعة عقد العمل
 % 16 5 دائم

 % 84 26 مؤقت
 % 100 31 المجموع

. 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج 
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 % 16مقابل نسبة  %84 الدرتبة الأكلذ بنسبة أتت في طبيعة عقد العمل الدؤقتأف الجدكؿ يتضح من خلبؿ 
حاجة لعقد دائم في ظل غياب  مركنة العمل فلب.1كىذا راجع إلذ عدة أسباب من أهمها: لطبيعة عقد العمل الدائم،

 ة بالدائمة..تكلفة العقود الدؤقتة أقل تكلفة مقارن3 كثر ملبئمة لذا،تغيتَات السوؽ الدفاجئة التي تجعل العقود الدؤقتة أ.2الطلب،
 طبيعة عقد العملالعينة حسب  أفرادتوزيع   :60 رقم رسم توضيحي

 

 
 spssالدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على لسرجات برنامج 

 ينتفسير وتحليل اتجاىات الإستبيانانيا: ــــث
 الدوجو للموظفينالإستبيان   - أ

 محور الثانـــياتجاىات الـتحليل تفسير و  -1
 لقرار،الدمارسة(ا)الإستشعار،اتخاذ تطبيق بعد الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية الثانــيالمحور  :13 رقم جدول

 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 31 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ
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 الإستشعار 07
ي ػػػرعة فػػػػػة بالسػػػػتتميز الدؤسسة الفندقي

ة في رغبة ػػػػرات الحاصلػػػػػاؼ التغيػػػاكتشػػ
 للخدمات الدقدمة الزبوف بالنسبة

36 67

% 
38 52

% 3 3

% 2 0

 عالر 5 2.786 6.64 0% 2 %

تدتلك الدؤسسة الفندقية طاقما إداريا كمهنيا  اتخاذ القرار 08
87 42 يتمتع بالكفاءة كالخبرة لتلبية طلبات الزبائن
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 الدمارسة 09
لدركنة بالعمل كفق تدتاز الدؤسسة الفندقية با

التغتَات الحاصلة في البيئة كبالوقت 
 الدناسب.
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 عالر جدا ;3.6 35.89 الثاني: تطبيق بعد الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(المحور 
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 تدتلك الدؤسسة الفندقية طاقما إداريا كمهنيا يتمتع بالكفاءة كالخػبرة لتلبيػة كالتػػػػي تنا على ) : 08 عبارةال
 .عالػػي جدا بارةع، أم أف اتجاه ال 4.65 بمتوسط حسابي قدره الأكلػى حتلت الدرتبة( إطلبات الزبائن

 تدتػػاز الدؤسسػػة الفندقيػػة بالدركنػػة بالعمػػل كفػػق التغػػتَات الحاصػػلة في البيئػػة كالتػػػػػػي تػػنا علػػى )  :09 عبــارةال
   .عالػػي جدا عبارة، أم أف اتجاه ال 4.61 بمتوسط حسابي قدره ثانيةال ( إحتلت الدرتبةكبالوقت الدناسب

 ة ػػػػػحاصلػرات الػػػػػػػػػاؼ التغيػػػػػػػي اكتشػػػػػػرعة فػػػػػػة بالسػػػػػػػؤسسػة الفندقيتتميػز الدكالتػػػػي تػنا علػى ) :07 عبارةال
،  4.42 درهػػػػػػػػػػػابي قػػػػػػػػوسط حسػػػػػػػػبمت الثالثػػةة ػػػػػػػرتبػػػػػ( إحتلػػت الدةػػػػػػػػػػدمػػػػات الدقػػػػػة للخدمػػػػػػػػالنسبػػػػوف بػػػػػػػػػػزبػػػػػػػػة الػػػػػػػػي رغبػػػػػف

  . عػػػػػػػػالػػػػػػي عبارةف اتجػػػػػاه الأم أ
 . "عالػػي جػػدا" جاىوػتأف ا أم 13.67 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 

 تفسير وتحليل اتجاىات المحور الثـــالـــث  -2
 نظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(تطبيق بعد الإعتمادية لأبعاد الرشاقة الت الثالثالمحور : 14 رقم جدول

 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 32 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ
 اصة ػػػػكخ ورات التكنولوجيػةػػػػػػى التطػػػػػة مواكبػة كمطلعػة علػػػػػالدؤسسػة الفندقيكالتػػػػي تنا علػى ) :10 عبارةال

 . داػػػػػػػػػػي جػػػػػالػػػػعػػ عبارةم أف اتجاه الأ 4.52  بمتوسط حسابي قدره الأكلذ( إحتلت الدرتبة في لراؿ اختصاصها
 حتلػت ( إ.تحػاكؿ الدؤسسػة الفندقيػة الإبتعػاد عػن الػػػركتيػػػػن في أداء عملهػػػػػاكالتػػػػي تنا علػى )  :12 عبارةال

   عػػالر جػػدا.عبارة أم أف اتجاه ال، 4.35 سابي قدرهبمتوسط ح الثانية الدرتبة

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 الإعتمادية

 لـــــ
 العبارات

 لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما
لا أتفق 

الدتوسط  تداما
 الحسابي

الإلضراف 
 الدعياري

الإتجاه  الترتيب
 العام

 ددػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػالع

لنس
ا

 بةػػ

 ددػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػ

 الإستشعار 10

الدؤسسة الفندقية 
مواكبة كمطلعة على 

التطورات 
التكنولوجية كخاصة 
 في لراؿ اختصاصها.

38 62

% 37 48

% 2 0

% 2 0

% 2 0

 عالر جدا 3 :2.72 6.74 %

 قرارالاتخاذ  11

تنفذ الدؤسسة 
الفندقية خطة عمل 
لدواجهة الدنافستُ 

 ركاتهم بسرعة.كتح

6 13

% 42 64

% 9 23

% 2 0

% 2 0

 عالر 5 2.796 6;.5 %

 الدمارسة 12

تحاكؿ الدؤسسة 
الفندقية الإبتعاد عن 

في أداء  الػػػركتيػػػن
 عملهػػػػا.

37 48

% 34 39

% 6 13

% 2 0

% 2 0

 عالر جدا 4 ;2.92 6.57 %

 عالر جدا 3.84 2:.34 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لأبعاد الرشاقة التنظيمية الإعتماديةتطبيق بعد  الثالث:المحور 
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 ( تنفػذ الدؤسسػػة الفندقيػة خطػػة عمػل لدواجهػػة الدنافسػتُ كتحركػػاتهم بسػػرعةكالتػػػػػػي تػنا علػػى ) : 11 عبـارةال
 عػػالػػي. عبارةأم أف اتجاه ال 3.94 بمتوسط حسابي قدره الثالثة إحتلت الدرتبة
 ."عػالر جػػػػدا" جاىوػتأف ا أم 12.80 بي قدرهاككل على متوسط حسالمحور   تحصلفيما 

 تفسير وتحليل اتجاىات المحور الرابــع -3
 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( تطبيق بعد الإستجابة لأبعاد الرشاقة التنظيمية الرابعالمحور : 15 رقم جدول

 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 33 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ
 تدتلػػك الدؤسسػػػػػػػة الفنػػػػػػػػدقية القػػدرة علػػى تنفيػػذ القػػرارات في كقتهػػا المحػػدد كالتػػػػػػي تػػنا علػػى ) : 15عبــارة ال
 عالر جدا. ىو عبارة، أم أف اتجاه ال 4.58 بمتوسط حسابي قدرهالأكلذ  حتلت الدرتبة( إدكف تأختَ
 رنة تسػػاعدىا ػػػػػػل مػػػػػػراءات عمػػػػػػػػاسات كإجػػػػػػتعتمػػد الدؤسسػػة الفندقيػػة سي)كالتػػػػػػي تػػنا علػػى  :13 عبــارةال

 عالر جػػدا. عبارةال أم أف اتجاه 4.32 بمتوسط حسابي قدره الثانية( إحتلت الدرتبة على مواكبة التغتَات الدفاجئة
 تأخذ الدؤسسة الفندقية بعتُ الإعتبػار آراء الشػركاء الػداخليتُ كالخػارجيتُ على )كالتػػػػي تنا   :14 عبارةال

 عالر. عبارة،أم أف اتجاه ال 3.84 بمتوسط حسابي قدره الثالثة حتلت الدرتبة( إفي اتخاذ القرارات
 " عالر جػػػدا" تجاىوا أف أم 12.74 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 الإستجابة

 لـــــ
 باراتالع

لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما
الدتوسط  تداما

 الحسابي
الإلضراف 
 الترتيب الدعياري

الإتجاه 
 ددػػػػالع العام

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػػالع

لنس
ا

 بةػ

 الإستشعار 13

تعتمد الدؤسسة 
سياسات  الفندقية

كإجراءات عمل مرنة 
تساعدىا على 
مواكبة التغتَات 

 الدفاجئة

36 45

% 35 42

% 6 13

% 2 0

% 2 0

 عالر جدا 4 2.924 6.54 %

 قرارالاتخاذ  14

تأخذ الدؤسسة 
الفندقية بعتُ 

الإعتبار آراء الشركاء 
الداخليتُ كالخارجيتُ 
 في اتخاذ القرارات

6 13

% 42 64

% 8 19

% 2 0

% 3 3

 عالر  5 ;2.99 6:.5 %

 الدمارسة 15

تدتلك الدؤسسػػػػػة 
الفنػػػػػػدقية القدرة على 
تنفيذ القرارات في 
كقتها المحدد دكف 

 تأختَ.

3: 58

% 35 42

% 2 0

% 2 0

% 2 0

% 6.7: 2.724 3 
عالر 
 جدا

 عالر جدا 3.98 34.96 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لأبعاد الرشاقة التنظيمية الإستجابةتطبيق بعد  الرابع:المحور 
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 تفسير وتحليل اتجاىات المحور الخـامــس -4
 )الإستشعار، اتخاذ القرار، الدمارسة( تطبيق بعد التعاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية الخامسالمحور : 16 رقم جدول

. 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 34 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نماد على عتبالإ

 ( تدتلك الدؤسسػػػػػة الفنػػػدقية قػػػػػاعدة بيػػػػػانػػػػػات تسػػػاعدىػػػػا في اتخػاذ القػراراتكالتػػػػي تنا على ) :17 عبارةال
 عالر جدا. عبارةأم أف اتجاه ال 4.61 هبمتوسط حسابي قدر  الأكلذإحتلت الدرتبة 

 تدتلك الدؤسسة الفندقية كفاءة عالية في التنفيذ سواء على مستػػػػول كالتػػػػي تنا على ) : 18 عبارةال
 عالر جدا. عبارةأم أف اتجاه ال،  4.55 بمتوسط حسابي قدره الثانية حتلت الدرتبة( إالإدارييػػػػػن أك الدهنيتُ

 تقوـ الدؤسسة الفندقية بإعداد دراسات حوؿ الدنافستُ كقدراتهم ػػي تنا على )كالتػػ:16عبارة ال
 . عالر عبارةأم أف اتجاه ال 3.71 بمتوسط حسابي قدره الثالثة إحتلت الدرتبة (كاتجاىاتهم

 " عالر جدا" تجاىوا أف أم 12.87 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما  
. 
. 
. 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 التعاطف

 لـــــ
 العبارات

لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق اأتفق تدام
الدتوسط  تداما

 الحسابي
الإلضراف 
 الدعياري

الإتجاه  الترتيب
 العام

 ددػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 الإستشعار 16

تقوـ الدؤسسة 
الفندقية بإعداد 
دراسات حوؿ 

نافستُ كقدراتهم الد
 كاتجاىاتهم

4 6

% 42 64

% : 26

% 2 0

% 3 3

 عالر 5 ;2.95 5.93 %

 قرارالاتخاذ  17

تدتلك الدؤسسػػػػػة 
الفنػػػدقية قػػػػػاعدة 

بيػػػػػانػػػػػات تسػػػاعدىػػػا 
 في اتخاذ القرارات.

3; 61

% 34 39

% 2 0

% 2 0

% 2 0

% 6.83 2.6;7 3 
عالر 
 جدا

 الدمارسة 18

سسة تدتلك الدؤ 
الفندقية كفاءة عالية 
في التنفيذ سواء على 

ن ػػػػػول الإدارييػػػػمست
 أك الدهنيتُ.

3: 58

% 34 39

% 3 3

% 2 0

% 2 0

% 6.77 2.78: 4 
عالر 
 جدا

 عالر جدا :3.88 9:.34 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لأبعاد الرشاقة التنظيمية التعاطفتطبيق بعد  الخامس:المحور 
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 المحور الســـادس تفسير وتحليل اتجاىات -5
 تطبيق بعد الدلموسية لأبعاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار، اتخاذ القرار، الدمارسة(             السادسالمحور  :17 رقم جدول

. 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 35 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ

 تدتلػك الدؤسسػة الفندقيػة القػدرة علػى تطػوير خػدماتها الحاليػة لبلػوغ آفػاؽ كالتػػػػػي تػنا علػى ) :19 عبـارةال
   .عالر جدا عبارة، أم أف اتجاه ال 4.52 بمتوسط حسابي قدرهالأكلذ ( إحتلت الدرتبة التجديد كالتطوير السريع

 حتلػت الدرتبػة( إتحػرص الدؤسسػة الفندقيػة علػى الإبػداع في تقػدنً خػدماتهاكالتػػػػي تنا على ) : 21 عبارةال 
 عالر جدا. عبارة،أم أف اتجاه ال 4.39 بمتوسط حسابي قدره الثانية

 ـــارةال تقػػػوـ الدؤسسػػػة الفندقيػػػة بػػػدمج الزبػػػوف في عمليػػػة اتخػػػاذ القػػػرار الخػػػاص كالتػػػػػػػي تػػػنا علػػػى )  :20 عب
 عالر. عبارة،أم أف اتجاه ال3.97 بمتوسط حسابي قدره الثالثة ةحتلت الدرتب( إبالدنتجات الدخصصة لو

 عالػػػي جػػػدا. تجاىوأف ا أم 12.87 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 

... 

... 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 الدلموسية

 لـــــ
 العبارات

لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما
توسط الد تداما

 الحسابي
الإلضراف 
 الترتيب الدعياري

الإتجاه 
 العام

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػ

 ددػػػالع

لنس
ا

 بةػػ

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 الإستشعار 19

تدتلك الدؤسسة 
الفندقية القدرة على 
تطوير خدماتها 
الحالية لبلوغ آفاؽ 
التجديد كالتطوير 

 عالسري

3: 58

% 34 39

% 2 0

% 3 3

% 2 0

% 6.74 2.899 3 
عالر 
 جدا

 قرارالاتخاذ  20

تقوـ الدؤسسة 
الفندقية بدمج الزبوف 
في عملية اتخاذ القرار 
الخاص بالدنتجات 
 الدخصصة لو.

; 29

% 36 46

% 9 23

% 2 0

% 3 3

 عالر 5 34;.2 9;.5 %

 الدمارسة 21
تحرص الدؤسسة 

الفندقية على الإبداع 
 خدماتها في تقدنً

39 55

% 33 35

% 4 6

% 2 0

% 3 3

% 6.5; 2.::4 4 
عالر 
 جدا

 عالر جدا 4.584 9:.34 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لأبعاد الرشاقة التنظيمية الدلموسيةتطبيق بعد  السادس:المحور 
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 لـــزبـــائـنالدتعلقة با النتـــــائــج  
 التطبيقية:ة الدراسة ــــخصائص عين -1
 حسب الجنس:العينة على  أفرادع ػتوزي:  الجنس-أ

 العينة حسب الجنس أفرادتوزيع  :18 رقم جدول
 %نسبة ال التكرار الجنـــس
 % 57 27 ذكور
 % 43 20 إناث

 % 100 47 المجموع

النسب متقاربة بتُ  فأالعينة حسب الجنس،  أفرادكالذم يدثل توزيع  أعلبه يتضح من خلبؿ الجدكؿ
ذا يعود لعدة أسباب ػػػػكى.% 43 بػ اثػػػػػنالإة ػػػػػكنسب % 57 در بػػػػػػتق ورػػػػػػالذكة ػػػػنسبػػػػاث، إذ أف الذكػػػػػػػور كالإن
وفر ػػػػػاكن عملهم كالتي تتػػػػػػة القريبة من أمػػػػات الفندقيػػػػػػاركف الدؤسسػػػػػد يختػػػذكور قػػػػػػػ.غرض السفر فال1من بينها:

كىذا يتوافق  عكس الإناث. .كما أف الذكور يستطيعوف السفر بمفردىم في كثتَ من الدرات2ة،على متطلبات الراح
 مع نتائج الدراسات السابقة.

 العينة حسب الجنس أفرادتوزيع   :70 رقم رسم توضيحي

 
 :نسيةالعينة حسب الج أفرادع ـتوزينسية : الج-ب

 نسيةالعينة حسب الج أفرادتوزيع  :19 رقم جدول
 %النسبة  التكرار الجنسية
 % 47 22 جزائرم
 % 53 25 أجنبي
 % 100 47 المجمػػوع

حيث نلبحظ أف نسبة الزبائن الأجانب ، أف النسب متقاربة بتُ الجنسيتيػػػن أعلبه يتضح من خلبؿ الجدكؿ       
ة ػػػػرغب يفسركىػػػػذا .% 47 در بػػػػػزائريتُ بنسبة تقػػػػائن الجػػػػػزبػػػػػرتبة الثانية الػػلدي في اػػػتيأبينما  % 53تقدر بػ 

،كالعركض الدقدمة للؤجانب كجودة الخدمات انب في اكتشاؼ الدقومات السياحية التي يزخر بها الوطنػػػػالأج
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امن مع موسم السياحة الصحراكية الذم يعرؼ السياحية التي تقدمها الدؤسسات الفندقية،إضافة إلذ أف الفتًة تتز 
ة في تركيج الوجهة السياحية الصحراكية ػػػزائريػػػػػدكلة الجػػػػود الػػػػػا لاننسى جهػػػإقبالا كبتَا للؤجانب على الدنطقة،كم

 من خلبؿ تأشتَة التسوية التي خففت كسهلت دخوؿ السياح إلذ الجزائر.
 يةالعينة حسب الجنس أفرادتوزيع   :80 رقم رسم توضيحي

 
. 

 العينة حسب السن: أفرادع ػتوزي:  نـــالس-ج
 العينة حسب السن أفرادتوزيع  :20 رقم جدول

 %النسبة  التكرار الســـــــــــــن
 %  8 4 فأقل سنة 30من 
 % 30 14 سنة 40إلذ  31من 
 % 30 14 سنة 50إلذ  41من 
 % 32 15 سنة فأكثر 51من 

 % 100 47 المجموع

.. 
فراد كبر عدد من الأأتحصلت على فأكثر سنة  51ة من ػػػػريػػػػة العمػػػػػف الفئأ دكؿػػػػجػػػلبؿ الػػػػػن خػػػػح مػػػيتض

 30، ثم الفئة من %30ة بنسب معا سنة 40إلذ  31 منك الفئة  سنة 50الذ  41 ة منػػػا الفئػػػػ، تليه% 32بنسبة 

يرجع لعدة أسباب من بينها أف ىػػػػػػػذه الفئػػػػػة تكػػػػػوف مرتػػػػاحة ماديػػػػا كأغلبهم كىذا ،% 8 بنسبة قلسنة فأ
ذين ػػػػػراد الػػػػػضف إلذ ذلك الأف احة،ػػػػمتقػػػػػاعديػػػػن عن العمل لشا يعتٍ كجود مسػػػاحة من الػػػػوقت للتفكيػػػػر في السي

ودة الخدمات السياحية الدتوفرة ػػدؿ على جػػػػػذا يػػػػرفيو كىػػػػػراحة كالتػػػػاجة للػػػػر حػػػػة أكثػػػاكزكا سن الخمستُ سنػػػػػتج
 على مستول الدؤسسات الفندقية عينة الدراسة. 
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 توزيع افراد العينة حسب السن  :90 رقم رسم توضيحي
 

 
 

 :الدستول التعليميالعينة حسب  أفرادتوزيع :  الدستوى التعليمي-د

 الدستوى التعليميالعينة حسب  أفرادتوزيع  :21 رقم جدول

 %النسبة  التكرار الدستوى التعليمي
 % 00 0 ابتدائي

 % 6 0 توسطم
 % 17 8 ثانوم

 % 0 0 تكوين مهتٍ
 % 83 39 جامعي

 % 100 47 ـــوعالمجم

. 
 الدستول الجامعيف أ، الدستول التعليميراد العينة حسب أفيتضح من خلبؿ الجدكؿ الذم يدثل توزيع 

 % 6 ة ػػػػوسط بنسبػػػػالدت ولػػػػستالدػػػػ،ف% 17 ةػػػانوم بنسبػػػػول الثػػػػليها الدستي،% 83أعلى نسبة ب تحصل علىللزبائن 

أم توافق اىتماـ الزبائن الجامعيتُ بالسياحة الفاخرة  مايعتٍ.% 0بنسبة تول الإبتدائي كمسالتكوين الدهتٍ ثم مستول 
عينة  أف الدؤسسات الفندقية كجودة الخدمات السياحية كىذا يدؿ على الخدمات مع توقعاتهم كاحتياجاتهم،

 .كىذا يتوافق مع الدراسات السابقة.الدراسة تدتلك ىذه الدواصفات
. 
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 الدستوى التعليميفراد العينة حسب أتوزيع   :10 رقم رسم توضيحي

 
 :بلد الإقامةالعينة حسب  أفرادتوزيع بلــد الإقــامة : -ه

 بلد الإقامةالعينة حسب  أفرادتوزيع  :22 رقم جدول
 %النسبة  التكرار بلد الإقــامة
 % 15 7 الجػػػزائر

 % 85 40 رج الجــزائرخا
 % 100 47 المجمـــوع

ة الأكلذ ػػػرتبػػػػػي الدػػػػة الػػػػػػزبائن الدقيمتُ خػػػػػػارج الجػػػػػػزائر جػػػػاءت فػػػػػػػنسبف أدكؿ ػػػػلبؿ الجػػػػن خػػػػح مػػػػيتض
يفسر رغبػػػػة الأجػػػػانب ماىػػػػذا  ،% 15 ػبػػ بينما في الدرتبة الثانية تقدر نسبة الزبائن الدقيمتُ بالجزائر،% 85بنسبة 

في اكتشاؼ الدقومات السياحية التي يزخر بها الوطن،ك العركض الدقدمة للؤجانب كجودة الخدمات السياحية التي 
كما يدكن أف يكوف من بتُ الزبائن من ىم من أصل ،خاصة من طرؼ الدوظفتُ تقدمها الدؤسسات الفندقية

إضافة إلذ أف الفتًة تتزامن مع موسم السياحة الصحراكية الذم الأىل كقضاء عطلة بالوطن،جزائرم جاؤكا لزيارة 
ركيج الوجهة ػػػػػعلى الدنطقة،كما لاننسى جهود الدكلة الجزائرية في ت لزبائن الدقيمتُ خارج الجزائريعرؼ إقبالا كبتَا ل

كىذا يتوافق  ة التي خففت كسهلت دخوؿ السياح إلذ الجزائر.رة التسويػػػأشيػػػػلبؿ تػػػػراكية من خػػػػػاحية الصحػػػػالسي
 مع الدراسات السابقة.

 بلد الإقامةفراد العينة حسب أتوزيع :11 رقم رسم توضيحي
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 :سبب الزيارةالعينة حسب  أفرادتوزيع سبب الزيارة : -و
 سبب الزيارةالعينة حسب  فرادأتوزيع  :23 رقم جدول

 %النسبة  التكرار سبب الزيارة
 % 11 5 عمل
 % 89 42 سياحة
 % 00 0 علبج
 % 00 0 أخرل

 % 100 47 المجمـــوع

ليها ي،% 89نسبة برتبة الأكلذ بجاء في الد سبب الزيارة من أجل السياحةف أ يتضح من خلبؿ الجدكؿ
أف ىناؾ مايعتٍ . % 00نسبة   زيارة لأجل العلبج كلسبب آخر تحصلب علىفي حتُ سبب ال،% 5 بنسبة بسبب العمل

مقومات سياحية بالدنطقة ترافقها جودة في الخدمات السياحية كعركض تركيجية مناسبة تستقطب الزبائن لأجل 
 السياحة بنسب مرتفعة إلذ ىذه الدؤسسات الفندقية.

 سبب الزيارةفراد العينة حسب أتوزيع  :12 رقم رسم توضيحي
 

 
 :الزيارة تكرارالعينة حسب  أفرادتوزيع الزيارة :  تكرار-ي

 الزيارة تكرارالعينة حسب  أفرادتوزيع  :24 رقم جدول
 %النسبة  التكرار الزيارة تكرار
 % 34 16 كاحدة مرة

 % 38 18 مرتين
 % 28 13 أكثر من مرتتُ

 % 100 47 المجمـــوع

لدرة ليها ي،% 38ػ جاء في الدرتبة الأكلذ بنسبةلدرتتُ تكرار الزيارة ف أأعلبه  يتضح من خلبؿ الجدكؿ
رافقها ػػػػػمايعتٍ أف ىناؾ مقومات سياحية بالدنطقة ت. % 28نسبة  كفي الأختَ لأكثر من مرتتُ ب،% 34 بنسبة كاحدة
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ركض تركيجية مناسبة تستقطب الزبائن لأجل السياحة بنسب مرتفعة إلذ ىذه ودة في الخدمات السياحية كعػػػػػج
أغلبهم شاركوا في  قد يكوفرة كاحدة ػػػلد،فالزبائن الذين زاركا الفندؽ نلبحظ أف النسبة متقاربةالدؤسسات الفندقية.

لتوافق كجودة  يعودتكرار الزيارة لدرتتُ أك أكثر يكوف سبب قد أك عائلية أك عابرين،بينما  نشاطات علمية
 كالعلبقات الطيبة مع مقدمي الخدمة بالدؤسسات الفندقية عينة الدراسة.الخدمات السياحية 

 تكرار الزيارةفراد العينة حسب أتوزيع  :13 رقم رسم توضيحي

 

 الإستبيان الدوجو للزبائــن  - ب
 اتجاىات المحور الثانــيتحليل تفسير و  -1

 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( تطبيق بعد الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية الثانــيالمحور : 25 رقم جدول

 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 03 رقم. الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ
 الأكلذ ( إحتلػػت الدرتبػػة الفندقيػػة ةبالدؤسسػػف أثنػػػاء تواجػػدم مػػابالأأشػػعر كالتػػػػػػي تػػنا علػػى ) :08 عبــارةال

   عالر جدا. عبارةأم أف اتجاه ال 4.94 بمتوسط حسابي قدره
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 السياحية
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% : 17
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عالر 
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 الدمارسة 10

نػػػاؾ إلػمػػاـ شػػػامل ى
الدوظفتُ لػػػدل 

بالإجابة على لستلف 
 الأسئلة

45 49

% 44 47

% 4 4

% 2 0

% 2 0

% 6.67 2.7:5 5 
عالر 
 جدا

 عالر جدا 5324;.2 :36.434 وقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(تطبيق بعد الدوث الثاني:المحور 
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 الثانيػػػة حتلػػػت الدرتبػػػة( إالسػػػياحية الخدمػػػة نًنػػػاؾ اسػػػتعداد دائػػػم لتقػػػدىكالتػػػػػػػي تػػػنا علػػػى ) : 09 عبـــارةال 
   عالر جدا. عبارةأم أف اتجاه ال 4.83 بمتوسط حسابي قدره

 ( الدوظفتُ بالإجابة على لستلف الأسئلةنػػػاؾ إلػمػػاـ شػػػامل لػػػدل ىػي تنا على )كالتػػػ: 10 عبارةال
  .عالر جدا عبارةأم أف اتجاه ال 4.45 بمتوسط حسابي قدره الثالثة إحتلت الدرتبة
 " عػػػػالػػػي جػػػػػدا" اىوأف اتج أم 12.2128 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 

 اتجاىات المحور الثـالـــثليل تحتفسير و  -2
 )الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( التنظيميةلإعتمادية لأبعاد الرشاقة تطبيق بعد ا الثالثالمحور : 26 رقم جدول

. 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 04 رقم. الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتائج تنعتماد على بالإ

 ( كاحتياجػػام تيالفندقيػػة مػػع رغبػػا بالدؤسسػػةالسػػياحية  الخػػدماتتتوافػػق ػػػػػػي تػػنا علػػى )كالت :11 عبــارةال
 عالر جدا. ىو عبارة، أم أف اتجاه ال 4.68 بمتوسط حسابي قدره الأكلذإحتلت الدرتبة 

 حتلػػت ( إالصػػحيح بالشػػكل نً الخدمػػةعلػػى معرفػػة بطريقػػة تقػػد الدوظفػػوفكالتػػػػػػي تػػنا علػػى ) : 12 عبــارةال
   .عالر جدا العبارة، أم أف اتجاه 4.43 بمتوسط حسابي قدره الثانية الدرتبة

 ( إحتلت تماـ كصدؽىيتم حلها بكل ا وكلة فإنشم لأم تيعند مواجهكالتػػػػي تنا على ):  13 عبارةال
  . العبارة عالر، أم أف اتجاه  4.15 بمتوسط حسابي قدره لثةالثا الدرتبة

   ."داػػػي جػػػالػػػػػػع " تجاىوأف ا أم 13.2553 بي قدرهساككل على متوسط حالمحور   تحصلفيما 
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 عالي جدا 1.77737 13.2553 لأبعاد الرشاقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لإعتماديةتطبيق بعد ا الثالث:المحور 
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 اتجاىات المحور الرابـــعتحليل تفسير و  -3
 لإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(ا) لأبعاد الرشاقة التنظيمية ستجابةتطبيق بعد الإ رابعالالمحور  :27 رقم جدول

 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 05 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ

 الأكلذ( إحتلػػػت الدرتبػػػة يتػػػأخركف أبػػػدا عػػػن تلبيػػػة الطلبػػػات لا الدوظفػػػوف)كالتػػػػػػػي تػػػنا علػػػى  :16 عبـــارةال 
   .عالر جدا عبارة، أم أف اتجاه ال 4.55 بمتوسط حسابي قدره

 حتلػت الدرتبػة( إالفندقيػة سسػةالدؤ ه بهػذة الإقامػ تجربػةعلػى  فيأشػجع معػار كالتػػػػي تنا علػى ) : 15 عبارةال 
   .عالر جدا عبارة، أم أف اتجاه ال 4.53 بمتوسط حسابي قدره الثانية

 إحتلت  (ناسبالدالوقت  فيطلوبة ك الد بالدقةالسياحية الخدمة  إلصازيتم كالتػػػػي تنا على ): 14 عبارةال
  . جدا عالػػي عبارةأم أف اتجاه ال 4.34 بمتوسط حسابي قدره الثالثة الدرتبة

 " عالر جدا " تجاىوأف ا أم 13.4255 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 
. 
. 
. 
. 
. 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 ابةالإستج
 لـــــ

 العبارات
لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما

الدتوسط  تداما
 الحسابي

الإلضراف 
 الدعياري

الإتجاه  الترتيب
 العام

 ددػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػ

 ددػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 الإستشعار 14

مة الخد إلصازيتم 
 بالدقةالسياحية 

الوقت  فيطلوبة ك الد
 ناسبالد

43 45

% 44 47

% 5 6

% 3 2

% 2 0

 جدا عالر 5 2.922 6.56 %

 قرارالاتخاذ  15
على  فيأشجع معار 

ه بهذة الإقام تجربة
 الفندقية الدؤسسة

52 64

% 35 28

% 5 6

% 3 2

% 2 0

 عالر جدا 4 :2.93 6.75 %

 الدمارسة 16
يتأخركف  لا الدوظفوف
ن تلبية أبدا ع

 الطلبات
53 66

% 33 23

% 7 11

% 2 0

% 2 0

% 6.77 2.8:8 3 
عالر 
 جدا

 عالي جدا 1.75320 13.4255 لأبعاد الرشاقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة( لإستجابةتطبيق بعد ا الرابع:المحور 
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 اتجاىات المحور الخـامــستحليل تفسير و  -4
 سة()لإستشعار،اتخاذالقرار،الدمار  تطبيق بعد التعاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية الخامسالمحور  :28 رقم جدول

. 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 06 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ

 الفندقيػة  الدؤسسػةعلػى خػدمات  الرإقبػ تَا فيدكرا كبػ الدوظفػوفلعػب أداء ي)كالتػػػػي تػنا علػى  :18 عبارةال
   عالر جدا. العبارةأم أف اتجاه  4.49 بمتوسط حسابي قدره الأكلذ( إحتلت الدرتبة لديها الدعركضة
  ن بائػخصػػػػي عنػد تعػاملهم مػع ز شتمػػػػاـ اللإىيػػػولػوف ا الدوظفتُ بأفأشعػػػػر كالتػػػػي تنا على ):  17العبارة
 .أم أف اتجاه العبارة عالػػي 4.11 بمتوسط حسابي قدره نيةالثا رتبة( إحتلت الدالفندقية الدؤسسة
 سػاعد علػى تقػدـ خػدمات  الدػوظفتُلػدل  كالإحتًافيػة الإىتمػاـمزيج  إفكالتػػػػي تنا على ) : 19 عبارةال

  . ػػيعالػ عبارة، أم أف اتجاه ال4.06 بمتوسط حسابي قدره لثةالثا حتلت الدرتبة( إلر نسبةبالسياحية ذك جػودة 
 .عػػػالػػػػػي وػػػػاىػػػػػػػػػػػتجأف ا أم 12.6596 بي قدرهككل على متوسط حساالمحور   تحصلفيما 

. 

. 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 التعاطف

 لـــــ
 العبارات

لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما
الدتوسط  تداما

 الحسابي
الإلضراف 
لإتجاه ا الترتيب الدعياري

 ددػػػػػػػػالع العام

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 الإستشعار 17

 الدوظفتُ بأفأشعػػػػر 
تمػػػاـ لإىيػػػولػوف ا

خصػػػي عند شال
ن بائتعاملهم مع ز 

 الفندقية الدؤسسة

35 28

% 48 55

% 9 15

% 3 2

% 2 0

 عالر 4 2.889 6.33 %

 قرارالاتخاذ  18

 الدوظفوفلعب أداء ي
 الرإقب تَا فيدكرا كب

على خدمات 
دقية الفن الدؤسسة
 لديها الدعركضة

48 55

% 3; 40

% 3 2

% 3 2

% 2 0

 عالر جدا 3 2.877 ;6.6 %

 الدمارسة 19

 الإىتماـمزيج  إف
لدل  كالإحتًافية

ساعد على  الدوظفتُ
تقدـ خدمات 
سياحية ذك جػودة 

 لرنسبة بال

35 28

% 4: 60

% 5 6

% 5 6

% 2 0

 عالر 5 3;2.9 6.28 %

 عـــالـــــي 1.71421 12.6576 بعاد الرشاقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(لأ التعاطفتطبيق بعد  الخامس:المحور 
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 اتجاىات المحور الســادستحليل تفسير و  -5

 لقرار،الدمارسة(لإستشعار،اتخاذاا) لأبعاد الرشاقة التنظيمية لموسيةتطبيق بعد الد سادسالالمحور  :29 رقم جدول

. 
 لر:كالتا  عباراتترتيب ال أف نلبحظ 07 رقم الجدكؿ فيه لبأع الدبينة ةالإحصائي الأدكاتتائج نعتماد على بالإ

 تعزيز في م ىساالفندقية على معدات كأدكات متطورة ت الدؤسسةتتوفر كالتػػػػي تنا على ) : 22عبارة ال
 العبارة عالر جدا.، أم أف اتجاه 4.55 بمتوسط حسابي قدره لأكلذا حتلت الدرتبة( إحالسائ تجربة

 الخدماتللمؤسسة الفندقية متناسب مع  كالخارجيظهر الداخلي لدا)كالتػػػػي تنا على  :20 عبارةال 
  .عالر جدا عبارةأم أف اتجاه ال 4.64 بمتوسط حسابي قدره ثانيةال( إحتلت الدرتبة الدقدمةالسياحية 
 الإبداعالفندقية على  بالدؤسسةالسياحية  الخدماتمقػدموا يحرص )كالتػػػػي تنا على :  21 عبارةال 
  .العبارة عالػػي، أم أف اتجاه  4.09 بمتوسط حسابي قدره الثالثة ( إحتلت الدرتبةالخدمةتقدـ  في كالإتقاف
  عالػػي جػػػػػدا. تجاىوأف ا أم 13.2766 بي قدرهساككل على متوسط حالمحور   تحصلفيما 

. 

رقم 
 العبارة

تطبيق بعد 
 الدلموسية

 لـــــ
 العبارات

لا أتفق  لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما
الدتوسط  تداما

 الحسابي
الإلضراف 
الإتجاه  الترتيب الدعياري

 ددػػػػػػػػالع العام

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػػػ

 ددػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 ددػػػػػػػػػالع

 بةػػػنسال

 ددػػػػػػػػػالع

لنس
ا

 بةػػػ

 الإستشعار 20

ظهر الداخلي لدا
 كالخارجي
للمؤسسة 

الفندقية متناسب 
 الخدماتمع 

 الدقدمةالسياحية 

58 77

% 9 15

% 4 4

% 4 4

% 2 0

 عالر جدا 4 2.986 6.86 %

 قرارالاتخاذ  21

مقػدموا يحرص 
السياحية  الخدمات
الفندقية  بالدؤسسة

 لإتقافكا الإبداععلى 
 الخدمةتقدـ  في

37 32

% 45 49

% 9 15

% 4 4

% 2 0

 عالر 5 25:.2 ;6.2 %

 الدمارسة 22

 الدؤسسةتتوفر 
الفندقية على معدات 
كأدكات متطورة 

 تجربةتعزيز في م ىتسا
 حالسائ

55 70

% 32 21

% 3 2

% 5 6

% 3 2

% 6.77 2.:4; 3 
عالر 
 جدا

 عالي جدا 2.23317 13.2766 اقة التنظيمية)الإستشعار،اتخاذالقرار،الدمارسة(لأبعاد الرش الدلموسيةتطبيق بعد  السادس:المحور 
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 ة ـــاقشـــــــنثــانيـــــــا: الد
  ولـىالأالفرعية عرض وتحليل ومناقشة الفرضية  -1

لتطبيػق الدوثوقيػة لأبعػاد الرشػاقة يوجػد دكر الأكلػى الػتي تػنا علػى أنػو: "الفرعية رضية ػػػػػػػػالجة الفػػػػػػرض معػػػػػبغ
كالجػدكؿ  Tests du Khi-deuxبالوادم".كللتحقق من ذلك قمػت بتطبيػق اختبػار  دؽ العلميػػػػفنب ةػػػػػػيالتنظيم

 التالر يوضح ذلك:
 ولــىالأالفرعية مناقشة وتحليل الفرضية  :30 رقم جدول
 مستوى الدلالة درجة الحرية القيمة البيــــــــــــــــــان

 فندؽ العلميبػ طبيق الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيميةلتيوجد دكر 
 بالوادم

62.000 6 0.000 

،أما مستول  6،ك درجة الحرية بػ   62.000( نلبحظ أف القيمة قدرت بػػػ  30من خلبؿ الجدكؿ رقم )
 الدوثوقيةيق لتطبىناؾ دكر بالتالر تأكيد الفرضية:  (0.05)من  قل(كىي قيمة أ 0.000 ) الدلالة فقػػدر بػػػ

 بالوادم. فندؽ العلميبلأبعاد الرشاقة التنظيمية 
  الفرعية الثانيةعرض وتحليل ومناقشة الفرضية  -2

لتطبيػػق الإعتماديػػة لأبعػػاد الرشػػاقة يوجػػد دكر الثانيػػة الػػتي تػػنا علػػى أنػػو: "الفرعيػػة بغػػرض معالجػػة الفرضػػية 
كالجػدكؿ  Tests du Khi-deuxتطبيػق اختبػار بالوادم".كللتحقػق مػن ذلػك قمػت ب فنػدؽ العلمػيب التنظيميػة

 التالر يوضح ذلك:
 ثانيةالالفرعية مناقشة وتحليل الفرضية  :31 رقم جدول
 مستوى الدلالة درجة الحرية القيمة البيــــــــــــــــــان

فندؽ ب لتطبيق الإعتمادية لأبعاد الرشاقة التنظيميةيوجد دكر 
 لوادم با العلمي

62.000 10 0.000 

،أما  10،ك درجة الحرية بػ   62.000( نلبحظ أف القيمة قدرت بػػػ 31من خلبؿ الجدكؿ رقم )
لتطبيق ىناؾ دكر  بالتالر تأكيد الفرضية: (0.05)من  أقل(كىي قيمة  0.000 ) مستول الدلالة فقػػدر بػػػ

  .لوادمفندؽ العلمي باب لأبعاد الرشاقة التنظيمية الإعتمادية
 الثالثة الفرعية عرض وتحليل ومناقشة الفرضية  -3

لأبعػػاد الرشػػاقة  الإسػػتجابةلتطبيػػق يوجػػد دكر الثالثػػة الػػتي تػػنا علػػى أنػػو: "الفرعيػػة بغػػرض معالجػػة الفرضػػية 
كالجػدكؿ  Tests du Khi-deuxبالوادم".كللتحقػق مػن ذلػك قمػت بتطبيػق اختبػار  فنػدؽ العلمػيب التنظيميػة

 ك:التالر يوضح ذل
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 ثالثةالالفرعية مناقشة وتحليل الفرضية  :32 رقم جدول
 مستوى الدلالة درجة الحرية القيمة البيــــــــــــــــــان

فندؽ ب لأبعاد الرشاقة التنظيمية لإستجابةلتطبيق ايوجد دكر 
 بالوادم  العلمي

93.000 18 0.000 

،أما مستول  18ك درجة الحرية بػ  ،93.000أف القيمة قدرت بػػػ ( نلبحظ 32من خلبؿ الجدكؿ رقم )
لأبعاد  لإستجابةالتطبيق ىناؾ دكر  ( بالتالر تأكيد الفرضية:0.05)من  أقلكىي قيمة  0.000الدلالة فقػػدر بػػػ 
  .فندؽ العلمي بالوادمبالرشاقة التنظيمية 

 الرابعةالفرعية عرض وتحليل ومناقشة الفرضية  -4
لأبعػػاد الرشػػاقة  تعػػاطفلتطبيػػق اليوجػػد دكر الػػتي تػػنا علػػى أنػػو: " لرابعػػةاالفرعيػػة معالجػػة الفرضػػية بغػػرض 

كالجػدكؿ  Tests du Khi-deuxبالوادم".كللتحقػق مػن ذلػك قمػت بتطبيػق اختبػار  فنػدؽ العلمػيب التنظيميػة
 التالر يوضح ذلك:

 رابعةال لفرعيةا مناقشة وتحليل الفرضية :33 رقم جدول
 مستوى الدلالة درجة الحرية القيمة البيــــــــــــــــــان

 فندؽ العلميب لأبعاد الرشاقة التنظيمية تعاطفلتطبيق اليوجد دكر 
 بالوادم

31.000 5 0.000 

،أما مستول 5،ك درجة الحرية بػ   31.000( نلبحظ أف القيمة قدرت بػػػ 33من خلبؿ الجدكؿ رقم )
لأبعاد  تعاطفالىناؾ دكر لتطبيق  بالتالر تأكيد الفرضية: (0.05)من  أقلكىي قيمة  0.000فقػػدر بػػػ الدلالة 

 .فندؽ العلمي بالوادم بالرشاقة التنظيمية 
 الخامسةالفرعية عرض وتحليل ومناقشة الفرضية  -5

لأبعػاد الرشػػاقة  لموسػػيةلدلتطبيػق ايوجػػد دكر الػػتي تػنا علػػى أنػو: " امسػةالخالفرعيػػة بغػرض معالجػػة الفرضػية 
كالجػدكؿ  Tests du Khi-deuxبالوادم".كللتحقػق مػن ذلػك قمػت بتطبيػق اختبػار  نػدؽ العلمػيبف التنظيميػة

 التالر يوضح ذلك:
 امسةالخالفرعية مناقشة وتحليل الفرضية  :34 رقم جدول
 دلالةمستوى ال درجة الحرية القيمة البيــــــــــــــــــان

فندؽ ب لتطبيق الدلموسية لأبعاد الرشاقة التنظيميةيوجد دكر 
 بالوادم  العلمي

93.000 18 0.000 
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،أما  18،ك درجة الحرية بػ   93.000( نلبحظ أف القيمة قدرت بػػػ 34من خلبؿ الجدكؿ رقم )
ىناؾ دكر لتطبيق  ية:بالتالر تأكيد الفرض (0.05)من  أقلكىي قيمة   0.000مستول الدلالة فقػػدر بػػػ 

 . بالوادم فندؽ العلميبلأبعاد الرشاقة التنظيمية  الدلموسية
 نـــاقشـــــة: الدثــانيــــا

لرموعػػة مػػن النتػػػػػػائج، كىػػي لا تختلػػف  لبص ػػػػػػػيدكػػن استخحػػث بال اتػػػػػػانػػػلبي لإحصػػائياءا علػػى التحليػػل اػػػػػػػػبن
 :حيث تم التوصػػل إلػػػى كثيػػػػرا عن نتػػػػائج الدراسات السابقة،

يوجػػػػػػػػػد دكر لتطبيػػػػػػػػػق الدوثوقيػػػػػػػػػة لأبعػػػػػػػػػاد الرشػػػػػػػػػاقة " كالػػػػػػػػػتي تػػػػػػػػػنا علػػػػػػػػػى أنػػػػػػػػػو  تحقػػػػػػػػػق الفرضػػػػػػػػػية الفرعيػػػػػػػػػة الأكلذ -
   .بمستول عاؿ جدا "التنظيمية)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدلموسية( بفندؽ العلمي بالوادم

دكر لتطبيػػػػػػػق الإعتماديػػػػػػػة لأبعػػػػػػػاد الرشػػػػػػػاقة يوجػػػػػػػد  " تحقػػػػػػػق الفرضػػػػػػػية الفرعيػػػػػػػة الثانيػػػػػػػة كالػػػػػػػتي تػػػػػػػنا علػػػػػػػى أنػػػػػػػو - 
 ".التنظيمية)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدلموسية( بفندؽ العلمي بالوادم

يوجػػػػػػػد دكر لتطبيػػػػػػػق الإسػػػػػػػتجابة لأبعػػػػػػػاد الرشػػػػػػػاقة  "تحقػػػػػػػق الفرضػػػػػػػية الفرعيػػػػػػػة الثالثػػػػػػػة كالػػػػػػػتي تػػػػػػػنا علػػػػػػػى أنػػػػػػػو  -
 ".وادمالتنظيمية)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدلموسية( بفندؽ العلمي بال

يوجػػػػػػػد دكر لتطبيػػػػػػػق التعػػػػػػػػاطف لأبعػػػػػػػاد الرشػػػػػػػػاقة  "كالػػػػػػػتي تػػػػػػػػنا علػػػػػػػى أنػػػػػػػػو  رابعػػػػػػػةتحقػػػػػػػق الفرضػػػػػػػية الفرعيػػػػػػػػة ال -
 ".التنظيمية)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدلموسية( بفندؽ العلمي بالوادم

يوجػػػػػػػد دكر لتطبيػػػػػػػق الدلموسػػػػػػػية لأبعػػػػػػػاد الرشػػػػػػػاقة  "كالػػػػػػػتي تػػػػػػػنا علػػػػػػػى أنػػػػػػػو  امسػػػػػػػةتحقػػػػػػػق الفرضػػػػػػػية الفرعيػػػػػػػة الخ -
 ".التنظيمية)الإستشعار،اتخاذ القرار،الدلموسية( بفندؽ العلمي بالوادم

للدراسػػػة كالػػتي تػػػنا علػػى أنػػػو "  رئيسػػيةيدكػػن القػػػوؿ بأف الفرضػػية ال فرعيػػػةالفرضػػيات الكمػػن خػػلبؿ تحقػػػق 
ت ػػػػػػػػػػػػػػد تحققػػػػػػػػػػق "يوجػػػػد دكر للرشػػػػاقة التنظيميػػػػة في تحسػػػػػتُ جػػػػودة الخػػػػدمات السػػػػياحية بفنػػػػػدؽ العلمػػػػي بالػػػػوادم 

 ار:ػػػػػػاعتبػػػػػب
 الفندقيػػة  ةبالدؤسسػػ)الدلموسػػية، اتخػػاذ القػػرار، الإستشػػعار) لثلبثػػةلرشػػاقة التنظيميػػة بأبعادىػػا اا مسػػتول تطبيػػق

 .عػػاؿ جػػداعينة الدراسة 
  بأبعادىػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا الخمسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة مسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػتول تطبيػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػق جػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػودة الخػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػدمات السػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػياحية

   .عػػاؿالفندقية عينة الدراسة  ةلدؤسسبا )الدوثوقية،الإعتمادية،الإستجابة،التعاطف،الدلموسية(
  الرشػػػػاقة  تطبيػػػػقالدؤسسػػػػات الفندقيػػػػة تعطػػػػي أهميػػػػة كبػػػػتَة لتحسػػػػتُ جػػػػودة خػػػػدماتها السػػػػياحية مػػػػن خػػػػلبؿ

 التنظيمية ضمن خطط عملها.
 ،أم أف الدنظمػػات السػػياحية   يػػرتبط تحسػػتُ جػػودة الخػػدمات السػػياحية بشػػكل إيجػػابي مػػع الرشػػاقة التنظيميػػة

قة التنظيميػة في أعمالذػا مػن شػأنو أف يزيػد في تحسػتُ كتحقيػق مسػتويات عاليػة مػن جػودة الخػدمات كلما تبنت الرشػا
 السياحيػػػػػػػػػػػػػة.
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 لذػػػذا الدفهػػػوـ ا راجػػػع لاخػػػتلبؼ منظػػػور البػػػاحثتُ ذىنػػػاؾ تبػػػاين في مفهػػػوـ الرشػػػاقة التنظيميػػػة ك أبعادىػػػا كىػػػ
 تمع الدراسة.الجديد من حيث اختلبؼ البيئة كزاكية البحث إضافة إلذ لر

 .تبتُ أف الدؤسسات الفندقية الجزائرية تطبق الرشاقة التنظيمية لأجل تحستُ جودة خدماتها السياحية 
 الفندقيػة  ةإف الوصوؿ لإرضاء أغلب الزبائن باختلبؼ أجناسهم كأعمارىم ك...الخ يؤكد علػى تبػتٍ الدؤسسػ

 .عينة الدراسة لأبعاد الرشاقة التنظيمية
 قية الناجحة ىي التي توفق بتُ أبعاد الرشاقة التنظيمية كأبعاد الجودة.إف الدؤسسات الفند  
 ول تعليمػػػي جػػػامعي مايػػػدؿ ػػػػػػػدراسة ذك مستػػػػػػػػة الػػػػػػػػػة عينػػػػػػػػدقيػػػػػالفن ةػػػػػػػػؤسسػػػػػػموظفي الدػػػػػػػة الغالبػػػة لػػػػػػإف النسب

باسػتمرار علػى تحسػتُ جػودة الخػدمات  البشػرم الػذم مػن شػأنو أف يعمػل هػاطاقملكفاءات ضمن اىتمامها باعلى 
 السياحية بالدؤسسة كبالتالر الحفاظ على الريادة كالإستمرارية. 

  الفندقية عينة الدراسة. ةفي التوظيف بالدؤسس السن كالخبرة الدهنية م:لدتغتَ  كبتَ اىتماـتبتُ أف ىناؾ 
  مػرة مػا يػدؿ مػن مستول تعليمي عػالر لأكثػر تبتُ أف ىناؾ إقباؿ كبتَ من طرؼ السيػػػػػػػاح الأجػػػػػػػانب، ذك

 قدمة.على جودة الخدمات السياحية الد
 كىػػػػػػػػذه النتػػػػػػػائج جػػػػػاءت متوافقة مع الدراسات السابقة لكػػػػػل مػػػػػػػػػػػػن:     

لـدى  درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية ودورىا في تحسـين جـودة العمـل:نايف غازم،حستُ الريشي  -1
 .قادة الددارس في الذيئة الدلكية بينبع

 .  2020، سبتمبر دور الرشاقة التنظيمية في تحقيق الإلتزام التنظيميدينا حلمي عباس محمد النشيلي:-2
الرشـاقة التنظيميـة مـدخل لتحسـين الأداء الدؤسسـي بالدـدارس الثانويـة في الدملكـة  متٌ سػليماف الػذبياني:-3

 .2020ل ، إبريالعربية السعودية
أثـر تطبيـق التسـويق الـداخلي في الدنظمـات السـياحية علـى جـودة الخـدمات خطابت أمينة،لخلف عثماف:-4

 .2019،السياحية في الجزائر
 .2023،واقع جودة الخدمة السياحية في الدؤسسة الفندقيةلزجوب عرايبي حافظ،قاضي لصاة:-5
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 خلاصة الفصل:

كبعد تفريغها  تتُ للموظفتُ كالزبائن بالدؤسسات الفندقية عينة الدراسة،بعد تحليل نتائج الإستمارتتُ الدوجه
ة ػػػػة التنظيميػػػرشاقػػػال ةة مدل أهمية تطبيق كتبتٍ فلسفػػػػكضحت ىذه الدراس (،spssكتحليلهػػػا من خػػػػلبؿ برنامج )

من كجهة نظر الدوظفتُ لسياحية تحستُ جودة الخدمات ا بغيةالفندقية، السياحية تحديدا الدؤسسات نظمات الد في
 بالدؤسسات الفندقية عاؿ جدابمستول الرشاقة التنظيمية إلذ تطبيق  دراسةنتائج ال كقد أشارت، كالزبائن معا
الدائم لاستشعار الدتغتَات الدفاجئة بمحيطها لاتخاذ قرارات  يدؿ على كعيها بإدراكات الزبائن كسعيها ماالجزائرية، 

  وسية في تحستُ جودة الخدمات السياحية.من شأنها تحقيق ملم
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 ة:ـــــمـاتـــــــــخ
الػػتي  الحديثػػة الإداريػػة فػػاىيممػػن أىػػم الد التنظيميػػة شػػاقةيدكػػن القػػوؿ بأف الر  تم دراسػػتو كتحليلػػو مػػن خػػلبؿ مػػا

ة تنافسػػية شػػديدة في ظػػل بيئػػمنظمػػة ساسػػية لعمػػل كلصػػاح أم أ كيػػزةر  باعتبارىػػا تسػػاعد الدنظمػػة علػػى تحقيػػق أىػػدافها،
بالبقػاء،  زبػوففأسػاس قػرار ال ،التحسػتُ الدسػتمر لجػودة خػدماتها لػىع تهالقػدر  امرادف فيها الزبائن لىفاظ عالحأصبح 

   .ول تدنح التي القيمة ىمقركف بمستو
 امػػلكالتك وافقػػػػػػػفالرشػػاقة التنظيميػػة بأبعادىػػا الدختلفػػة يػػبرز أثرىػػا بكسػػب الدنظمػػة السػػياحية لنظػػاـ يحقػػق الت

 بتُ مقدرات مواردىا البشرية كإدراكات زبائنها.
ىػػذه مػػن تسػػاؤؿ  في دراسػػتي تانطلقػػ ف كػػل دراسػػة ميدانيػػة تنطلػػق مػػن إشػػكاؿ يتطلػػب الإجابػػة عنػػو،كلأ

ة ػػػػػػػػاحيػػػػػات السيػػػػػػدمػػودة الخػػػػػػػن جػػػػػػػػي تحسيػػػػػػف ةػػػػػة التنظيميػػػػػػػاقػػػدكر الرشمػػػن خلبلػػػو الكشػػػف علػػػى  حاكلػػػترئيسػػػي 
 وادم؟ ػػػػالػػػػي بػػػػػدؽ العلمػػػػػفنب

توضػػػح الأداة كتحػػػدد  لػػػتيضػػػع بعػػػدىا أىػػػداؼ كفرضػػػيات الدراسػػػة باعتبارىػػػا الدوجهػػػة لدسػػػار أم دراسػػػة كالأ
   :الآتيػػػػة من الفرضيات تالدنهج الدلبئم للدراسة، فانطلق

 وادم؛ػػػػػػػػػػػي بالػػػػػيوجد دكر لتطبيق الدوثوقية لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلم -
 يوجد دكر لتطبيق الإعتمادية لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم؛ -
 يوجد دكر لتطبيق الإستجابة لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالوادم؛ -
 وادم؛ػػػػػػػيوجد دكر لتطبيق التعاطف لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بال -
 وادم.ػػػػػػوجد دكر لتطبيق الدلموسية لأبعاد الرشاقة التنظيمية بفندؽ العلمي بالي -

كىػػػػػػػػػذا  ،داػػػػػػػػػػػػاؿ جػػػػػػػػػبمسػػػتول ع، فكانػػػت نتػػػائج ىػػػذه الفرضػػػيات لزققػػػة بفنػػػدؽ العلمػػػي كالػػػتي تم اختبارىػػػا ميػػػدانيا 
   تػػػػػوافػػػػػػػػق مع الدراسات السابقة التي تناكلتها الدراسة.

، كػػاف  لا أنػػو كلضػػماف اسػػتمرارية الجػػودة كبلػػوغ القػػدرة علػػى الدنافسػػة إقليميػػا كحػػتى عالديػػا لػػيس لزليػػا فقػػطإ
دعػم سػتَكرة الػريادة ك الإدراؾ الػدائم لتوقعػات الػزبائن في حينهػا لزاما على ىذه الدراسة الخػركج بتوصػيات مػن أجػل 

 يلػػي: ثلت أىم التوصيات فيمايساىم في التحستُ الدستمر لجودة الخدمات السياحية كتد ما
 :تـوصيــــاتال-

 على الدؤسسات الفندقية الجزائرية تبتٍ فلسفة الرشاقة التنظيمية كمنهجية عمل؛ 
  ضركرة إنشاء معاىد كطنية أك مدرسة عليا للسياحة بالولايات الجنوبية، لتسهيل كلوج أبناء الدنطقة

 م الكفؤ ما يساىم في خفض جلب اليد العاملة الأجنبية.التخصصات السياحية، كبالتالر توفر الدورد البشر 
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  تشجيع الدوظفتُ بالدؤسسات الفندقية على استقباؿ التغذية العكسية من الزبائن لتقييم مستول جودة
 الخدمة السياحية بشكل مستمر؛

 ياحية؛توفتَ أساليب لستلفة لتقدنً التغذية العكسية من طرؼ الزبائن كتقييم مستول جودة الخدمة الس 
  العمل على صياغة رؤية استًاتيجية مرنة ككاضحة لتحستُ جودة الخدمػػػػات السياحية في ظل

 الإمكانيات الدتاحة؛
 تعزيز نظم الدعلومات كإنشاء قواعد بيانات يتم تحيينها دكريا؛ 
 وؿ علػػى الدؤسسػػات الفندقيػػة الجزائريػػة تسػػهيل الإجػػراءات علػػى البػػاحثتُ الػػراغبتُ في إجػػراء دراسػػات حػػ
 تها للئستفادة من نتائج الدراسة؛امؤسس

 لابد من مراعاة التوازف في تطبيق أبعاد الرشاقة التنظيمية؛ 
  إسػػتثمار أدكات التواصػػل الإجتمػػاعي الدلبئمػػة كتوظيفهػػا الصػػحيح مػػن أجػػل التواصػػل الػػدائم مػػع الػػزبائن

 كبالتالر إدراؾ مستول توقعاتهم حوؿ جودة الخدمة السياحية.
 راسات موسعة حوؿ متغتَم الدراسة معا :الرشاقة التنظيمية كجودة الخدمات السياحية.إجراء بحوث كد 
 اـالإلدػػػخضػػػاع موظفيهػػػا لػػبرامج تكوينيػػػة مسػػػتمرة كىادفػػػة، مػػػن أجػػػل علػػى الدؤسسػػػات الفندقيػػػة الجزائريػػػة إ 

 ؛الدختلفةبالطرؽ الحديثة لتقدنً الخدمات الفندقية، كالتعرؼ على ثقافات العالد 
 أف تكػػػػػػوف ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة منطلقػػػػػػا لعػػػػػػرض مناقشػػػػػػات ككجهػػػػػػات نظػػػػػػر جديػػػػػػدة بدراسػػػػػػات تدػػػػػػتٌأكأخػػػػػػتَا 

إثػػػػػػػػػػػػراء المحتػػػػػػػول كالػػػػػػػتي يدكػػػػػػػن أف تسػػػػػػػهم في  موضػػػػػػػوع الرشػػػػػػػاقة التنظيميػػػػػػػةمػػػػػػػن ىػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة في  عمقػػػػػػػاأكثػػػػػػػر ت
.النظػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػرم العػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػربي كتطػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػوير البحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػث العلمػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػي مػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا يعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػود بالنفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػع علػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػى منظماتنػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػا
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 قائمـــــة الدــــــراجع:
 ة: ــــربيـــاللغة العـــــع بـراجــــــــالدأولا: 

 الكتب:-أ
 راكمتػػدريبات عمليػػة، ترجمػػة: بوزيػػد صػػح –الإنسػػانيةمنهجيػػة البحػػث العلمػػي في العلػػوـ  :ألصػػرس مػػوريس -1

 .كآخركف، دار القصبة للنشر، الجزائر
الحديثػة للكتػاب  الأكاديديػة شػركط التطبيػق، - الأساسػيات -بلية الحبيب، إدارة الجودة الشاملة: الدفهوـ  -2

 .2019 مصر، القاىرة،،الجامعي
 .2006الأردف ، الطبعة الأكلذ،مبادئ الإدارة الحديثة، دار الحامد للنشر كالتوزيع ،:حستُ حرنً  -3
، دار صػػفاء يػػةقبيكالتط ةالعلمػػي النظريػ البحػػثمحمد غنػػيم، منػػاىج كأسػاليب  ف، عثمػافربحػي مصػػطفى عليػػا -4

 .2000،الأردف، فالأكلذ، عما ةعبللنشر كالتوزيع، الط
دار الفكػر، الأكلذ، ةعػب، الط ةاتو العلميػػػػػػػكلشارس ةريػػػػػػػحػث العلمػي كأساسػياتو النظب، الدكيػدرمرجاء كحيد  -5
 .2000ا،ػػػػػػػػػػوريػػػػػػػػ،سقػػػػػػػػدمش

 .1995مصر،،كالنشر للطباعة غريب دار ،الاجتماعي البحث كأدكات لطفي: أساليب ابراىيم طلعت -6
   .1977، الكويت ،ةالثالث ةعبوعات، الطبالدط  ةالعلمي، ككال البحثبدكم، مناىج  فد الرحمابع -7
علػػػي محمد عبػػػد الوىػػػاب،يس عػػػامر:الفكر الدعاصػػػر في التنظػػػيم كالإدارة،الطبعػػػة الثانيػػػة،مركز كايػػػد سػػػتَفيس  -8

 .11،12،ص 1998للئستشارات كالتطوير الإدارم،القاىرة،مصر،
الطبعػػػػػػػػػػػة فػػػػػػػػػػػؤاد الشػػػػػػػػػػػيخ سػػػػػػػػػػػالد ك آخػػػػػػػػػػػركف: الدفػػػػػػػػػػػاىيم الإداريػػػػػػػػػػػة الحديثػػػػػػػػػػػة ، مركػػػػػػػػػػػز الكتػػػػػػػػػػػب الأردني،  -9

 .1995،الأردفالخامسة،
الطبعػػة  الشػػركؽ للنشػػر كالتوزيػػع، قاسػػم نايػػف علػػواف المحيػػاكم، إدارة الجػػودة الشػػاملة في الخػػدمات، دار -10
 .2006 الأردف،عماف،الأكلذ،
وزيع ،عمػػػاف ، ػػػػػػػػػػػػاىج للنشػػػر كالتػػػػػػػػػػدار الدن مبػػػادئ التنظػػػيم كالإدارة، :رفيػػػػػػػػػػػػػاح الصيػػػػػػػػػػػػػػد عبػػػد الفتػػػػػػػػػػػػلزم -11
 . 2006الأردف، 
راؽ الو ؤسسة ػػػػة ،مػػػػوبيػػػػػػاسػػػػػومات الحػػػػلدعلة اػػػػػل ك تصميم أنظمػػػػتحلي :مد نور عبد اللهػػػػػلز -12
 . 1998 الأردف،اف،ػػػػػػػ،عم

 .1995 لبنػػاف،بتَكت،، لبيتُدار العلم للم لدورد،ا :منتَ بعلبكي -13
 الأطروحات والرسائل:-ب

هادة :العدالة التنظيمية كعلبقتها بالرشاقة التنظيمية،مذكرة مكملة لنيل شبن قنة سعيدة،قويسي نصتَ -1
 .2021/2022،الجزائر، الداستً في علم النفس عمل كتنظيم كتسيتَ الدوارد البشرية،جامعة الدسيلة
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 الإدارةية لة في القطاع الفندقي، مذكرة ماجستتَ، كملجواد رحاب، تطبيق عناصر إدارة الجودة الشا -2
 .2002، جامعة الكوفة، العراؽ، كالاقتصاد

دراسة حالة لرموعة من الفنادؽ  -كهلوؾ الدستلى سلع ىارلصي أيدن، الخدمات السياحية كأثر  -3
التسويقية،جامعة  الإدارةوـ التجارية، فرع لوـ التسيتَ كالعلكع الإقتصاديةوـ لية العلالجزائرية، مذكرة ماجستتَ، ك

 .2009بوقرة بومرداس، الجزائر، محمدأ
ة ػػػػػػػػػػة عينػػػػػػػدراس دمة التعليمية،ػػػػػػودة الخػػػػػػػػػػعبد الله دشو،علية دشو:دكر الرشاقة التنظيمية في تحستُ ج -4

من أساتذة جامعة تبسة،مذكرة مقدمة لنيل متطلبات شهادة الداستً أكاديدي،كلية العلوـ الإقتصادية،العلوـ 
 خ العػػػػربػػػػػي التبسي، تبسػػػػػػة،جػػػػػامعة الشيػػػػػاؿ،ػػػػػػا إدارة أعمػػػػوـ التسيتَ،تخصػػػػػػرع علػػػػػػكعلوـ التسيتَ،ف التجارية
 .2022/2024ة الجامعية ػػػػالسن

 الدعــــــــــاجــــــــم:-ج
 مصر.القاىرة،دارالدعارؼ،، 36ساف العرب،المجلد الرابع، الجزء ل ابن منظور: -1
 .1973 ،فرنسا،الدعجم العربي الحديث الركس، مكتبة الورس، باريس -2

 ــــلات:الدطبـــــوعــات والـمجـــ-د
خطابت أمينة،لخلف عثماف:أثر تطبيق التسويق الداخلي في الدنظمات السياحية على جودة  -1

لرلة العلوـ الإقتصادية -دراسة على عينة من موظفي كضيوؼ الفنادؽ الجزائرية-الخدمات السياحية في الجزائر
 . 2019، 02،العدد 22كالتسيتَ كالعلوـ التجارية،المجلد 

 المجلة ،دراسة ميدانية،التنظيمي الإلتزاـدكر الرشاقة التنظيمية في تحقيق : النشيليدينا حلمي عباس محمد -2
 .2020( أيلوؿ)سبتمبر  ،3 العدد، 40 لدالمج، للئدارةالعربية 

 ةػػػػػاقة التنظيميػػػػػن: دكر الرشػػػػػػػػػػد الحسيػػػػػػػر عبػػػػػسارة علي سعيد العامرم،علي عبد الأميرنا ناصر صبر، -3
، TBTفي تعزيز سلوؾ مواطنة الزبوف،بحث ميداني مقارف بتُ مصرؼ التنمية الدكلر كالدصرؼ العراقي للتجارة 

 .59،العدد 15المجلة العراقية للعلوـ الإدارية،المجلد 
، الإحصائيمنظور  -أساليب تصميم كإعداد الدراسات الديدانية  :طويطي مصطفى ك كعيل ميلود -4

 . 2014جامعة البويرة، 
دراسة ميدانية ،كاقع جودة الخدمة السياحية في الدؤسسة الفندقية:لزجوب عرايبي حافظ،قاضي لصاة -5
 .2023، 01،العدد 14،المجلد صاد الجديدالإقتلرلػة  ،الشلف لايةزبائن فندؽ متَادكر في ك  راءآحوؿ 

لثانوية في الدملكة منػى سليماف الذبياني:الرشاقة التنظيمية مدخل لتحستُ الأداء الدؤسسي بالددارس ا -6
كلية التًبية،جامعة حائل،الدملكة العربية السعودية،لرلة كلية التًبية،جامعة -تصور مقتًح-العربية السعودية
 .2020، إبريل 110الدنصورة، العدد 
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اتها ػػػػػوعػػػػضكمو  ةوصفيػػػػػػاىج الػػػػػعض الدنبل ةديػػػػػقن ةػػػػػي، دراسػػػػػربػػػػػغة موسى بن ابراىيم حريزم، صبرين -7
  .2013، ديسمبر 13،العدد كالإجتماعية الإنسانيةالعلوـ ة ،لرلةكالنفسي ةكالتًبوي ةحوث الاجتماعيبفي ال

نايف غازم،حستُ الريشي:درجة لشارسة أبعاد الرشاقة التنظيمية كدكرىا في تحستُ جودة العمل لدل  -8
ع بحثي مقدمة لاستكماؿ متطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ مشرك قادة الددارس في الذيئة الدلكية بػػػػػػػػينبػػػع،

لرلة كادل ،الدملكة العربية السعودية،جامعة طيبة،قسم الإدارة التًبوية،كلية التًبية،تخصا الإدارة كالقيادة التًبوية 
 .4108368،الرقم الجامعي النيل للدراسات كالبحوث الإنسانية كالاجتماعية كالتًبوية

 ــــائـــق الــرسـميـــــــة:الــــوث-د

 19الدوافػػق لػػػ  1440رمضػػاف عػػاـ  33،14دد ػػػػػػػػػالع ة،ػػػػػػريػػػػػزائػػػػػػورية الجػػػػػػػػػػػػة للجمهػػػػػػػػرسميػػػػػػدة الػػػػػػػػيالجػػػػػػر  -1
 .2019ة ػػػػػػػػػػػو سنػػػػػػػػايػػػػػػػم

 ثـــانيـــا: الدراجع باللغة الأجنبية
1- Chen, Jin and Wang, Deliang and Pan, Shan L: Understanding 

Organizational Agility Development for Government- A Process Model of 
Resource Configuration", In (Pacific Asia Conference on Information Systems), 
Association for Information Systems , 9July 2011. 

2- Knowles. G, Quality Management, eBooks at bookboom.com, 2011. 
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 : الإستبيان الدوجو للموظفين10لدلحق رقم ا
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي

 
 ية العلوم الإجتماعية والإنسانيةكل

 ةــاعيــوم الإجتمــــقسم العل

 مذكــرة بعنـوان:
 

 

 

 
 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في شعبة علم الإجتماع
 تخصص: تنظيم وعمل

 *مـلاحــظــة*
السياحية بالجزائر من كجهة يهدؼ ىذا الإستبياف للتعرؼ على دكر الػػػرشاقة التنظيميػػػة في تحستُ جودة الخدمػػات 

 نظر الدوظفتُ، ليوفر لذم الفرصة للتعبتَ عن آرائهم حوؿ عدد من القضايا بما يحقق نمو قطاع الخدمات السياحية.
إف تعاكنكم معنا ىو دعم للبحث العلمي كتنمية قطاع الخدمات السياحية بالدنطقة، مع العلم أف معلومات ىػػػػػػػػػذا 

 تستعمل إلا لأغراض علمية، أرجو تفضلكم  بالإجابة على أسئلػة ىذا الإستبيػػاف بكػل صػػػػػدؽ الإستبياف سرية ك لا
 في الدكاف الدناسب خدمة لدستَة ىذا البحث العلمي. (xكموضوعيػػػػػة، كذلك عػػػػػن طػػػريػػػػػق كضػػػػع العلبمػػػػػػػة )

 من كقتكم لتعبئة ىذه الإستبانة. تقبلوا متٍ فائق التقدير كجزيل الشكر، لتخصيصكم جزءا

  
 إشراف الأستاذ:                :                       ــالبــةالط 
 عبـد الله رقيـق                          مــريـــم أيمــن    

 2024-2023السنة الجامعيــة 

 
 دراســــــة حــالــــــة علــــى عينة من مـــوظـفــــــي وزبـــائــــــن فنــــدق العلمـــــي بـالــــوادي
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 شخصيةال البيانات: المحــــــور الأول

 أنثػى                                 ذكػػر       :ســــالجن -01

  :ســــــنال -02
 فأكثرسنة  51ن م            سنة  50إلذ  41ن م                    سنة  40إلذ  31من              سنة  30 إلذ18 من
  

  الدستوى التعليمي  -03

 تكوين مهتٍ                       جامعي                             ثانوم                   متوسط                  يػػبتدائإ
      

 لرـال التوظيــف: -04
 إدارم                                 مهنػػػي                    

 

  الخبرة الدهنيـة:  -05
  سنوات 10 إلذ 5من                            وات ػػػػسن 5ل من ػػػػػأق                       

  سنػػػػة 15سنػػػػػة                             أكثػػػر مػػػن  15إلذ  11مػػػػن                     
 

 طبيعة عقد العمــل:-06
                مؤقػػػػػػت                                    دائػػػػػػػػػػػم                         

 المحـور الثـانــي: تطبيق بعد الدوثــوقية لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة(

 ــــــــــــــــــــاراتالعبــــــ الرقم
أتفق 
 أتفق تداما لا لا أتفق لزايد أتفق تداما

07 
 الإستشعار

تتميز الدؤسسة الفندقيػػػػة بالسػػػػػرعة فػػػي اكتشػػػػػػاؼ التغيػػػػرات 
      الحاصلػػػػة في رغبة الزبوف بالنسبة للخدمات الدقدمة

08 
 اتخاذ
 قرار

داريا كمهنيا يتمتع بالكفاءة كالخبرة تدتلك الدؤسسة الفندقية طاقما إ
      لتلبية طلبات الزبائن

09 
 الدمارسة

تدتاز الدؤسسة الفندقية بالدركنة بالعمل كفق التغتَات الحاصلة في 
      البيئة كبالوقت الدناسب.
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 لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الممارسة( الإعتمــادية: تطبيق بعد ثالــثالمحـور ال
 

 العبــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
أتفق 
 تماما

 لا أتفق محايد أتفق
أتفق  لا

 تماما

10 

 ستشعارالإ

تطورات التكنولوجٌة المؤسسة الفندقٌة مواكبة ومطلعة على ال
 وخاصة فً مجال اختصاصها.

     

11 

اتخاذ 
 القرار

تنفذ المؤسسة الفندقٌة خطة عمل لمواجهة المنافسٌن وتحركاتهم 
 بسرعة.

     

12 

 الممارسة

فً أداء  تحاول المؤسسة الفندقٌة الإبتعاد عن الـــروتٌـــن
 عملهــــا.

     

 لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الممارسة( جــابةست: تطبيق بعد الإـرابــعالمحـور ال

13 

 الإستشعار

تعتمد المؤسسة الفندقٌة سٌاسات وإجراءات عمل مرنة تساعدها 
 على مواكبة التغٌرات المفاجئة

     

14 

اتخاذ 
 القرار

تأخذ المؤسسة الفندقٌة بعٌن الإعتبار آراء الشركاء الداخلٌٌن 
 جٌٌن فً اتخاذ القراراتوالخار

     

15 

 الممارسة

تمتلك المؤسســـــة الفنــــــدقٌة القدرة على تنفٌذ القرارات فً 
 وقتها المحدد دون تأخٌر.

     

 الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الممارسة( المحـور الـخـامــس: تطبيق بعد التعاطــف لأبعاد 
 

16 

 الإستشعار

مؤسسة الفندقٌة بإعداد دراسات حول المنافسٌن وقدراتهم تقوم ال
 واتجاهاتهم

     

17 

اتخاذ 
 القرار

تمتلك المؤسســـــة الفنـــدقٌة قـــــاعدة بٌـــــانـــــات تســـاعدهـــا 
 فً اتخاذ القرارات.

     

18 

 الممارسة

تمتلك المؤسسة الفندقٌة كفاءة عالٌة فً التنفٌذ سواء على مستوى 
 الإدارٌٌن أو المهنٌٌن.

     

 الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الممارسة( المحـور الـــسادس: تطبيق بعد الملمـوسيــة لأبعاد 
 

19 

 لإستشعارا

تمتلك المؤسسة الفندقٌة القدرة على تطوٌر خدماتها الحالٌة لبلوغ 
 آفاق التجدٌد والتطوٌر السرٌع

     

20 

اتخاذ 
 ارالقر

تقوم المؤسسة الفندقٌة بدمج الزبون فً عملٌة اتخاذ القرار 
 الخاص بالمنتجات المخصصة له.

     

21 

 الممارسة
      تحرص المؤسسة الفندقٌة على الإبداع فً تقدٌم خدماتها
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 زبــائـــن: الإستبيان الدوجو لل20الدلحق رقم 
 ديمقراطية الشعبيةالجمهورية الجزائرية ال

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة الشهيد حمة لخضر الوادي

 كلية العلوم الإجتماعية والإنسانية
 ةــاعيــوم الإجتمــــقسم العل

 مذكــرة بعنـوان:
 

 

 

 
 

 مذكرة مكملة لنيل شهادة ماستر أكاديمي في شعبة علم الإجتماع
 تخصص: تنظيم وعمل

 **مـلاحــظــة
 أخي الكريم/أختي الكريمة:

يهدؼ ىذا الإستبياف للتعرؼ على دكر الرشاقة التنظيمية في تحستُ جودة الخدمات السياحية بالجزائر من كجهة نظر 
 الزبائن، ليوفر لذم الفرصة للتعبتَ عن آرائهم حوؿ عدد من القضايا بما يحقق مصلحتهم كبالتالر نمو قطاع الخدمات السياحية.

م معنا ىو دعم للبحث العلمي كتنمية قطاع الخدمػػػػػػات السياحية بالدنطقة، مػػػع العلػػػػػم أف معلومات ىػػػػػػػػػذا إف تعاكنك
الإستبياف سرية ك لا تستعمل إلا لأغراض علمية، أرجو تفضلكم  بالإجابة على أسئلػة ىذا الإستبيػػاف بكػل صػػػػػدؽ 

 في الدكاف الدناسب خدمة لدستَة ىذا البحث العلمي. (xػػػػق كضػػػػع العلبمػػػػػػػة )كموضوعيػػػػػة، كذلك عػػػػػن طػػػريػ
 تقبلوا متٍ فائق التقدير كجزيل الشكر، لتخصيصكم جزءا من كقتكم لتعبئة ىذه الإستبانة.

   
 إشراف الأستاذ:                :                       ــالبــــــــــةالط 

 عبـد الله رقيـق                           ــن   مــريـــم أيم   
 

 2024-2023السنة الجامعيــة 

 
 دراســــــة حــالــــــة علــــى عينة من مـــوظـفــــــي وزبـــائــــــن فنــــدق العلمـــــي بـالــــوادي
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 شخصيةال البيانات: المحــــــور الأول

 أنثػى                               ذكػػر       :ســــــــالجن -01
 
  

 أجنبي                             جزائرمالجنسيــــــة:      -02
 

  

  :الســـــن -03
 فأكثرسنة  51ن م              سنة  50إلذ  41ن م                   سنة  40إلذ  31من فأقل             سنة  30من 
  

  يـــوى التعليمـــالدست  -04

 جػػػػػػػػامعػػي              تكوين مهنػي                                     ثانوم                  متوسط                 يػػبتدائإ
 

 بلــد الإقــامــة: -05
 الجػػزائػػػػر                                                خػارج الجػػزائػػػػػر                        

 

  سبــب الــــزيــارة:  -06
 أخرل                              عػػػػػػلبج سيػػاحػة                                             عمػػل          

      
                    

 تكــرار الــزيــارة:-07
 

 

 المحـور الثـانــي: تطبيق بعد الدوثــوقية لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة(

 العبــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
أتفق 
 تداما

 لا أتفق لزايد تفقأ
أتفق  لا

 تداما
08 

      أشعر بالأماف أثنػػاء تواجدم بالدؤسسة الفندقية الإستشعار

09 
 اتخاذ القرار

      ىناؾ استعداد دائم لتقدنً الخدمة السياحية

10 
 الدمارسة

ىنػػػػػاؾ إلػمػػػػاـ شػػػػػػامل لػػػػػدل الدػػػػػوظفتُ بالإجػػػػابة 
      لةعلى لستلف الأسئ
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 المحـور الثالـث: تطبيق بعد الإعتمــادية لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة(
 أتفق تداما لا لا أتفق لزايد أتفق أتفق تداما العبــــــــــــــــــــــــــارات الرقم

 ستشعارالإ 11
 تتوافق الخدمات السياحية بالدؤسسة الفندقية مع

 رغباتي كاحتياجاتي
     

12 
 اتخاذ القرار

الدوظفوف على معرفة بطريقة تقدنً الخدمة بالشكل 
 الصحيح

     

 الدمارسة 13
عند مواجهتي لأم مشكلة فإنو يتم حلها بكل اىتماـ 

 كصدؽ
     

 القرار،الدمارسة( المحـور الـرابــع: تطبيق بعد الإستجــابة لأبعــــاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ

 الإستشعار 14
يتم إلصاز الخدمة السياحية بالدقة الدطلوبة كفي الوقت 

 الدناسب
     

15 
      أشجع معارفي على تجربة الإقامة بهذه الدؤسسة الفندقية اتخاذ القرار

      الدوظفوف لا يتأخركف أبدا عن تلبية الطلبات الدمارسة 16
 بعد التعاطــف لأبعاد الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،الدمارسة( المحـور الـخامــس: تطبيق

 الإستشعار 17
أشعػػػػػػػر بأف الدػػػػػػوظفتُ يػػػػػولػػوف الإىتمػػػػػاـ الشخصػػػػػػي 

 عند تعاملهم مع زبائن الدؤسسة الفندقية
     

18 
 اتخاذ القرار

لر على خدمات يلعب أداء الدوظفوف دكرا كبتَا في إقبا
 الدؤسسة الفندقية الدعركضة لديها.

     

19 
 الدمارسة

إف مزيج الإىتماـ كالإحتًافية لدل الدوظفتُ ساعد 
 على تقدنً خدمات السياحية ذك جػػودة بالنسبة لر

     

 الدمارسة(المحـور الـســـادس: تطبيق بعد الدلمـوسيــة لأبعاد  الرشاقة التنظيمية )الإستشعار،اتخاذ القرار،

 لإستشعارا 20
الدظهر الداخلي كالخارجي للمؤسسة الفندقية متناسب 

 مع الخدمات السياحية الدقدمة
     

21 
 اتخاذ القرار

يحرص مقػدموا الخدمات السياحية بالدؤسسة الفندقية 
 على الإبداع كالإتقاف في تقدنً الخدمة.

     

 الدمارسة 22
 

دات كأدكات متطورة تتوفر الدؤسسة الفندقية على مع
 تساىم في تعزيز تجربة السائح
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 الخاص بالدوظفين spssلسرجات  : 30الدلحق رقم 
 معامل الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la 

procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,978 15 

 الجذاول التكرارية والنسب المئوية للمعلومبت الشخصية 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 61,3 61,3 61,3 19 ذكر

 100,0 38,7 38,7 12 أنثى

Total 31 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 19,4 19,4 19,4 6 30 الى 18 من

 71,0 51,6 51,6 16 40 الى سنة 31 من

نةس 50 الى سنة 41 من  6 19,4 19,4 90,3 

 100,0 9,7 9,7 3 فأكثر سنة 51 من

Total 31 100,0 100,0  

 التعليمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 6,5 6,5 6,5 2 متوسط

 29,0 22,6 22,6 7 ثانوي

 83,9 54,8 54,8 17 جامعً

 100,0 16,1 16,1 5 مهنً تكوٌن

Total 31 100,0 100,0  

 التوظيف_مجال

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 45,2 45,2 45,2 14 إداري

 100,0 54,8 54,8 17 مهنً

Total 31 100,0 100,0  

 المهنية_الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 25,8 25,8 25,8 8 سنوات 5 من أقل

 51,6 25,8 25,8 8 سنوات 10 الى 5 من

 80,6 29,0 29,0 9 سنة 15 الى 11 من

 100,0 19,4 19,4 6 سنة 15 من أكثر

Total 31 100,0 100,0  

 العمل_طبيعة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 16,1 16,1 16,1 5 دائم

 100,0 83,9 83,9 26 مؤقت

Total 31 100,0 100,0  
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 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الثبني 
Statistiques descriptives 

 N  ًالانحراف المعٌاري المتوسط الحساب 

 1,49191 13,6774 31 الثانً_المحور

 564, 4,42 31 7س

 486, 4,65 31 8س

 558, 4,61 31 9س

N valide (listwise) 31   

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الثبلث 

Statistiques descriptives 

 N  ًالانحراف المعٌاري المتوسط الحساب 

 1,62110 12,8065 31 الثاالث_المحور

 508, 4,52 31 10س

 574, 3,94 31 11س

 709, 4,35 31 12س

N valide (listwise) 31   

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الرابع 

Statistiques descriptives 

 N  ًالانحراف المعٌاري المتوسط الحساب 

 702, 4,32 31 13س

 779, 3,84 31 14س

 502, 4,58 31 15س

 1,76951 12,7419 31 الرابع_المحور

N valide (listwise) 31 
  

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الخبمس 

Statistiques descriptives 

 N  ًالانحراف المعٌاري المتوسط الحساب 

 739, 3,71 31 16س

 495, 4,61 31 17س

 568, 4,55 31 18س

 1,66817 12,8710 31 الخامس_المحور

N valide (listwise) 31 
  

 والمتوسط الحسببي للمحور السبدس الانحراف المعيبري 

Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري المتوسط الحساب 

 677, 4,52 31 19س

 912, 3,97 31 20س

 882, 4,39 31 21س

 2,36279 12,8710 31 السادس_المحور

N valide (listwise) 31   

. 
 التجزئة النصفية 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 31 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 31 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 

Valeur ,958 

Nombre d'éléments 8
a
 

Partie 2 

Valeur ,950 

Nombre d'éléments 7
b
 

Nombre total d'éléments 15 

Corrélation entre les sous-échelles ,979 

Coefficient de Spearman-Brown 
Longueur égale ,989 

Longueur inégale ,990 

Coefficient de Guttman split-half ,989 

a. Les éléments sont : 21س ,19س ,17س ,15س ,13س ,11س ,9س ,7س. 

b. Les éléments sont : 20س ,18س ,16س ,14س ,12س ,10س ,8س ,21س. 

 

 Tests du Khi-deuxمعامل  

Tableau croisé 7س * الثاني_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 62,000
a
 6 ,000 

Rapport de vraisemblance 50,291 6 ,000 

Association linéaire par linéaire 23,176 1 ,000 

Nombre d'observations valides 31 
  

a. 9 cellules (75,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,03. 

Tableau croisé 11س * الثالث_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 62,000
a
 10 ,000 

Rapport de vraisemblance 52,446 10 ,000 

Association linéaire par linéaire 21,494 1 ,000 

Nombre d'observations valides 31 
  

a. 16 cellules (88,9%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,13. 

 

Tableau croisé 14س * الرابع_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 93,000
a
 18 ,000 

Rapport de vraisemblance 60,486 18 ,000 

Association linéaire par linéaire 23,656 1 ,000 

Nombre d'observations valides 31   

a. 27 cellules (96,4%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,03. 
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 Tableau croisé *  المحور_الخامس 17س
Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 31,000
a
 5 ,000 

Rapport de vraisemblance 41,381 5 ,000 

Association linéaire par linéaire 24,629 1 ,000 

Nombre d'observations valides 31   

a. 10 cellules (83,3%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,39. 

 Tableau croisé السادس_المحور*   02 س
Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 93,000
a
 18 ,000 

Rapport de vraisemblance 72,221 18 ,000 

Association linéaire par linéaire 26,582 1 ,000 

Nombre d'observations valides 31   

a. 28 cellules (100,0%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,03. 

. 

 ة الكلية والبنود الاستبيبن المتوسط الحسببي والانحراف المعيبري للذرج
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 564, 4,42 5 3 31 7س

 558, 4,61 5 3 31 9س

 574, 3,94 5 3 31 11س

 702, 4,32 5 3 31 13س

 502, 4,58 5 4 31 15س

 495, 4,61 5 4 31 17س

 677, 4,52 5 2 31 19س

 88232, 4,3871 5,00 1,00 31 21س

 486, 4,65 5 4 31 8س

 508, 4,52 5 4 31 10س

 709, 4,35 5 3 31 12س

 779, 3,84 5 1 31 14س

 739, 3,71 5 1 31 16س

 568, 4,55 5 3 31 18س

 912, 3,97 5 1 31 20س

 8,61194 64,9677 75,00 40,00 31 الكلٌة_درجة

N valide (listwise) 31     

. 

. 

. 

. 
.. 
. 
. 
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 الخاص بالزبائن spssلسرجات  : 40الدلحق رقم 
 معامل الفا كرونباخ 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 47 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 47 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,972 15 

 الجذاول التكرارية والنسب المئوية للمعلومبت الشخصية 
 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 57,4 57,4 57,4 27 ذكر

 100,0 42,6 42,6 20 أنثى

Total 47 100,0 100,0  

 الجنسية

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 46,8 46,8 46,8 22 جزائري

 100,0 53,2 53,2 25 أجنبً

Total 47 100,0 100,0  

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 8,5 8,5 8,5 4 فأقل سنة 30 من

 36,2 27,7 27,7 13 40 الى سنة 31 من

 66,0 29,8 29,8 14 سنة 50 الى سنة 41 من

 100,0 34,0 34,0 16 فأكثر سنة 51 من

Total 47 100,0 100,0  

 التعليمي_المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 17,0 17,0 17,0 8 ثانوي

 100,0 83,0 83,0 39 جامعً

Total 47 100,0 100,0  

 الاقامة_بلد

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 14,9 14,9 14,9 7 الجزائر

 100,0 85,1 85,1 40 الجزائر خارج

Total 47 100,0 100,0  

 الزيارة_سبب

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 10,6 10,6 10,6 5 عمل

 100,0 89,4 89,4 42 سٌاحة

Total 47 100,0 100,0  
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 الزيارة_تكرار

 Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

 34,0 34,0 34,0 16 واحدة مرة

 72,3 38,3 38,3 18 مرتٌن

 100,0 27,7 27,7 13 مرتٌن من أكثر

Total 47 100,0 100,0  

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الثبني  الاستبيبن

Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري  المتوسط الحساب  

 93102, 14,2128 47 االثانً_المحور

 247, 4,94 47 8س

 380, 4,83 47 9س

 583, 4,45 47 10س

N valide (listwise) 47   

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الثبلث  الاستبيبن

Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري  المتوسط الحساب  

 1,79937 13,2553 47 الثالث_المحور

 663, 4,68 47 11س

 683, 4,43 47 12س

 691, 4,15 47 13س

N valide (listwise) 47   

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الرابع  الاستبيبن
Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري  المتوسط الحساب  

 1,95320 13,4255 47 الرابع_المحور

 700, 4,34 47 14س

 718, 4,53 47 15س

 686, 4,55 47 16س

N valide (listwise) 47   

 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور الخبمس  الاستبيبن

Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري  المتوسط الحساب  

 1,91421 12,6596 47 االخامس_المحور

 667, 4,11 47 17س

 655, 4,49 47 18س

 791, 4,06 47 19س

N valide (listwise) 47   

. 

. 
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 الانحراف المعيبري والمتوسط الحسببي للمحور السبدس  الاستبيبن

Statistiques descriptives 

 N ًالانحراف المعٌاري  المتوسط الحساب  

 764, 4,64 47 20س

 803, 4,09 47 21س

 829, 4,55 47 22س

 2,23317 13,2766 47 السادس_المحور

N valide (listwise) 47   

 التجزئة النصفية 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 47 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 47 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

 

Alpha de Cronbach 

Partie 1 
Valeur ,935 

Nombre d'éléments 8
a
 

Partie 2 
Valeur ,963 

Nombre d'éléments 7
b
 

Nombre total d'éléments 15 

Corrélation entre les sous-échelles ,918 

Coefficient de Spearman-

Brown 

Longueur égale ,957 

Longueur inégale ,958 

Coefficient de Guttman split-half ,957 

a. Les éléments sont : 8س ,21س ,19س ,17س ,15س ,13س ,11س ,9س. 

b. Les éléments sont : 22س ,20س ,18س ,16س ,14س ,12س ,10س ,8س. 

Tests du Khi-deux معامل 
Tableau croisé 9س * االثاني_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 42,280
a
 3 ,000 

Rapport de vraisemblance 39,066 3 ,000 

Association linéaire par 

linéaire 
19,905 1 ,000 

Nombre d'observations 

valides 
47 

  

a. 5 cellules (62,5%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,51. 

Tableau croisé 13س * الثالث_المحور 

 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 94,000
a
 12 ,000 

Rapport de vraisemblance 94,855 12 ,000 

Association linéaire par linéaire 32,696 1 ,000 

Nombre d'observations valides 47   

a. 19 cellules (90,5%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,17. 
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Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 141,000
a
 18 ,000 

Rapport de vraisemblance 84,562 18 ,000 

Association linéaire par linéaire 43,009 1 ,000 

Nombre d'observations valides 47   

a. 24 cellules (85,7%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de 

,02. 

Tableau croisé 17س * االخامس_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 90,159
a
 12 ,000 

Rapport de vraisemblance 89,761 12 ,000 

Association linéaire par linéaire 37,034 1 ,000 

Nombre d'observations valides 47   

a. 18 cellules (85,7%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,17. 

. . 

Tableau croisé 20س * السادس_المحور 

Tests du Khi-deux 

 Valeur ddl Signification asymptotique (bilatérale) 

Khi-deux de Pearson 141,000
a
 18 ,000 

Rapport de vraisemblance 71,113 18 ,000 

Association linéaire par linéaire 42,797 1 ,000 

Nombre d'observations valides 47   

a. 26 cellules (92,9%) ont un effectif théorique inférieur à 5. L'effectif théorique minimum est de ,04. 

 وسط الحسببي والانحراف المعيبري للذرجة الكلية وجميع بنود الاستبيبن تالم
Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 380, 4,83 5 4 47 9س

 663, 4,68 5 2 47 11س

 691, 4,15 5 3 47 13س

 718, 4,53 5 2 47 15س

 667, 4,11 5 3 47 17س

 791, 4,06 5 2 47 19س

 803, 4,09 5 2 47 21س

 247, 4,94 5 4 47 8س

 583, 4,45 5 3 47 10س

 683, 4,43 5 2 47 12س

 700, 4,34 5 2 47 14س

 686, 4,55 5 3 47 16س

 655, 4,49 5 2 47 18س

 764, 4,64 5 2 47 20س

 829, 4,55 5 2 47 22س

 8,56768 66,8298 75,00 42,00 47 الكلٌة_الدرجة

N valide (listwise) 47     



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 


