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لَ  بوِِ  آتيِكَ  أنََ ا الْكِتَ ابِ  مِنَ  عِلْمٌ  عِنْدَه   الَّذِي ق اَلَ ﴿  عِنْدَه   م سْتَقِرًّا رآَه   فَ لَمَّا طرَْف كَ  إلِيَْكَ  يَرْتَدَّ  أنَْ  قبَ ْ

ل وَنِي ربَِّي فَضْلِ  مِنْ  ىَذاَ ق اَلَ   فَ إِنَّ  كَفرََ  وَمَنْ  لنَِفْسِوِ  يَشْك ر   فَ إنَِّمَا شَكَرَ  وَمَنْ  أكَْف ر   أمَْ  أأَشَْك ر   ليَِب ْ
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مَا اكْتَسَبَتْ ربََّنَ ا لا ت ؤاَخِذْنَ ا إِن نَّسِينَ ا    لا ي كَلِّف  اللَّو  نَفْسًا إِلاَّ و سْعَيَا لَيَا مَا كَسَبَتْ وَعَلَيْيَا﴿

لنَِ ا ربََّنَ ا وَلا ت حَ  مِّلْنَ ا مَا لا  أوَْ أخَْطَ أنَْ ا ربََّنَ ا وَلا تَحْمِلْ عَلَيْنَ ا إِصْراً كَمَا حَمَلْتَو  عَلَى الَّذِينَ مِن قبَ ْ
       ﴾مْنَ ا أنَتَ مَوْلانَ ا فَ انص رْنَ ا عَلَى الْقوَْمِ الْكَافِريِنَ طاَقةََ لَنَ ا بوِِ واَعْف  عَن َّا وَاغْفِرْ لَنَ ا وَارْحَ 
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 عليو وسلم،  اللهونور العالمين سيدنا محمد صلى  
 أمي  ..في الوجود  اإلى من ربتني وأنارت دربي وأعانتني بالصلوات والدعوات، إلى أغلى م

 الحبيبة،
 أبي.  .إلى من عمل بكد في سبيلنا.

 إلى من شاركتيم أفراحي وأحزاني وأوجاعي.. إلى إخوتي وأخواتي.
 يب ومن بعيد، إلى جميع أصدق ائي من قر 

 تعالى أن يجعل عملنا ىذا نفعا يستفيد منو جميع الطلبة  اللهفي الأخير أرجو من  
 .المقبلين على التخّرج
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 الممخص:
حيث أن  ابراز دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحيةتهدف هذه الدراسة الى 

 الخدمات السياحية مرتبطة بشكل كبير بالعنصر البشري في المؤسسات السياحية، ولخمق عرض سياحي
 متميز وتنافسي لا بد من تكوين وتأهيل المورد البشري بما يتلاءم وخصائص السياحة.

-الشلالة –إطارات المركب السياحي عمى  استبيان 51ومن أجل تحقيق أهداف الدراسة تم توزيع 
، حيث تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية في برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

(SPSS )62Statistical Package for Social Sciences لعرض وتحميل نتائج الدراسة ثم ،
 الموضوعة. الدراسةاختبار فرضيات 

التدريب السياحي وأداء المؤسسات بين  علاقة ذات دلالة إحصائيةوجود وقد خمصت الدراسة الى 
متغيرات الدراسة ة عن في الاجاب فروق ذات دلالة إحصائية وجود وعدم%، 35.5السياحية تقدر ب 

 تعزى لخصائص عينة الدراسة.
 

 الموارد البشرية، القطاع السياحي.المؤسسات السياحية، ، الاداء، التدريب السياحيالكممات المفتاحية: 
 

Abstract  :  

This study aims to highlight the role of tourism training in improving the 

performance of tourism institutions, as tourism services are linked to the human 

element in tourism institutions. In order to create a distinguished and competitiv

e tourism exhibition, it is necessary to develop and rehabilitate the human resour

ce in a way that suits the characteristics of tourism. 

In order to achieve the objectives of the study, 15 questionnaires were distribute

d to the Tourist Boat - Shell -

 frames, a number of statistical methods were used in the Social Sciences Statisti

cal Package (SPSS) 26Statistical Package for Social Sciences, to present and ana

lyze the results of the study and then to test the hypothesis of the study. 

The study found that there is a statistically significant relationship between touri

sm training and the performance of tourism institutions, estimated at 71.1%. The

re are no statistically significant differences in the answer to the study variable, 

which is attributed to the characteristics of the sample. 
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tourism sector. 
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 مقدمة عامة
 

 أ‌
 

 :مقدمة عامة

يعد التدريب بمعناه الواسع عنصر أساسي في عممية تنمية المورد البشري اذ ييدف الى التحسين 
والتطور  الابتكارالحقيقي لممؤسسة، ومصدر  وباعتبارىم الموردمستوى العاممين خاصة،  والتغيير والتطوير عمى

 فييا.

النقص او رفع مستوى الأداء  يقتصر عمى سد فالتدريب نشاط مستمر باستمرار نشاط المؤسسة، فيو لا
منيا  والفئات والمستويات القياديةوانما يوجو لجميع الشرائح  فقط،لدى القادمين الجدد او لدى الفئات الأقل كفاءة 

لتمبية حاجات  بأعماليمعن طريق تزويد المتدربين بالمعمومات، والمعارف الوظيفية المتخصصة  والتنفيذية، وذلك
 ومواجية الاحتياجات المستقبمية. لحالية،االعمل 

يم في مجالات العمل المختمفة، وذلك توتنمي العاممين،ان لمتدريب أىمية كبيرة في النيوض بميارات 
عالم  والطارئة فيالتكيف مع المتغيرات الجديدة،  باستمرار، وتعزيز قدراتيم عمى واتجاىاتيم معارفيم،بتطوير 

 .والمعموماتالاعمال وثورة الاتصالات 

تختمف عن ىذا الواقع ، وقد زادت ىذه الأىمية في الوقت  و من المؤكد ان المؤسسات السياحية لا
، لذا كان من  انعكاساتياتؤديو في ظل الأوضاع السياسية و الاقتصادية و  الراىن مع تطور الدور الذي

، و القدرات الإدارية و السياحية في إدارة الأىمية الاعتناء بيذا القطاع ، و توفير حصيمة كافية من الميارات
الخدمات السياحية بنجاح ،والمعوقات التي تواجو المؤسسات السياحية ،وكيفية معالجتيا، الامر الذي يحتم تنمية 

السياحية لتمكينيم من الاستخدام الأفضل لممصادر المتاحة ،و الذي يتطمب  بالمؤسسات ميارات الافراد العاممين
، وىذا ما تحاول المؤسسات القياديةج تدريبية تمبي حاجاتيم التدريبية ، و ترفع من مستوياتيم و قدراتيم تنفيذ برام
 فعمو من خلال تدريب الموارد البشرية في القطاع السياحي السياحية

 إشكالية الدراسة:

من اجل معرفة دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية وضمان التحسين المستمر 
 والتي يمكن الدراسة،لمخدمة في المؤسسة السياحية تتبمور الإشكالية التي سيتم الإجابة عمييا من خلال 

 صياغتيا عمى النحو التالي:

 السياحية؟سسات ما مدى أهمية التدريب السياحي في تحسين أداء المؤ  -



 مقدمة عامة
 

 ب‌
 

 التساؤلات الفرعية:

لمعالجة وتحميل ىذه الإشكالية وبغية الوصول إلى استدلال عممي ومنطقي يمكن من بمورة إطار نظـري وفكري، 
 حول قياس مستوى جودة الخدمات الصحية، نقوم بطرح التساؤلات الفرعية التالية:

 السياحية؟ما مدى أىمية المحتوى التدريبي في تحسين أداء المؤسسات  -
 السياحية؟مدى أىمية مكتسبات المتدربين في تحسين أداء المؤسسات  ما -
 السياحية؟أىمية الفترة التدريبية في تحسين أداء المؤسسات مدى  ما -
متغيرات الدراسة تعزى لخصائص عينة الدراسة في الاجابة عن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيةهل  -

 ؟الدورات التدريبية(عدد ، عدد سنوات الخدمة، المستوى التعميمي، السن)الجنس، 

 فرضيات الدراسة:

الفرضيتين الرئيسيتين عمى  تم الاعتمادوكمحاولة منا للإجابة عمى الإشكالية الرئيسية والتساؤلات الفرعية فقد 
 :التاليتين

 :الاولى الرئيسيةالفرضية 

 لمتدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية. علاقة ذات دلالة إحصائيةتوجد  -

 : الرئيسية الثانيةالفرضية 
متغيرات الدراسة تعزى لخصائص عينة الدراسة في الاجابة عن  توجد فروق ذات دلالة إحصائية -

 الدورات التدريبية(.عدد ، عدد سنوات الخدمة، المستوى التعميمي، السن)الجنس، 

 الفرضيات الفرعية:

 إحصائية لممحتوى التدريبي عمى تحسين أداء المؤسسات السياحية.ذات دلالة توجد علاقة  – 1
 إحصائية لمكتسبات المتدربين عمى تحسين أداء المؤسسات السياحية. ذات دلالة علاقة توجد- 2
 إحصائية لمفترة التدريبية عمى تحسين أداء المؤسسات السياحية. ذات دلالة علاقة توجد-3
متغيرات الدراسة تعزى لخصائص عينة الدراسة في الاجابة عن  توجد فروق ذات دلالة إحصائية .4

 الدورات التدريبية(.عدد ، عدد سنوات الخدمة، المستوى التعميمي، السن)الجنس، 
 



 مقدمة عامة
 

 ج‌
 

 أهمية الدراسة:

والجودة والتحسين  وتحقيق التميزالدور الذي يمارسو التدريب لتنمية  أىميتيا من خلال معرفةتستمد الدراسة 
 للأداء الذي تقدمو المؤسسات السياحية. المستمر

 توضيح:وتستمد أىميتيا ميدانيا من خلال 

 الجيود التي تبذليا المؤسسات السياحية في سبيل تطوير القطاع السياحي. -
تساىم في تحسين أداء المؤسسات  والتي بدورىا البشرية،في تنمية الموارد  لمتدريبالدور الفعال  -

 السياحية.
حاجة المؤسسات السياحية المستمرة و المتزايدة لمتدريب خاصة مع التطورات التكنولوجية المتسارعة  -

ر الذي الشديدة ، نظرا لمساىمتو الكبيرة في تنمية الموارد البشرية ، الام الحاصمة في ظل المنافسة
يستدعي القيام بيذا النوع من الدراسات التي تبحث عن تزايد الحاجة التدريبية في المؤسسات السياحية 

نوعية الخدمات، كما تبحت أيضا في زيادة  لرفع مستوى الأداء ، و كفاءة العاممين، و تنميتيم، و تحسين
 مستوى القدرات و الميارات الفنية ن و تنمية الروح المعنوية

ول الدراسة ترجمة دور التدريب في تطوير الموارد البشرية و مان التحسين المستمر للأداء في تحا -
 المؤسسة السياحية محل الدراسة من خلال التحميل الاحصائي لنتائج الاستبيان الموزع.

 أهداف الدراسة:

 تسعى الدراسة الى تحقيق الأىداف التالية :

العنصر الفعال لتحقيق اىداف المؤسسات السياحية و تحسين قدراتيم و التأكيد ان الموارد البشرية ىي  -
 مياراتيم .

 ومياراتيم. وتحسين قدراتيمالكشف عن دور التدريب في تنمية العاممين  -
 معرفة الطرق الأساسية التي تؤدي الى تحسين الأداء في المؤسسات السياحية. -
 قدم في المؤسسات السياحية.معرفة دور العممية التدريبية في تحسين الأداء الم -
المقدم في  للأداءالتحسين المستمر  وكيفية ضمانمعرفة دور التدريب في تطوير الموارد البشرية  -

 .المؤسسة السياحية

 أسباب اختيار الدراسة:
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 من بين الأسباب التي دفعت الى اختيار الموضوع نذكر:

السياحية من انتاج و تسويق، مالية لذا جاءت اقتصار تركيز الباحثين عمى دراسة وظائف المؤسسات  -
ىذه الدراسة كمحاولة لممساىمة في البحوث في مجال التدريب، وتنمية الموارد البشرية لما ليما من دور 

 فعال في تحسين أداء المؤسسات السياحية مختمف التطورات.
تيا ، ورغم التجييزات و عدم الرضا من طرف السياح بسبب تدني الخدمات السياحية رغم أىمي ملاحظة -

 المنشآت و المعموماتية المتوفرة
زيادة حجم النفقات الموجية لقطاع السياحة و ما يحتاج التفكير في سبيل ترشيدىا من خلال تقديم  -

 خدمات جيدة و باقل التكاليف.

 منهج الدراسة:

 وتحديد وتصنيفحيث تم وصف  التحميمي،استخدام المنيج الوصفي  وطبيعتيا تمفي ضوء اىداف الدراسة 
كما ان الدراسات التي تصف وتفسر الوضع الراىن  حتمية،فالاعتماد عميو ضرورة  المدروس،عناصر الموضوع 

ويوضح ، فالتعبير الكيفي يصف الظاىرة واختبارىااو ما ىو موجود فعلا تعتمد عميو في تكوين الفرضيات 
 . خصائصيا

لتبيان دور التدريب في تحسين أداء المؤسسات السياحية لممساعدة في التحميل و وقد تم استخدام دراسة الحالة 
التفسير و التقييم بغية التوصل الى نتائج تزيد الرصيد المعرفي لموضوع التدريب و تحسين الأداء في المؤسسات 

 السياحية.

 هيكل الدراسة:

التساؤلات التي  والإجابة عمىة البحث المطروح وتحميل إشكاليةبالموضوع  أكثرمن اجل الالمام 
 يمي: كما ومقدمة وخاتمة،تمّ تقسيم ىذا البحث الى ثلاثة فصول  تضمنتيا،

حيث  مباحث،ثلاث  والذي تضمن" المؤسسات السياحية لأداءالمفاهيمي  الإطارالفصل الأول: المعنون بـ: "
السياحية، المفاىيمي لممؤسسات  الإطاريتم التطرق في المبحث الأول الى ماىية السياحة، اما الثاني فعرض 

 ماىية أداء المؤسسات السياحية. الثالث تمّ التطرق فيو الى بينما



 مقدمة عامة
 

 ه‌
 

ثلاث  والذي تضمن مدخل مفاهيمي لمتدريب السياحي في المؤسسات السياحيةالفصل الثاني: المعنون بـ: 
التدريب، اما الثاني فعرض سيرورة التدريب السياحي،  الى ماىيةمباحث حيث تمّ التطرق في المبحث الأول 

 .بينما الثالث تم" التطرق فيو الى الاعتبارات الأساسية لمتدريب السياحي

المؤسسات  في- الشلالة-الفصل الثالث: المعنون بـ: دور التدريب السياحي في تحسين أداء المركب السياحي 
، وعينة الدراسةالاحصائي  الى المجتمعلتطرق في المبحث الأول ثلاث مباحث حيث تمّ ا والذي تضمنالسياحية 

التحميل الاحصائي لمتغيرات بينما الثالث تم" التطرق فيو الى  الميدانية،منيجية الدراسة اما الثاني فعرض 
 الدراسة واختبار الفرضيات وتحميل النتائج.

 صعوبات الدراسة:
 في إطار تحضيرنا ليذه الدراسة واجيتنا بعض الصعوبات يمكن إيضاحيا في مايمي:

 صعوبة الحصول عمى المراجع بسبب الحجر الصحي وغمق المكتبات؛ -
 .COVID.19صعوبة القيام بالدراسة الميدانية وتوزيع الاستمارات في المؤسسات السياحية بسبب جائحة  -
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الإطار المفاهيمي لأداء المؤسسات 
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 تمييد: 
تعتبر السياحة مف ضمف الحاجات التي تمبي الراحة النفسية للئنساف، كالتي أساسيا الحاجة إلى الراحة       

كالاستجماـ كالتركيح عف النفس، كتطكرت السياحة بتطكر كسائؿ الاتصاؿ كالمكاصلبت نظرا لمعلبقة الكثيقة 
كالتي تيدؼ إلى تقديـ خدمات لمسياح في البمد بينما كبيف صناعة السياحة كالفنادؽ التي يكمؿ كؿ منيا الآخر، 

المزار، حيث يتكقؼ نجاح الدكؿ في جذب السياح عف طريؽ امتلبؾ كسائؿ جد متطكرة لمتركيح السياحي، 
بالإضافة إلى المؤسسات السياحية المتنكعة كالمتعددة المياـ سكاء كانت خاصة أك عامة ذات طابع تجارم أك 

 .إدارم
السياحي أىـ العكامؿ الميمة التي تستخدـ في تقسيـ منظمات الأعماؿ كذلؾ مف  كما يعتبر الأداء 

منطمؽ أف أداء الفرد يؤثر في الأداء الإجمالي لممؤسسة السياحية التي ينتمي إلييا، كىذا بدكره يحدث تأثير 
 إيجابي أك سمبي في كفاءة كفاعمية منظمات الأعماؿ خصكصا في مجاؿ السياحة. 

ي ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث حيث تناولنا في المبحث الأول ماىية السياحة بينما ف وسوؼ نتطرؽ
الثالث الذي تضمن ماىية  وأخيرا المبحثالمبحث الثاني فكان حول الإطار المفاىيمي لممؤسسات السياحية 

 أداء المؤسسات السياحية. 
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 المبحث الأول: ماىية السياحة
تعتبر السياحة مف أىـ مصادر الدخؿ لدل الدكؿ المختمفة، لذا تسعى الدكؿ إلى تنمية السياحة داخميا 

مف  السائحيفكعمى البلبد  كعمى أىؿبمختمؼ انكاعيا لجذب المزيد مف السياح، تتنكع اىميتيا عمى الدكلة 
 كالحضارية للئنسافلثقافية السياحة ىي حركة ديناميكية ترتبط بالجكانب ا كحضارم فإفمنظكر اجتماعي 
 معيشة الفرد. كارتفاع مستكللتطكر المجتمعات السياحية  كمحصمة طبيعية

 المطمب الأول: تعريؼ السياحة
شباع رغباتيـ مف حيث زيارة الأماكف الطبيعية المختمفة  كالتعرؼ تعد السياحة عاملب جاذبا لمسياح كا 

كتقاليدىا الفطرية، بالإضافة إلى زيارة المجتمعات المحمية لمتعرؼ عمى عاداتيا  كعمى الحياةتضاريسيا  عمى
 مف أىـ القطاعات في الدكلة. فيي

 . مفيوم السياحة:1
 :مشتقة مف الفعؿ الثلبثي "ساح" سيحا كسيحانا6 جرل كيقاؿ سيحاف الماء، سائح جمع سياح  لغة

 (1) كالعامة تقكؿ سكاح، يسمح جمع أسياح6 الماء الظاىر الجارم عمى كجو الأرض.

 :تعددت تعاريؼ السياحة كذلؾ كفقا لآراء الميتميف بدراسة طبيعتيا كمككناتيا كجكانبيا كفقا  اصطلاحا
 لآراء المنظمات العالمية كالدكلية المينية بالسياحة الدكلية.

 :مفاىيم مختمفة لمسياحة 
الظكاىر العصرية فقد عرفيا "جكيير" ك "فركير" بأنيا6 "ظاىرة مف لمسياحة  كالمفاىيـ المقترحةاختمفت التعاريؼ 

التي تنشأ عف الحاجة المتزايدة لمحصكؿ عمى الراحة كالاستجماـ كتغيير الجك كالإحساس بجماؿ الطبيعة 
 (2) كتذكقيا، كالشعكر بالبيجة كالمتعة مف الإقامة مف مناطؽ ذات طبيعة خاصة."

الترفيو، ككؿ ما يتعمؽ بيا مف أما المنظمة العالمية لمسياحة فعرفتيا بأنيا6 "اصطلبح يطمؽ عمى رحلبت      
شباع لحاجات السائح.  (3) أنشطة كا 

نشاطا ضركريا لحياة الناس تمتد آثارىا المباشرة كغير  ومن خلال التعاريؼ السابقة نستنتج أن السياحة     
ىمية المباشرة إلى المياديف الاجتماعية كالثقافية كالاقتصادية، فضلب عف العلبقات الدكلية كيكضح ذلؾ، الأ

                                                 

 .131، ص0222المكتبة الشرقية، بيركت،  ػالمشرؽ، المنجد في المغة العربية المعاصرة، دار  (1)
، 0212، دار أسامة لمنشر كالتكزيع، عماف، ، الإعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنيةخالد بف عبد الرحمف آؿ دغيـ(2)

 .13ص
 .03، ص0220، دار الصفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، التخطيط السياحيعثماف محمد غنيـ، (3)
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المتزايدة للؤنشطة السياحية بالنسبة لحركة التجارة الدكلية، إلا أف العائد الاقتصادم، رغـ أىميتو لا يمكنو أف 
ناعة السياحة، فقد أصبحت ىناؾ عدة اعتبارات كراء يككف المعيار الكحيد لقرارات الدكلية لتشجيع كدعـ ص
 السياسات الحككمية في تنمية السياحة كتشجيع نشاطيا.

 (1) أىم المفاىيم المتعمقة بالسياحة:   . 2

ساعة، كلا  02كؿ شخص يزكر دكلة أخرل غير الدكلة المعتاد أف يقيـ فييا كيبقى لفترة لا تقؿ عف  السائح:-
 ( شير كذلؾ لأغراض مشركعة غير اليجرة.10تزيد عف سنة )

 ساعة، في الدكلة التي يزكركنيا.  02كؿ شخص يسافر إلى دكلة مف خلبؿ فترة تقؿ عف  المسافر العابر: -
كىك الكقت الذم يككف الفرد فيو حرا مف العمؿ كالكاجبات الأخرل كالذم يككف مفيدا لمتسمية  وقت الفراغ: -

 كالراحة.  كالاسترخاء
الكافية كالدقيقة لمسائح حكؿ  كمات كالشركحاتالمعم6 كىك الشخص المؤىؿ كالقادر عمى تقديـ الدليل السياحي -

 مكاف الزيارة أك الإقامة.
 المطمب الثاني: أنواع السياحة

تتعدد أنكاع السياحة تبعا لمدكافع كالرغبات كالاحتياجات المختمفة، فنجد السياحة الثقافية الترفييية كالعلبجية،      
التطكر كالتقدـ العممي كالسياسي  كانتشارساعدت عمى ظيكر  الدينية كالرياضية بالإضافة إلى أنكاع أخرل جديدة

 .كالاقتصادم كالاجتماعي
 السياحة حسب المنطقة الجغرافية: .1
 كفؽ معيار المنطقة الجغرافيا إلى6يتـ تقسيـ السياحة      

 سياحة داخمية: -
كتعني سفر مكاطني الدكلة داخؿ حدكد بمدانيـ كما تشمؿ انتقاؿ السائحيف داخميا كيتـ انفاؽ العممة      

 (2)المحمية.

 

 

 

                                                 

، الممتقى المصرم دراسات وبحوث في الأنثروبولوجيا، لإرشاد السياحي، ماىية، خصائصو، أسسو، معوقاتوايسرل دعبس، (1)
 .123-22، ص0222للئبداع كالتنمية، مصر، 

 .11، ص0223، المؤسسة الجامعية لمدراسات كالنشر، لبناف، دور الإعلان في التسويؽ السياحيمصطفى عبد القادر، (2)
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 سياحة خارجية:  -
كىي انتقاؿ الأفراد أك السياح انتقالا مؤقتا مف بمد لآخر مف أجؿ السياحة كالتعرؼ عمى بمد جديد كعادات      

ىـ كمدل ما قدمكه مف إنجازات، كما تساىـ السياحة الخارجية في تعزيز العلبقات أىميا كطرؽ معيشتيـ كتفكير 
الاقتصادية الدكلية مف خلبؿ تكسيع التعاكف كتعميقو، كتبادؿ المساعدات في مجاؿ الدعاية السياحية كالإعلبف 

 (1) السياحي.

 السياحة حسب اليدؼ: . 2

 تنقسـ السياحة حسب اليدؼ إلى6      
 السياحة الموسمية:  -

يرتبط ىذا النكع مف السياحة بمكسـ سياحي معيف، مثؿ مكسـ الشتاء لمتزحمؽ في المناطؽ الثمجية، ككذلؾ      
 قضاء أياـ عمى شاطئ البحر في المناطؽ الساحمية في مكسـ الصيؼ.

 السياحة الثقافية:  -
ييتـ ىذا النكع مف السياحة بشريحة معينة مف السائحيف عمى مستكيات مختمفة مف الثقافة كالتعميـ، حيث      

يتـ التركيز عمى زيادة الدكؿ التي تتمتع بمقكمات تاريخية كحضارية كثيرة، كمف أشيرىا الحضارة الفرعكنية 
 المصرية.

 السياحة العلاجية:  -
لبعض الأمراض كالركماتيزـ التي تتطمب أماكف معينة كمناخ خاص، ثـ تزامنت مع تعرض الإنساف     

كقد تفنف الركماف في بناء الحمامات العلبجية كأقامكا اكتشفت بعد ذلؾ الخكاص العلبجية، الينابيع المعدنية، 
 فييا التماثيؿ الرائعة كىي أيضا سياحة لإمتاع النفس كالجسد معا.

 السياحة الدينية: -
مف أقدـ أنكاع السياحة كتتمثؿ في زيادة المكاقع الدينية كمف أشيرىا في العالـ نجد مكة المكرمة تعتبر      

كالمدينة المنكرة في المممكة العربية السعكدية كىذا النكع مف السياحة ييتـ بالجانب الركحي للئنساف، كبالتالي 
 (2) ك لمقياـ بعمؿ خيرم.فيي مزيج مف التأمؿ الديني كالثقافي، أك السفر مف أجؿ الدعكة أ

 

 

                                                 

 .45، ص0223، دار التنكير، الجزائر، السياحة، مفيوميا، أركانياػ أنواعياككاش خالد، (1)
 .33-31، ص0212خالد عبد الرحمف أؿ دغيـ، مرجع سبؽ ذكره، (2)
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 السياحة التاريخية:  -
كىي مف أحسف أنكاع السياحة، حيث تجذب أفكاج كبيرة مف السياح، خاصة إذا تكفرت ىذه الآثار التاريخية      

عمى مراكز الراحة كالترفيو كعمى كؿ الضركريات المحافظة عمييا، كما أف للآثار السياحية دكر ميـ في تحقيؽ 
 (1) الاستثمار فييا كتطكيرىا كحمايتيا. التفاىـ كتقكية العلبقات، فيي تحتاج لرؤكس أمكاؿ كبيرة قصد

 

 السياحة البيئية:  -
كىي سياحة تقتضي السفر إلى المناطؽ الطبيعية المستقرة ليدؼ محدد يتمثؿ في الدراسة، الإعجاب       

 (2) كالاستمتاع بالمناظر الطبيعية كنباتاتيا كحيكاناتيا البرية.

 سياحة المؤتمرات:  -
ارتبط ىذا النكع مف السياحة بالعلبقات بيف أغمب دكؿ العالـ، كيعتمد النيكض بيذا النكع مف السياحة عمى     

 تكفر عكامؿ عدة منيا6 اعتداؿ المناخ، كجكد فنادؽ كقطاعات مجيزة لعقد الاجتماعات ككذلؾ المطارات الدكلية.
 السياحة الاجتماعية:  -

أك سياحة الإجازات كىذا النكع مف السياحة ييتـ بتنظيـ رحلبت الأسر  تسمى أيضا السياحة الشعبية     
 المكظفيف كالعماؿ كذكم الدخؿ المحدكد.

 السياحة الرياضية:  -
يقصد بيا الانتقاؿ مف مكاف الإقامة إلى مكاف آخر في دكلة أخرل لفترة مؤقتة بيدؼ ممارسة الأنشطة       

 (3) تيا مثؿ دكرات الألعاب الأكلمبية بطكلات العالـ.الرياضية المختمفة كالاستمتاع بمشاىد

 المطمب الثالث: أىمية السياحة
أصبحت السياحة في العصر الحديث مف الصناعات اليامة كترجع أىمية السياحة إلى أنيا صناعة كثيفة      

العمؿ، مدرة لمدخؿ، باعثة عمى نمك كركاج عشرات الصناعات كالخدمات المغذية كالمكممة لمنشاط السياحي، 
 تتمثؿ في6 انب أىمية السياحة في مجالات عدة ك كتتمثؿ جك 

 

                                                 

 .23مصطفى عبد القادر، مرجع سبؽ ذكره،ص(1)
داريةأبحاث اقالسياحة البيئية وأثرىا عمى التنمية في المناطؽ الريفية، خاف أحلبـ، زكاكم صكرية، (2) ، العدد السابع، تصادية كا 

 .004، ص0212جامعة محمد خيضر، بسكرة، جكاف، 
 .53ككاش خالد، المرجع السابؽ، ص(3)
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 لاقتصادية: الأىمية ا  .1
إف اليدؼ الأساسي مف إقامة صناعة سياحية كتشييد بنائيا عمى قكاعد كنظـ كأساليب إدارية ىك الكصكؿ      

كالمجتمع كبالنسبة لممكاطف مع حماية إلى تعظيـ الناتج الاقتصادم كالاجتماعي ليذه الصناعة بالنسبة لمدكلة 
التأثر بالعكامؿ السمبية التي قد تنمكا بعيدا عف التخطيط كالتنمية المكارد السياحية، كتقاليد المجتمع كعاداتو مف 

 الرشيدة.
فالسياحة نشاط ضركرم لحياة الناس تمتد آثارىا المباشرة كغير المباشرة إلى المياديف الاجتماعية كالثقافية      

ياحية بالنسبة لحركة التجارة كيكضح ذلؾ الأىمية المتزايدة للؤنشطة السكالاقتصادية فضلب عف العلبقات الدكلية، 
الدكلية، إلا أف العائد الاقتصادم بالرغـ مف أىميتو لا يمكف أف يككف المعيار الكحيد لقرارات الدكلة لتشجيع 

 كدعـ السياحة.
كتعتبر السياحة في الكقت الحالي محركا رئيسيا في محركات التنمية الاقتصادية فيي مصدر دخؿ العملبت 

إيجابيا عمى ميزاف المدفكعات، كما تؤثر عمى حجـ العمالة كعمى إعادة تكزيع الدخؿ القكمي الصعبة كيؤثر 
 داخؿ الدكلة كعلبكة عمى تشغيؿ الأيدم العاممة.

فممسياحة أيضا عائدات تنعكس عمى السكاف بالفائدة مف خلبؿ زيادة النشاط الاقتصادم، فالضرائب التي يدفعيا 
 ية عمى تمكيؿ التعميـ كالرعاية الصحية كغيرىا مف الخدمات.السياح تساعد الحككمات المحم

كما ترتبط الأىمية الاقتصادية لمسياحة مف حيث ككنيا أداة كسيمة رئيسية لمتنمية المستدامة، كتشكؿ جكانب  -
 مرتبطة بياأخرل بالغة الأىمية لما ليا مف تأثير إيجابي مضاعؼ عمى قطاعات اقتصادية كخدمية عديدة 

 بصكرة مباشرة أك غير مباشرة.
 الأىمية الثقافية: . 2

تمثؿ السياحة كسيمة حضارية كاجتماعية لنقؿ كتبادؿ الثقافات كالحضارتيف شعكب العالـ المختمفة فعف      
طريقة يتحقؽ التبادؿ الثقافي بيف الدكؿ السياحية كبعضيا البعض حيث تنتقؿ المغات كالمعتقدات الفكرية كالأدب 

نكف المختمفة كمختمؼ ألكاف الثقافة عف طريؽ الحركة السياحية الكافدة إلييا، فتؤثر فييا ثقافيا كتتأثر ىي كالف
أيضا بما في الدكلة مف ثقافة كحضارة كبذلؾ بتحقيؽ التأثير الثقافي لمسياحة الذم يمثؿ محكرا ىاما مف محاكر 

 التنمية في المجتمع.
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 الأىمية السياسية: . 3
تتضح الأىمية السياسية لمسياحة كرد فعؿ مباشر مف تعامؿ الدكؿ مع بعضيا البعض كالزيارات السياحية      

المتبادلة بينيـ، كلقد لعبت الحركة السياحية دكرا ىاما في العلبقات الدكلية التي تنشأ بيف الدكؿ المتنازعة أك 
 (1) كالتآخي بيف الدكؿ. فإف السياحة أصبحت رمزا مف رمكز السلبـ المتحاربة لذلؾ

 أىمية السياحة من منظور الإنساني: . 4
 تعد السياحة نشاطا إنسانيا يمارسو الإنساف كىك ما يظيره لنا الشكؿ التالي6      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .35، ص1رسلبف، دمشؽ، سكريا، طبعةأ، دار صناعة السياحة والأمن السياحيمصطفى يكسؼ الكافي، المصدر: 

 
 
 
 
 
 
 

                                                 

 .01، ص0220، دار الفجر لمنشر، مصر، الإعلام السياحي محمد منير حجاب،(1)

 (: السياحة من المنظور الإنساني1شكل رقم )

 معالجة القمؽ كالتكتر

معالجة الإحباط 
 كالاكتئاب

 تحسيف الأداء الكظيفي

 تقديـ كسائؿ الراحة

 ركح إنسانية

 جسد إنساني
الجكانب الإنسانية  الإنساف

 لمسياحة
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 المبحث الثاني: الإطار المفاىيمي لممؤسسات السياحية

تعتبر المؤسسات السياحية مكتب استشارة في مجاؿ السياحة لممكرديف فيي المكاف الذم يمكف الحصكؿ منو   
 عمى المعمكمات أك الاستشارة الفنية، مف تنظيـ الترتيبات اللبزمة لمسفر كلحجز الفنادؽ كتأجير السيارات....إلخ.

 المطمب الأول: مفيوم المؤسسة السياحية
ت السياحية عمى المستكل الكطني أك المحمي حسب نكعيا كالمياـ المككمة إلييا مف خلبؿ تنشط المؤسسا     

بعجمة القطاع كترقيتو محميا كدكليا، كتختمؼ أنكاع تطبيؽ مجمكعة مف الأدكات بيدؼ تنفيذ السياحة كالدفع 
 كطرؽ تنظيـ المؤسسات السياحية مف بمد لآخر حسب درجة تطكر الييكؿ التنظيمي.

 المؤسسات السياحية: )منقذوا السفرات السياحية(مفيوم  .1
المؤسسات السياحية أك منقذك السفرات السياحية عبارة عف شركة تقكـ بتنظيـ أك تنسيؽ رحلبت شاممة، كما      

تقكـ بخدمات خاصة بالرحلبت، كبعض المؤسسات السياحية الكبرل تقكـ بإصدار شيكات لممسافريف، كما 
منشكرات كالإعلبف كتكزيع المنشكرات الخاصة بالرحمة كالقياـ بحجكزات الرحمة كيقكـ تتحمؿ مسؤكلية طبع ال

 أغمب منقذم السفرات السياحية بالبيع عف طريؽ ككلبء السفر أك مباشرة إلى العملبء.
كثير مف المؤسسات السياحية تقكـ بعمؿ ككيؿ السفر حيث تتكلى تجميع عناصر المنتكج السياحي       

 (1) في شكؿ رحمة متكاممة أك مجمكعة مف الخدمات السياحية في أكقات كمناطؽ محددة مسبقا.كتنظيميا 

كفي المجتمعات الكبيرة تكجد مؤسسات سياحية غير ربحية تقدـ بدكر إرشاد السياح كتزكيدىـ بالمعمكمات      
 Visitorsمكاتب الزكار" )كالبيانات التي تساعدىـ عمى الاستمتاع برحمتيـ، كيطمؽ عمى ىذه المنظمات إسـ "

bureau كىي مكاتب محمية أك إقميمية ليا ىياكميا التنظيمية المستقمة إلا أنيا تعمؿ بالتنسيؽ كالتعاكف مع )
 (2)المنظمات العاممة في الميداف السياحي.

 المطمب الثاني: أنواع المؤسسات السياحية
يحقؽ السائح غرضو الأساسي مف تنقمو كترحالو خلبؿ رحمة سياحية بتكفير جميع الشركط الأساسية كىك      

ما يعجز عنو كلا يستطيع تكفيرىا لذلؾ يستعيف بكسطاء، كمف خلبليـ يحصؿ عمى رغباتو كحاجاتو أثناء فترتو 
 كؿ الدعـ ككذا المنتكج السياحي.السياحية، ىذه الكساطة تتمثؿ في المؤسسات السياحية التي تقدـ لو 

                                                 

 .135، ص0213، دار زىراف لمنشر كالتكزيع، الأردف، صناعة السياحةماىرعبد العزيز تكفيؽ، (1)
 .122، ص0221، الكرؽ لمنشر كالتكزيع، عماف، أصول صناعة السياحةحميد الطائي، (2)
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 (1) أنواع المؤسسات السياحية:

تتميز المؤسسات السياحية بالتنكع كتعدد ميامو، فمكؿ مؤسسة مياـ تؤدييا سكاء كانت خاصة أك عامة       
 ذات طابع تجارم أك إدارم كمف بينيا6 

 وزارة السياحة:   .1
، حدد بمكجبو المياـ 1523ديسمبر  02المؤرخ في  232-23تأسست بمكجب المرسكـ التنفيذم رقـ      

 المككمة إلييا كالمتمثمة في6 
نجاز المخططات  - التعريؼ بمنتكج السياحي كتكجييو كترقيتو تجسيد السياسة الحككمية في مجاؿ السياحة كا 

 ميدية مع قطاع السياحة في كزارة كاحدة.التنمكية السياحية، ثـ ضـ قطاع الصناعة التق
أكتكبر  02ق المكافؽ لػ 1231ذم القعدة  10المؤرخ في  012-12كقد حدد المرسكـ التنفيذم رقـ       
صلبحيات كزير السياحة كالصناعات التقميدية، كذلؾ بمكجب إحدل عشر مادة تشمؿ الأطر كالمياـ  0212

 حداث تنمية في ىذا المجاؿ.المككمة لكزير السياحة، كالإجراءات لإ
 مديريات السياحة: .2
ق، المكافؽ لػ 1212ربيع الثاني  3المؤرخ في  022-51يعكد تاريخ إنشائيا طبقا لممرسكـ التنفيذم رقـ       
 ، أنشأت مديريات السياحة تتككف الممثؿ الأساسي لمكزارة عمى مستكل الكلايات تتكفؿ بما يمي15116أكت  05
 تدابير مف شأنيا إنشاء محيط ملبئـ كمحفز لتنمية النشاطات السياحية المحمية. المبادرة بكؿ -
 السير عمى التنمية المستدامة لمسياحة المحمية مف خلبؿ ترقية السياحة البيئية، الثقافية، كالتاريخية. -
 قيتيا.تشجيع ظيكر عركض سياحية متنكعة كذات نكعية ككذا ترقية المنتجات السياحية المحمية كتر  -
 دعـ كتنمية نشاط المتعامميف كالييئات كالجمعيات المتدخمة في السياحة كالحمامات المعدنية. -
 جمع المعمكمات كالمعطيات الإحصائية حكؿ النشاطات السياحية كتحميميا كتكزيعيا. -
 إعداد بطاقات ككثائؽ تتعمؽ بالقدرات السياحية كالحمكية المحمية. -
 السياحية ضمف أدكات تييئة الإقميـ، العمراف كتثميف مناطؽ كمكاقع التكسع السياحي.إدماج النشاطات  -
 السير عمى تمبية حاجات المكاطنيف كطمكحاتيـ في مجاؿ السياحة كالتسمية كالاستجماـ. -
 تكجيو مشاريع الاستثمار السياحي كمتابعتيا بالاتصاؿ مع الييئات المعنية. -

                                                 

، عبر المكاقع الإلكتركنية، دراسة كصفية تحميمية، مذكرة لنيؿ استراتيجية الإتصال في المؤسسات الجزائريةآماؿ بدر الديف، (1)
-22، ص0211-0212، 23مات، جامعة الجزائر، رقـشيادة ماجستير في عمكـ الإعلبـ كالاتصاؿ، تخصص مجتمع المعمك 

22. 
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 لسياحية مع مقاييس التسيير كقكاعد ممارسة النشاطات كالميف السياحية.متابعة تطابؽ النشاطات ا -
 المساىمة في تحسيف الخدمات السياحية لاسيما تمؾ التي ليا صمة بالنظافة كحماية الصحة كالأمف. -
 (1) الديوان الوطني لمسياحة في الجزائر:. 3

ربيع الأكؿ عاـ  02المؤرخ في  012-44ىك مؤسسة عمكمية ذات طابع إدارم تأسس بمكجب صدكر المرسكـ 
المتضمف إنشاء كتنظيـ الديكاف الكطني لمسياحة، غير أف نشاطو لـ  1544-12-31ق، المكافؽ لػ 1225

-12-31المؤرخ في  225-00أيف صدر المرسكـ التنفيذم المعدؿ كالمكمؿ رقـ  1552يصبح عمميا إلا سنة 
 ة ترقية الصكرة السياحية.الذم كرس لمديكاف الكطني لمسياحة ميم 1550
 كتتمثؿ الميمة الرئيسية لمديكاف الكطني لمسياحة فيما يمي6     

المشاركة في إطار السياسة الكطنية لتطكير السياحة مف خلبؿ إعداد برامج الترقية السياحية كضماف تنفيذىا،  -
يمو، إذ نصت المادة الثانية منو الذم حدد ميمة الديكاف الكطني ككيفية تنظ 220-50كىذا ما تضمنو المرسكـ 

عمى اعتبار الديكاف أداة الكزارة المكمفة بالسياحة كدراسة السكؽ كالعلبقات العامة كبالتالي تكميفو بكظيفة تسكيقية 
 بحتة.
 (2) الوكالات السياحية: .3

تعرؼ الككالات السياحية عمى أنيا كسيط بيف مالكي الخدمات السياحية المختمفة )الفنادؽ، أماكف الإقامة       
 المختمفة، كسائؿ النقؿ، المنشآت السياحية( كمستيمكييا المعبر عنيـ بالسياح.

 (3) وتعرؼ أيضا:      

بأنيا الجية التي تساعد الأشخاص عمى تنظيـ الرحلبت كالعطؿ عف طريؽ عمؿ تدابير استعدادىـ لمسفر،      
حجز الغرؼ في الفنادؽ كالمقاعد في كسائؿ النقؿ، كما تنظـ ليـ رحلبت سياحية فردية أك جماعية، كتعيف ليـ 

 مرشديف.
يا الككالات السياحية ككاتب السياحة كالسفر بشكؿ عاـ كما تتمحكر المياـ الرئيسية التي تقكـ بيا كتقدم      

 (4) في ما يمي6

                                                 

المتضمف إنشاء الديكاف الكطني  1544-12-31ق، المكافؽ لػ 1225ربيع الأكؿ عاـ  02المؤرخ في  012-24المرسكـ (1)
 لمسياحة.

، مام 2الجديد، العدد، مجمة الاقتصاد دور مكاتب السياحة والسفر في ترويج الخدمات السياحية في الجزائررشيدة عداد، (2)
 .052، ص0210

 .02، ص0212، 1لمنشر كالتكزيع، الأردف، ط ف، الأكاديميك الإدارة السياحية الحديثةسمير رفيقي الرحبي، (3)
 .133نفس المرجع، ص(4)
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بيع أك صرؼ أك تبديؿ تذاكر السفر كالتكسط لدل مؤسسات كشركات النقؿ لتأميف التذاكر لمسياح  -
 .كالمسافريف

 الحجز في الفنادؽ سكاء داخؿ أك خارج البمد المضيؼ. -
 داخؿ البمد أك خارجو. تنظيـ رحلبت سياحية بشكؿ فردم أك جماعي -
 تأميف السيارات السياحية سكاء سيارات صالكف أك شركات النقؿ السياحي. -
 تنظيـ رحلبت سياحية خاصة بمكجب اتفاقات محددة مع المشتركيف. -
 تأميف السياح كأمتعتيـ لدل شركات التأميف العاممة في البمد كفقا لمقكانيف المعمكؿ بيا. -
 كسائؿ النشر لمككالات السياحية كالأسفار. جمب السياح مف خلبؿ -
 التركيج لممناطؽ السياحية. -

 المؤسسة الفندقية:  .4
يعد الفندؽ أحد مستمزمات الحضارة الحديثة لذا لا يمكف تصكر بمد متحضر بدكف فنادؽ كليس ىناؾ      

سياحة بدكف فنادؽ كلا فنادؽ بدكف سياحة حيث تمعب الفنادؽ الدكر الرئيسي في تنمية السياحة، فالسائح يقضي 
الانطباع الأكؿ لو لأف الفندؽ يمثؿ لو  أكبر كأطكؿ مدة في الفندؽ مف أم مكاف آخر في البمد الذم يزكره كىك

"word of mouth.(1) " مف حيث الغرفة كالأثاث 

( مكزع عمى مجمكع الخدمات )الإيكاء، %32-22السائح في الفندؽ يصؿ إلى حكالي ) اتفاؽكما أف       
 الطعاـ كالشراب، خدمات تكميمية(

كيعرؼ الفندؽ6 بأنو مبنى أك مؤسسة أك منشأة تمد الجميكر بالإقامة كالطعاـ كالخدمة       
(Destination,food, service) 

 ويعرؼ أيضا:     
بيت كبير بغرض الإقامة كالطعاـ كالخدمات الأخرل  أك"بناية  (2) ( بأنوwebster6حسب "بيستر" )     

 لممسافريف.

                                                 

، دار (5إدارة المنشآت السياحية، )سمسمة السياحة والفندؽ حسف عطير، محمكد الديماسي، حسف الريفاعي، سراب إلياس، (1)
 .00، ص0220المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، الأردف، 

 (2) Ray poynter, graeme lawrence, Nouveaux médias, nouvelles règles, nouvelles vision 

approfondie, revue française du marketing, juillet, 2008, n°218, P29 
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"منشأة أك مبنى مخصص كمرخص لتقديـ خدمات الإقامة كالطعاـ كتكفير جميع  (1) كيعرؼ كذلؾ بأنو6    
الإمكانات التي تحقؽ لمضيؼ الخدمة التي يطمبيا في إطار القكانيف المحمية كالدكلية كمقابؿ آجر محدد كلفترة 

 معمكمة.

 (2) كيمكف أف نكضح أىـ خصائص الفندؽ فيما يمي6

 الأسرة )جمع سرير( لتنكيـ الأفراد كتكفير الراحة ليـ.يحتكم الفندؽ عمى عدد مف  -
يمكف النظر إلى الفندؽ عمى أنو نظاـ رئيسي مركب يتألؼ مف مجمكعة مف الأنظمة الفرعية لكؿ منيا طبيعة  -

 مميزة كخصائص مختمفة.
 ،التسكيؽك الأخرل المتممةيمثؿ الفندؽ كحدة اقتصادية متكاممة حيث يمارس نشاط الخدمات كالنشاطات  -

 الأفراد... ، المبيعات
 للؤفراد كالشراب الطعاـ المأكل، خدمات تقديـ أىميا مف تحقيقيا إلى الفنادؽ جميع تسعى مشتركة خدمات ىناؾ -

 أجر. مقابؿ
 (3) يمي6 ما أىميا الأغراض مف مجمكعة لتحقيؽ )الفنادؽ( الفندقية المؤسسة تسعى كما       

 الملببس كتنظيؼ العامة، كالصالات المتخصصة كالمطاعـ كالمشركبات المأككلات مثؿ6 للؤفراد الخدمات تقديـ -

 كالميمية. الرياضية كالنكادم
 %31,55 حكلي ينفؽ ما دكلة يزكر مذال الفرد أف الدراسات أثبتت فمقد الصعبة كالعممة إيرادات عمى الحصكؿ -
 الفنادؽ. عمى ميزانيتو مف
 العالـ في الصناعات أكبر الفنادؽ صناعة أف المتخصصة العممية المراجع أكضحت حيث العمؿ فرص تكفير -

 مغذية صناعات شكؿ في مباشر غير عمؿ فرصة 02,1 تكلد مثلب اليند في الكاحدة فالغرفة العمؿ، لفرص تكليدا

 التكييؼ...إلخ كأجيزة الشراب كالطعاـ، لمفنادؽ
 الميارات أىمية يؤكد التطبيقي الكاقع أك كلاسيما لمفندقة المختمفة المجالات في العامميف رادالأف كتدريب تعميـ -

 فندؽ. أم نجاح في الإنسانية
 البنية تنمية عمى تعمؿ فالفنادؽ بيا، المرتبطة الصناعات كتطكير فييا إنشاؤىا يتـ التي الجغرافية المناطؽ تنمية -

 .لممنطقة التحتية

                                                 

 .12، ص1553، المنشكرات مالطا، ، إدارة الفنادؽخرج عبد الكىاب الزنتاني (1)
(2) John fuller and david Gee Barrie Jenkins, Hotel Catering Career, L,T,D London, 1976, P19 

 .12، ص1544، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، عماف، إدارة الفنادؽ ورفع كفاءتيا الإنتاجيةمحمد أميف السيد عمي،  (3)
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 دور وأىمية المؤسسات السياحية المطمب الثالث:
طريؽ تنظيـ رحلبت سياحية جماعية أك فردية داخؿ  سياحية عفتقكـ المؤسسات السياحية بتكفير خدمات       

 حدكد البمد الذم تكجد بو أك خارجو كفقا لبرامج معينة.
قامة كما يمحؽ بيا مف خدمات، ىذه المؤسسات خدماتيا مشركطة بالانتشار       كتنفيذ ما تقنف معيا مف نقؿ كا 

 ، يعني أنيا في مكضع يتيح ليا كضع إستراتيجية دعائية فعالة. الجغرافي لمخدمات
ف التي تشمميا بخدماتيا كما أنيا تزكد زبائنيا بمعمكمات عامة عف الفنادؽ، المناخ، التسكيؽ، عف البمدا       

 كىي بذلؾ تضاعؼ مياـ المكتب السياحي.
 (1) دور المؤسسات السياحية: .1

أك شبو رسمية عبئ كبير في رسمية يقع عمى عاتؽ المؤسسات السياحية المكجكدة في الدكلة سكاء كانت     
دكف غيره مف تحمؿ مسؤكلية استقطاب كجذب السائحيف مف مختمؼ دكؿ العالـ إلى مقصد سياحي معيف 

المقاصد السياحية، فالميمة الرئيسية ليذه المؤسسات السياحية تستيدؼ في المقاـ الأكؿ إيجاد الرغبة لدل 
السائحيف المستيدفيف للؤسكاؽ العالمية لزيادة البمد أك الاستمتاع بكؿ مقكماتو كخدماتو السياحية كىذه الميمة 

 تحدد في النقاط التالية.
 يف ىيئة التمشيط السياحي ككزارة السياحة لتحقيؽ اليدؼ المنشكد.التنسيؽ الكامؿ ب -
 دراسة الأسكاؽ السياحية الخارجية مف خلبؿ المكاتب التابعة لمييئة بالمناطؽ المختمفة في العالـ. -
 القياـ بالحملبت التنشيطية لمسياحة في الدكؿ الأخرل. -
ة التدفؽ السياحي لمختمؼ الكسائؿ الدعائية كالإعلبنية الػتأثير في الأسكاؽ السياحية الخارجية لترل ماد -

 كغيرىا.
 
 (2) أىمية المؤسسات السياحية:. 2

تحتؿ المنشآت السياحية عمى اختلبؼ أنكاعيا كالشركات السياحية، كككالات السفر كالديكاف الكطني       
لمسياحة كغيرىا أىمية كبيرة في الدكر التنشيطي لمدكلة مف خلبؿ التعرؼ عمى رغبات السائحيف كاتجاىاتيـ عف 

 الخدمات التي يرغبكنيا في الدكلة محؿ الزيارة.

                                                 

، مجمة كمية بغداد لمعمكـ أدارة المعرفة وأثرىا في تنشيط التسويؽ السياحي والفندقيسالـ محمكد عيكد، سالـ حميد الجبكرم، (1)
 .11، ص0224، العراؽ، 14الاقتصادية، العدد 

 .10نفس المرجع، ص(2)
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 يمي6 تتمثؿ فيما     
الاتصاؿ بالأسكاؽ السياحية كالتركيج لمبرامج كالخدمات السياحية المعدة ليـ باستخداـ كافة كسائؿ الاتصاؿ  -

كيا في نالمناسبة كالدعاية كالإعلبف كالعلبقات العامة مف خلبؿ المشاركة بيف المعارض السياحية التي تقاـ س
 مختمؼ دكؿ العالـ. 

 مؤسسات السياحيةالمبحث الثالث: ماىية أداء ال
يعد الأداء مفيكما جكىريا كىاما بالنسبة لممؤسسات بشكؿ عاـ، فضلب عمى أنو البعد الأكثر أىمية لمختمؼ      

المؤسسات كالذم يتمحكر حكلو كجكد المؤسسة مف عدمو، كىك مفيكـ كاسع تتحدد مككناتو بحدكث أم تجديد أك 
 .تغيير في مككنات المؤسسة عمى اختلبؼ أنكاعيا

 وأىميتو المطمب الأول: مفيوم الأداء في المؤسسات السياحية
 مفيوم الأداء:  .1
يعتبر الأداء العامؿ الأكثر إسياما في تحقيؽ اليدؼ الرئيسي لممؤسسة كىك البقاء كالاستمرارية كيتضح      

 معنى الأداء مف خلبؿ التعاريؼ التالية6
نجاز نشاط أك تنفيذ 6 مف كجية نظر ىذا الكاتب khenkhenحسب        فإف الأداء يدؿ عمى تأدية عمؿ كا 

 (1) ميمة بمعنى القياـ بفعؿ يساعد عمى الكصكؿ إلى الأىداؼ المسطرة.

6 ينظراف عمى الأداء عمى أنو "انعكاس لكيفية استخداـ المؤسسة لممكارد المالية Miller et Romillyحسب      
 (2) تجعميا قادرة عمى تحقيؽ أىدافيا. كالبشرية كاستغلبليا بكفاءة كفعالية بصكرة

كيعرؼ الأداء كذلؾ بأنو6 "الجيد المبذكؿ مف طرؼ فرد أك جماعة لتحقيؽ ىدؼ محدد خلبؿ فترة زمنية       
 (3) معينة، كذلؾ لتقديـ خدمة أك منتج.

 كما يعرؼ الأداء بأنو6 "المخرجات كالأىداؼ التي يسعى النظاـ إلى تحقيقيا."      
كعميو فإف أداء المؤسسة يعبر عف الكفاءة كالفعالية التي تظيرىا المؤسسة أماـ تحقيؽ الأىداؼ المسطرة      

 مع تخفيض المكارد المستعممة لمكصكؿ إلى الأىداؼ المرجكة، كبذلؾ يشمؿ مفيكـ الأداء عمى مفيكميف أساسييف 
 

                                                 

 .10، دار المحمدية، الجزائر، صالاقتصاديةمراقبة التسيير والأداء في المؤسسة ناصر دادم عدكف، عبد الله قكيدر الكاحد، (1)
 .031، ص0222، عماف، الأردف، 1، دار كائؿ لمنشر كالتكزيع، طالإدارة الإستراتيجيةفلبح حسيف، عدام الحسيف، (2)
، 0225، مكتبة إيتراؾ، القاىرة، تنمية ميارة المديرين لزيادة الإنتاجية وتحسين أداء العاممينبسيكني محمد البرادعي، (3)

 .35ص
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 (1) اعة فيي تخفيض المكارد المستخدمة.ىما الفعالية كىي الكصكؿ إلى تحقيؽ اليدؼ المطمكب أما النج

 كمف أىـ المفاىيـ المرتبطة بالأداء نجد6     
تشير عمى نسبة المدخلبت المستيمكة إلى المخرجات المتحصمة، فكمما كانت المخرجات أكثر مف  الكفاءة: -

 المدخلبت تككف الكفاءة أعمى.
 كىي نسبة الأىداؼ إلى مستكل الرضا المتكقع. الملاءمة: -
 نسبة محتكل الرضا المحقؽ إلى النتيجة المحققة. الفاعمية: -
 (2) ىي نسبة الإنتاج إلى ساعات العمؿ. الإنتاجية: -

إف ركح الأداء في المنظمة )المؤسسة( يعني أف تككف طاقتيا الناتجة عنيا أكبر مف مجمكع الجيكد      
المبذكلة فيياف ىذا يعني خمقا لمطاقة فمكي تنتج المؤسسة أكثر مما يبذؿ فييا مف جيد يجب أف يككف ىناؾ جك 

 عمى كجو التحديد كىي6 مف المعنكيات التي تعبر مبدأ العمؿ كالفعؿ كيجب أف تككف ممارسات 
 التركيز عمى الأداء:  -

عمى المؤسسة أف تركز بشكؿ أساسي عمى أداء مستكل الأداء العالي يمنح العامميف في المؤسسة ركحا      
 معنكية عالية.

 التركيز عمى الفرص المتاحة:  -
التي تعترضيا أثناء سيرىا نحك التركيز عمى الفرص المتاحة بدؿ التركيز عمى المشاكؿ كتكاجو ىذه المشاكؿ 

 النجاح.
 ة الناس: لمقرارات أثر عمى حيا -

يتمثؿ ىذا الأثر في تعيينيـ كمرتباتيـ )الأجكر( الترقية كخفض درجاتيـ في الرتبة، فصميـ معبرة عف قيـ        
 كمعتقدات المؤسسة، فيي تعتبر أجيزة التحكـ الحقيقية لأم مؤسسة.

 قو:النزاىة مطمب يجب تحقي-
، كما يجب يجب أف تتصؼ القرارات التي تتعمؽ بحياة الناس بالنزاىة كىي صفة يجب أف يتحمى بيا المدير     

 (3) أف تبرز ىذه الصفة في قرارات المؤسسة بشكؿ دائـ.

                                                 

 .32، ص1554، دار النيضة العربية، مطبعة الإخكة لمطباعة، مصر، تقييم الأداءعبد المحسف تكفيؽ، (1)
 .105، ص0223، دار الفجر لمنشر كالتكزيع، الجزائر، تنمية الموارد البشريةعمي غربي، بمقاسـ سلبطنية، إسماعيؿ قيرة، (2)
، ترجمة6 محمد عبد الكريـ، مراجعة، نادية اليادم، الدار الدكلية لمنشر التطبيقات الإدارة، الميام، المسؤوليات،دركر، بيتر، (3)

 .55-54، مصر، ص1كالتكزيع، ط
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كمما سبؽ يمكف التكصؿ إلى أف الأداء ىك نتيجة كقدرة المؤسسة عمى استغلبؿ مكاردىا لتحقيؽ أىدافيا       
 المطمكبة مف خلبؿ الأنشطة التي تقكـ بيا مع الالتزاـ بالمعايير المكضكعة سمفا.

 أىمية الأداء في المؤسسات السياحية: .2
يعتبر الأداء الكسيمة اليادفة قصد الكصكؿ إلى الغاية المرجكة كاليدؼ المبتغى، ككنو الناتج كالمحصمة       

 (2)كيمكف تمخيصيا فيما يمي6 (1)النيائية لجميع الأنشطة التي تقكـ بيا المؤسسة،

 يعتبر الأداء، أداة تكجيو بالنسبة لممؤسسة. -
 يعتبر أداة لمعرفة حالة المؤسسة. -
 الكاقع عند تحقيؽ الأىداؼ. الاختلبؿيستعمؿ كأداة لمعرفة  -
 تطكير العامميف كدفعيـ نحك تطكير أنفسيـ.يحدد سبؿ  -
 يساعد عمى ترجمة النتائج. -

 المطمب الثاني: قياس الأداء في المؤسسات السياحية
ي لا تقبؿ أىمية عف العمميات تعتبر عممية قياس الأداء عممية أساسية مف العمميات الإدارية المتخذة في     

الأخرل كاتخاذ القرارات كبناء فريؽ عمؿ كغيرىا كالتطبيؽ الناجح لأساليب قياس الأداء يعتبر أىـ عناصر نجاح 
 كتطكر المؤسسة كاستمرارىا.

كيعرؼ القياس عمى أنو6 "تحديد كمية أك طاقة عنصر معيف كغياب القياس يدفع المسيريف إلى التخميف      
 (3) "خداـ الطرؽ التجريبية التي قد تككف أك لا تككف ذات دلالة.لاست

كيقصد بقياس الأداء أيضا6 "عممية اكتشاؼ كتحسيف تمؾ الأنشطة التي تؤثر عمى الربحية لممنظمة كذلؾ      
مف خلبؿ مجمكعة مف المؤشرات التي ترتبط بأداء المؤسسة في الماضي كالمستقبؿ بيدؼ تقييـ مدل تحقيؽ 

 (4) المؤسسة لأىدافيا المحددة في الكقت الحاضر."

                                                 

 .11، ص0223، القيم التنظيمية وعلاقتيا بكفاءة الأداءىاني يكسؼ خاشقي، (1)
، مذكرة المؤسسة الاقتصادية الجزائريةقابمية تحقيؽ بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم الإستراتيجية في صالح بلبسكا، (2)

 .23، ص0210-0211ماجستير، جامعة فرحات عباس، سطيؼ، الجزائر، 
 .32، ص0222، دار المريخ لمنشر، الرياض، الأداء المالي لمنظمات الأعمالسعيد فرحات جمعة، (3)
، الممتقى الدكلي أداء كفعالية اليادفة إلى الربحالأساليب الإستراتيجية لقياس الأداء والفعالية في المنظمات عيسى مرزاقة، (4)

 .053، ص0225المنظمة في ظؿ التنمية المستدامة، جامعة باتنة، الجزائر، 
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ؼ قياس الأداء بأنو تعييف أرقاـ لخصائص معينة عند الأشخاص كفقا لقكاعد معينة كذلؾ كما يمكف تعري     
بيدؼ تحديد الفركؽ بيف الأفراد في الخاصية المقيسة، كـ أف عممية القياس لا تتضمف إجراء أحكاـ قيمية حكؿ 

 (1) التي تـ الحصكؿ عمييا مف العممية. الأرقاـ

كيعرؼ قياس الأداء أيضا عمى أنو6 "عممية قياس مكضكعية لحجـ كمستكل ما تـ إنجازه بالمقارنة مع       
 (2) المطمكب إنجازه، كما كنكعا."

 مقاييس الأداء:  -1
تعطينا مقاييس الأداء صكرة ميمة حكؿ المنتجات كالخدمات كالعمميات التي تؤدم إلى إنتاج تمؾ الخدمات      

 (3) كالمنتجات كيقصد بالأداء النتيجة النيائية لمنشاط.

 (4) كتنقسـ مقاييس الأداء بشكؿ عاـ إلى تسعة أنكاع كىي عمى النحك التالي6     

تستخدـ ىذه المقاييس لفيـ المكارد البشرية كالمالية التي تستخدـ لغرض الكصكؿ إلى  مقاييس المدخلات: -
 المخرجات كالنتائج المطمكبة.

تستخدـ لفيـ الخطكات المباشرة في إنتاج المنتج أك الخدمة ففي مجاؿ التدريب مثلب،  مقاييس العمميات: -
مثلب، يمكف أف يككف مقياس العممية ىك عدد الدكرات يمكف أف يككف مقياس العممية ىك عدد الدكرات التدريبية 

 التدريبية المنجزة حسب الجدكؿ المكضكع ليا.
يستخدـ لتقييـ النتائج المتكقعة أك المرغكبة أك الفعمية، فعمى سبيؿ المثاؿ، أف نتيجة  مقاييس المحصلات: -

التدريب حكؿ السلبمة يمكف أف تككف بمثابة التحسيف في أداء السلبمة كذلؾ بتقميؿ عدد الإصابات كالأمراض 
 بيف المكظفيف.

عف طريؽ تحقيؽ غايات البرنامج، تنشأ ة التي أك غير المباشر  لقياس الآثار المباشرة ـتستخد التأثير:مقاييس  -
 مثؿ مقارنة نتائج البرامج الفعمية مع تقديرات النتائج التي تحصؿ في حاؿ عدـ تطبيؽ البرامج.

 تقييس الأداء بعد ظيكر النتائج الحقيقية. مقاييس النتائج: -

                                                 

 .15، كمية الدراسات العميا كالبحث العممي الشارقة، الإمارات، صمبادئ القياس والتقويم في التربيةالمنيزؿ عبد الله فلبح، (1)
، رسالة ماجستير، الجامعة الإسلبمية، غزة، أكت، اعمية نظام تقسم الأداء وأثره عمى أداء العاممينفمكسى محمد أبك حطب، (2)

 .225، ص0225
 .231، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، صالإدارة الاستراتيجة، مفاىيم ونماذج تطبيقيةإدريس ثابت، المرسي جماؿ، (3)
، كرقة عمؿ مقدمة في ندكة قياس الأداء في الأداء ومشكلات التطبيؽ خطوات تصميم مدخل قياسمحمد عبد الرحيـ، (4)

 .251-252المنظمات الحككمية، القاىرة، ص
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تتنبأ بالأداء المستقبمي مثؿ مقاييس التكمفة التقديرية عمى أساس جممة مف العكامؿ ذات  مقاييس الأسباب: -
 العلبقة.

كالمؤسسة التي يجرم قياسيا، مثؿ تنفيذ برامج السلبمة  للؤفرادتقييس الثقافة الأساسية  المقاييس السموكية: -
 أك استبيانات رضا العامميف.

 
 مؤسسات السياحيةالمطمب الثالث: تقييم الأداء في ال

مف الإدارة العميا كانتياء ى جميع مستكيات المنظمة ابتداء تعتبر عممية تقييـ الأداء مف العمميات اليامة عم     
 بالعامميف في أقساـ كحدات الإنتاج.

 مفيوم تقييم الأداء: .1
تقييـ الأداء ىك إصدار حكـ عمى سمعة معينة، كلا يككف إصدار الحكـ إلا بناءا عمى بيانات دقيقة كتشير      

مادة قيـ لغة إلى قيـ الشيء أم قدر قيمتو، كقدر أم المقدار، كالشيء بالشيء قاس بو كجعمو عمى مقداره، 
 قضاه.كمادة أدل مف أدل الشيء بمعنى قاـ بو كأنجزه، أم أتـ الشيء ك 

 (1)كيقصد بالتقييـ اصطلبحا، حساب النتيجة لحظيا كالأداء ىك اليمؿ المحدد الكمية كالنكعية كالأسمكب.    

كيمكف تعريؼ تقييـ الأداء بأنو6 "عممية يقصد بيا إعطاء ظاىرة معينة أك أم شيء مادم محسكس أك      
لرجكع إلى معايير ثابتة، غالبا ما تككف سمكؾ شخص قيمة محددة عف طريؽ استخداـ الأدكات المكضكعية كا

 (2)نتيجة تجريب طكيؿ.
عطاء 1532كيعرؼ راندؿ )       ( تقييـ الأداء بأنو6 "الإجراءات التي تساعد في تجميع، مراجعة، مشاركة كا 

 (3) كاستخداـ المعمكمات المتجمعة مف كحكؿ الأفراد لغرض تحسيف أدائيـ في العمؿ.

 (4) المؤسسات السياحية:أىمية تقييم الأداء في  .2

 تتمثؿ أىمية تقييـ الأداء في المؤسسات السياحية فيما يمي6
 إيجاد مناخ ملبئـ مف الثقة كالتعامؿ الأخلبقي الذم يبعد احتماؿ تعدد شكاكم العامميف. -

                                                 

، مكتبة المجتمع العربي لمنشر كالتكزيع، عماف، إدارة الموارد البشرية لممنشآت السياحية والفندقيةحمزة العمكاف كآخركف، (1)
 .54، ص0212، 1الأردف، ط

 .02، ص0222، 1، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة، طلقياس والتقويم في التربية وعمم النفساممحـ سامي، (2)
 .55حمزة العمكاف كآخركف، نفس المرجع، ص(3)
، جامعة القاىرة، التعميـ المفتكح، المراجعة الإدارية وتقييم الأداء في المؤسساتمنصكر حامد محمكد، ثناء عطية فراج، (4)

 .34، ص1552ر، القاىرة، مص
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 رفع مستكل أداء العامميف كاستثمار قدراتيـ مما يساعدىـ عمى التقدـ كالتطكر. -
سات إدارة المكارد البشرية ككف نتائج العممية يمكف أف يستخدـ كمؤشرات لمحكـ عمى دقة ىذه تقييـ برامج كسيا -

 السياسات.
 مساعدة المنظمة عمى كضع معدلات أداء معيارية دقيقة. -
مكانياتيـ الفكرية كتعزيز قدراتيـ الإبداعية لمكصكؿ إلى تقكيـ سميـ  - دفع المديريف إلى تنمية مياراتيـ كا 

 لأداء تابعييـ.كمكضكعي 
 دفع المديريف إلى تطكير العلبقات الجيدة مع المرؤكسيف كالتقرب إلييـ لمتعرؼ عمى المشاكؿ كالصعكبات. -
عممية التقكيـ تجعؿ العامؿ أكثر شعكر بالمسؤكلية كذلؾ لزيادة شعكر بالعدالة كباف جميع جيكده المبذكلة  -

 السياحية.تأخذ بالحسباف مف قبؿ المؤسسة )المنظمة( 
خلبص ليترقب فكزه باحتراـ كتقدير رؤسائو معنكيا كماديا. -  دفع العامؿ لمعمؿ باجتياد كجدية كا 
 (1) معايير تقييم الأداء في المؤسسات السياحية:. 3

أقصد بالمعايير العناصر كالركائز الرئيسية التي تستخدـ لممقارنة أك المفاضمة أك المطابقة، كىنا لابد مف      
 استخداـ ركائز تعبر عف الكمية، كأخرل تفضح عف النكعية، كأخرل عف نكاتج سمككية ليتضح منيا الأسمكب.

 معايير نكاتج الأداء تختص بقياس كمية كجكدة الأداء. -
ايير سمكؾ الأداء مثؿ معالجة شكاكم العملبء، إدارة الاجتماعات، كتابة التقارير، المكاظبة عمى العمؿ مع -

 كالتعاكف مع الزملبء.....إلخ.
 معايير صفات شخصية6 مثؿ المبادرة، الانتباه، دافعية عالية كالاتزاف الانفعالي.....إلخ. -

 وييدؼ تقييم الأداء في المؤسسات السياحية:     
 حسب ما اقترحو باركينسكؼ بأنو مف الممكف أف تستخدـ أنظمة تقييـ الأداء أىدافا عديدة مف أىميا6 

 العدالة كالدقة في التعكيضات كالمكافآت. -
 تحديد الأفراد المحتمؿ ترقيتيـ. -
 تكفير نظاـ اتصاؿ ذم اتجاىيف -
 .تحديد الاحتياجات التدريبية كالعمؿ عمى تحسيف الأداء الحالي -
 المساعدة في تخطيط المسار الكظيفي كتخطيط القكل العاممة. -

                                                 

 .123حمزة العمكاف كآخركف، المرجع السابؽ، ص(1)
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كمف البدييي أف تحديد أىداؼ نظاـ تقييـ الأداء يعتبر مف الأمكر اليامة كلقد أثبتت الكثير مف الدراسات       
 أف فشؿ غالبية نظـ التقييـ يرجع عادة إلى عدـ تحديد أىدافيا مسبقا.
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 خلاصة: 
بصفة كمية منذ أكاخر القرف العشريف، حيث تغيرت جذريا نظرة المجتمع الدكلي المعاصر  تطكر مفيكـ السياحة

ليذه الظاىرة التي لـ تصبح مجرد نشاط ترفييي كجد لسد أكقات الفراغ أك فترات العطؿ فقط، بؿ صارت تمثؿ 
ات المالية الناجمة عنيا صناعة حقيقية ليا كزنيا في الاقتصاد العالمي نظرا لحجـ المبادلات السياحية كالتدفق

مف جية، كالدكر الذم تمعبو في تحريؾ الأنشطة الاقتصادية الأخرل، كفي خمؽ الثركة كاستحداث مناصب 
الشغؿ كتييئة الإقميـ كتثميف المكارد الطبيعية كترقية التراث الثقافي مف جية أخرل .الأمر الذم جعؿ الكثير مف 

لمسياحة، الشيء الذم جعميا تكلي السياحة عناية خاصة في مخططاتيا الدكؿ تستكعب مبكرا الأىمية السالفة 
التنمكية مكنتيا مف الارتقاء بيذا النشاط الاقتصادم ليصبح مف أىـ قطاعات التصدير المعكؿ عمييا في تحقيؽ 

 إيرادات بالعممة الصعبة حيث يعد الاستثمار السياحي مف الركائز الأساسية لمتنمية الاقتصادية.
داء يمثؿ الدافع الأساسي لكجكد أم مؤسسة مف عدميا، فالعامؿ البشرم ىك الأكثر إسياما فييا مف خلبؿ إف الأ

تحقيؽ أىدافيا كضماف استمرارىا، فحاكلنا في ىذا الفصؿ إلقاء الضكء عمى ماىية الأداء في المؤسسات 
ي عممية قياس أداء العامميف فييا ، فعممية تقييـ الأداء في المؤسسات السياحية ىكأىميتوالسياحية، مفيكمو 
 الاستفادة مف فرص الترقية. كقدرتيـ عمىفي العمؿ  كمدل تقدميـالمطمكبة  كتحقيقيـ للؤىداؼ

المؤسسات السياحية بالإضافة إلى معايير  كالتقكيـ فيفحاكلنا استعراض أىـ التعاريؼ الخاصة بعممية القياس 
 في المؤسسات السياحية. كأىداؼ الأداء



 

 الثانيالفصل 
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 تمييد:
يعد التدريب السياحي أىم الحمقات الأساسية في بناء وتطوير العامل البشري في مجال صناعة السياحة 

إلى تنمية الميارات لتحقيق أىداف المؤسسات السياحية المتنوعة، فالتدريب السياحي لو دور فعال  والذي ييدف
 الامرىو جديد و أجود،  ما والابتكار وتقديم، الموارد البشرية ويمكنيم من الإبداع ومياراتفي دفع كفاءة وقدرة 

برامج تدريبية مستمرة ومتخصصة لرفع كفاءة العاممين الذي دفع المؤسسات السياحية إلى القيام بإعداد وتنفيذ 
 .وصقل مياراتيم وبالتالي تحقيق الأىداف المنشودة

تقسيم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث، حيث تطرقنا في المبحث الأول  الى ارتأيناولتسميط الضوء أكثر  
الثالث  وأخيرا المبحثالتدريب السياحي  سيرورةإلى ماىية التدريب السياحي، أما المبحث الثاني فتناولنا فيو 

 فتضمن الاعتبارات الأساسية لمتدريب السياحي.
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 المبحث الأول: ماىية التدريب السياحي.
والأطر مجال السياحة ووضع الأسس الأولية  كافة العمال والموظفين فيدريب السياحي ضروريا لتعميم يعتبر الت
بقاء لمعمل السياحي حتى ينسى لو التأقمم مع جو العمل أو المؤسسة السياحية، فيو يحافظ عمى  التنظيمية
دارات المؤسسةينشط كافة مرافق  وانحدارىا كمافي القمة ويحاول دون تراجعيا  السياحية المؤسسات  .وأقسام وا 

 المطمب الأول: مفيوم التدريب.
بميارات وقدرات وسموكيات و اتجاىات الأفراد مما يعود بالنفع عمى كفاءة  للارتقاءيعد التدريب وسيمة  

تقوم بيا  وبالتالي الرفع من قدراتيا التنافسية، حيث يأخذ أىمية في الأنشطة التي انجازىاالمنظمة ومستوى 
المنظمة فقد تعددت التعاريف الموجية لمفيوم التدريب بتعدد المؤلفات الصادرة في ىذا المجال و اختلاف 

 مجالات التخصص، بالإضافة إلى الأىداف المنتظرة من العممية التدريبية.
 التدريب: يعرف التدريب بأنو: تعريف .1

الخبرات المنظمة التي تستخدم لنقل أو تعديل أو صقل كل أو بعض المعمومات، الميارات، المعارف و « 
 ، كما عرف أيضا عمى أنو:(1)»الخاصة بالأفراد في المنظمة الاتجاىات

 اكتسابخاصة تتناول سموك الفرد، من الناحية المينية أو الوظيفية، ىدفو  اتجاىاتعممية تعديل إيجابي ذو « 
و  المصاحبة لمعمل و السمطة الاتجاىاتخبرات التي يحتاجيا الفرد، وتحصيل المعمومات التي تنقصو و ال

 (2)» رفع مستوى كفاءتو في الأداء وزيادة إنتاجو السموكية و الميارات الملائمة و العادات اللازمة لأجل الأنماط
تكسبو  والمعارف التياليادفة إلى تزويد الفرد العامل بالمعمومات  الجيود «:ويعرف التدريب أيضا عمى أنو

 (3)»والمستقبميةزيادة كفاءة الحالية  باتجاهميارات في أداء العمل، أو تنمية ميارات ومعارف وخبرات 

تيدف إلى تحسين قدرة الموارد البشرية عمى أداء عمل  والتنظيمية التيالإدارية  الجيود «:كما يعرف عمى أنو
  » (4) معين، أو القيام بدور محدد في المنظمة التي يعمل بيا.

 
 

                                                 

 .58، ص0202، دار اليازوري، عمان، ةمفاىيم، أسس، أبعاد استراتيجيإدارة الموارد البشرية، عبد الرحمان بن عنتر،  (1)
 .80، دار الكتب الوطنية، بنغازي، بدون سنة نشر، ص التدريب أثناء العملمحمد ىاشم فالوقي،  (2)
، 0222 ، الوراق لمنشر و التوزيع، عمان،متكامل يالبشرية مدخل استراتيج دادارة الموار يوسف حجيم الطائي و آخرون،  (3)

 .070ص
 .55عبد الرحمان بن عنتر، مرجع سبق ذكره، ص (4)
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 فمن خلال ىذه التعاريف نستنتج أن:  
نشاط التدريب ىو عممية منظمة ومستقرة داخل المؤسسة ييدف إلى إحداث تغيير إيجابي في سموك العاممين،  -

 التصدى لمشاكل العمل وتطوير أساليب الأداء. بما يمكنيم من
العاممين لممعارف و الميارات لكي يؤدي الأداء الصحيح لواجبو  اكتسابالتدريب عممية تيدف إلى الزيادة في  -

 أو عممو اذي أسند لو.
ين الفرد المرونة و الإمكانيات اللازمة سواء عمالا عادي لاكتساببالإضافة إلى ذلك فالتدريب ضروري  

 تفرضو التغيرات المتسارعة. ماوىذا  مسئولينأو 
لا يقتصر التدريب عمى العمال الجدد بل يشمل تدريب الملاحظين، المشرفين، قادة العمال بتمقييم لبرامج  -

معينة تؤىميم لموظائف القيادية التي سوف يشغمونيا، تدريب العمال عندما تريد المؤسسة زيادة كفاءتيم  تدريبيو
 ية أو إلماميم بنوع جديد من الآلات.الإنتاج

تنطوي العممية التدريبية عمى مكونات متعددة تستيدف مجمميا سموك الفرد الأدائي  التدريب: مكونات. 2
 (1) يمي: المطموب ويمكن بمورة ىذه المكونات فيما

 2-1-المرتبطة بموضوع التدريب، والنظريات والقواعد والقوانين: ويوفر الأسس المعرفي المكون ،
يراد مستيدفة في إيقاظ وبعث القديم منيا،   جديد من المعارف في المجال التدريبي. وتوفير كلوا 

 2-2-نشأة  والمقضية إلىلمقدرات المتاحة  الأدائية: إكساب وتنمية وتطوير الكيفيات الميارى المكون
 .والتنظيميةالكفاءة الفردية 

 2-3-والأفكار الآراء  امتصاصيوفر الخبرات المباشرة، التي تعمل عمى : الاتجاىي المكون
 ، أو تعديميا أو تغييرىا بما يحقق أىداف التغير السموكية التي سعت إلييا العممية التدريبية. والمعتقدات

 المطمب الثاني: مفيوم التدريب السياحي:
حي عمى أنو نشاط مخطط لو ومقصود يتكون من مجموعة برامج مصممة من أجل تعميم يقصد بالتدريب السيا

الأفراد و العاممين في المجال السياحي و اليدف منو رفع مستوى ميارتيم وخبراتيم أو تعديل ميوليم وتصرفاتيم 
 السياحية. )المنظمة(أو سموكياتيم وىذا من أجل تحسين وتنمية وتطوير أىداف المؤسسة 

                                                 

 .072، دار الوفاء لمطباعة والنشر، الإسكندرية، صإدارة المنظمات الفندقية ووظائف المنظمةالدكتور محمد حافظ حجازي،  (1)
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تزويد الأفراد العاممين في ل ‘نشاط و إجراء منظم ييدف « بالتالي نعرف التدريب السياحي عمى أنو:و  
و الميارات التي تؤدي إلى زيادة معدلات أدائيم في عمميم وتحقيق  المعموماتالمجال السياحي بمجموعة من 

 (1)»الأىداف المرجوة
تأىيل العاممين في القطاع السياحي حتى يكونوا مستعدين و مجموعة من الأفعال التي تسمح بإعادة « كما أنو:

 (2) » ية و المستقبمية في إطار المؤسسة التي يعممون بياومتقدم من أجل أداء وظائفيم الحال متأىمين بشكل دائم
السياحي، عممية مستمرة يجب أن تلازم الفرد عند أدائو وممارستو لعممو « ويعرف التدريب السياحي كذلك بأنو:

تبعا لما يحدث في قطاع السياحي من تطورات عممية وعممية لذا يجب أن يكون التدريب السياحي واقعيا و قابلا 
 (3) » لمتوافق مع البيئة المتغيرة التي يعمل بيا أو تمك التي يستعمل فييا المتدرب

 ومن خلال ىذه التعاريف يمكن أن تستخمص مايمي:  
 ء منظم من شأنو أن يزيد من معمومات وميارات الإنسان لتحقيق ىدف المؤسسة.التدريب السياحي إجرا -
التدريب عممية منظمة يتم من خلاليا تغيير سموكيات ومشاعر العاممين في قطاع السياحة لزيادة وتحسين  -

 .والأداء الفاعمية
 تنمية وتطوير أىداف المنظمة في الوقت الحالي و المستقبمي. -
 تحسين قدرة العاممين بالقطاع السياحي عمى أداء عمل معين.ييدف إلى  -

 تووأىمي السياحي في المؤسسات السياحية التدريبالمطمب الثالث: أىداف 
والتي يساعد تحديد أىداف المنظمة السياحية بدقة ووضوح في رسم الطريق الذي يؤدي إلى تحقيق ىذه الأىداف 

 أولى خطوات التدريب السياحي. تعتبر
 التدريب السياحي: أىداف .1

بالنجاح أو الفشل وتبرير  والحكم عميوتعتبر أىداف التدريب السياحي المقياس لتقييم النشاط بعد تنفيذه 
 (4) يمي: أىداف التدريب السياحي فيما

تعميم الموارد البشرية كيف تتلاقى جوانب الضعف في أدائيا الحالي وتؤدي المطموب منيا بشكل صحيح من  -
منيا  للاستفادةالحالية، وتعميميا كيف تنمي جوانب القوة  سموكياتيا سد الثغرات الموجودة في مياراتيا و خلال

                                                 

 .80، ص 0222، مصر، ، إيتراك لمطباعة و النشر و التوزيعتنمية ميارات مسئولي شؤون العاممينالسيد عميوة،  (1)
 .027، ص 0222، دار وائل لمنشر و التوزيع، عمان، الأردن، إدارة الموارد البشريةسييمة محمد عياش وحسني عمي،  (2)
 .002، ص 0222، دار الصفاء، عمان، الأردن، إدارة الأفرادزويمف ميدي حسن،  (3)
 .922، ص 0228وائل لمنشر، عمان، ، دار إدارة الموارد البشرية المعاصرةعمر وصفي عقيمي،  (4)
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حيث سموكية بشكل أكبر مستقبلا من  اتجاىاتبشكل أكبر مستقبلا من حيث إكسابيا معارف وميارات و 
 ديدة تحتاجيا المنظمة.سموكية متنوعة تمكنيا من أداء أعمال ج اتجاىاتإكسابيا معارف وميارات و 

تكييفيا مع تغيرات البيئة التي تظير المؤسسة السياحية إلى إدخاليا كما ييدف التدريب السياحي إلى  
 عمى مجالات العمل.

يساعد تحقيق ىذه الأىداف في رفع مستوى ميارة العاممين وروجيا المعنوية في العمل مما يؤدي إلى رفع  -
كسب زبائن م الخدمات ذات الجودة و بأسعار مناسبة ترضي الزبائن و تساعد عمى الكفاءة و الفعالية في تقدي
 يمة المنظمة السياحية في السوق السياحي مع زيادة الأرباح.جدد و بالتالي توسيع م

 (1) كما ييدف تطبيق العممية التدريبية في المؤسسات السياحية إلى:

 المسؤولية و المبادرة.تأقمم العاممين في قطاع السياحة عمى تحمل  -
أن العناصر البشرية بمثابة أصل من أصول  باعتبارومرونة المؤسسات السياحية، وىذا  استقرارضمان  -

 المؤسسة.
يعمل التدريب عمى تحسين المناخ العام في المنشأ السياحية من حيث تقوية العلاقات بين الأفراد وتقميل  -

 الصراعات التنظيمية بينيم.
 في أنشطة المؤسسة السياحية. والتكنولوجية الحديثةالتطورات العالمية مسايرة  -
 مجال الأعمال السياحية. والعالمية فيدفع العمل بصورة تناسب سرعة المتغيرات المحمية  -
سد الثغرات و الفجوات التي يتركيا نظام التعميم السياحي، حيث أن مسؤولية العمل ات تحتاج إلى كل  -

 ألم بيا الفرد من خلال مراحل التدريب و التعميم. الخمفيات التي
يساعد التدريب السياحي في خمق اتجاىات مؤيدة لدى العاممين تجاه أعماليم و إكسابيا أنماط سموكية إيجابية  -

ى حد سواء، وىو ما يؤدي إلى الإبداع و الابتكار وضمان التحسينات متخدم مصمحتيا و مصمحة العمل ع
  تقديم الخدمات.المستمرة في 

 التدريب السياحي: أىمية. 2
تأتي الأىمية الكبيرة التي تجنييا الإدارات السياحية من جراء التدريب في إشباع رغبات وحاجات الضيوف لدييا 
لما ليؤلاء من قدرة حسية ونفسية واضحة لتميز الجوانب الإيجابية و السمبية عند تقديم الخدمات ليم فتولد لدييم 

                                                 

، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كمية العموم تحديد احتياجات التدريب وأثرىا في إدارة الجودة الشاممةمحفوظ أحمد جودة،  (1)
 .22، ص 0220الاقتصادية، جامعة الجزائر، 
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أن ىؤلاء العاممين عمى قدر كاف من القدرة و الكفاءة المينية أو العكس ويمكن أن يجد في التدريب بقناعة 
 (1) السياحي فوائد و أىمية لما يحققو لمعامل و لممؤسسة السياحية.

لمعمل حتى يتسنى لو  والأطر التنظيميةبعد التدريب ضروريا لتعميم العامل الجديد ووضع الأسس الأولية  -
 التأقمم مع جو العمل مع المنظمة السياحية.

لا تقتصر أىمية التدريب السياحي عمى تطوير قدرات العاممين فقط إنما تمتد لتشمل تحسين وتطوير  -
 سموكيات العاممين في العمل وفي تعامميم مع المنظمة.

لمستويات التنفيذية حيث يطور من قدرات التنفيذيين يكون التدريب لازما لزيادة قدرات ومعرفة العاممين في ا -
 بالمياراتفي مختمف المستويات الإدارية في المنظمة السياحية إلى جانب تييئة مدراء المستقبل وتسميحيم 

 المناصب الإدارية مستقبلا. صقلالإدارية التي تمكنيم من 
دارة الموارد البشرية لذلك فإن أىميتو تتبمور حول أىمية التدريب السياحي لكونيا نشاطا أساسيا تمارسو إ ترجع -

 جوانب أساسية ىي:
 التدريب بالنسبة لممنظمة السياحية: أىمية-أ        

 (2) تحقق البرامج التدريبية الفعالة فوائد لممنظمة تتمثل في:

من خلال تعريف الأفراد بما ىو مطموب لتحقيق أىداف  والأداء التنظيميزيادة جودة الخدمات السياحية  -
 المؤسسة.

المساىمة في خمق اتجاىات إيجابية لدى العاممين نحو المنظمة كمل يساعد في ربط أىداف العاممين بأىداف  -
 المنظمة.

 أىداف.توضيح السياسات العامة لممنظمة، لضمان رقي أداء العاممين ومعرفتيم لما تريد المؤسسة منيم من  -
 تطوير أساليب التفاعل بين الأفراد بالمساىمة في بناء قاعدة فعالة للاستشارات الداخمية. -
 والموظف القديمكل العاممين في المنظمة يحتاجون إلى تدريب، فالموظف الجديد يحتاج لضمان إتقان عممو،  -

دارة عممويحتاج لزيادة مياراتو       بشكل أفضل. وا 
 للأفراد: بالنسبة-ب       

 (3) يحقق التدريب السياحي بالنسبة للأفراد العاممين في المجال السياحي فوائد مختمفة منيا:

                                                 

 .000، ص 0220لأولى، مصر، ، مطبعة مصر الجديدة، الطبعة اتحديد الاتجاىات التدريبيةعميوه السيد،  (1)
 .057، ص 0222، عمان، 0، دار وائل لمنشر و التوزيع، ط الموارد البشرية مدخل استراتيجيسييمة عباس،  (2)
 .072، ص 0222إثراء لمنشر و التوزيع، الأردن،  ،تكاممي يإدارة الموارد البشرية، مدخل استراتيجمؤيد سعيد السالم،  (3)
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مساعدتيم عمى اتخاذ القرار الأحسن وزيادة قابميتيم وميارتيم في حل المشاكل التي تواجييم في بيئة العمل،  -
 و بأقل جيد . وبالتالي تحسين الأداء وىو ما يؤدي إلى زيادة كفاءة الخدمات

المنظمة الناجم عن قمة المعرفة أو  والتوتر والصراع داخلمساعدة العاممين في التغمب عمى حالات القمق  -
 نقص الميارات.

 يوفر فرصة للأفراد العاممين لمتطور و التميز و الترقية. -
   مسؤوليات وميام جديدة. واستعدادىم لتقبلتنمية وتحسين فيم الأفراد لممنظمة  -
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 ة التدريب السياحي:رور المبحث الثاني: سي
التي يتطمبيا السوق  واحتياجاتيا التدريبيةمن منظمة لأخرى حسب أىدافيا  ةختمف البرامج التدريبيت  

السياحي وبحسب ما تقتضيو العممية التدريبية، فمن مقومات نجاح التدريب السياحي ىو تنوع أساليبو، حيث 
عممية التدريبية تقسم إلى بأكثر من أسموب تدريبي لتقديم المادة العممية، حيث أن ال الاستعانةيجب عمى المدرب 

 من أجل تحقيق أىداف معينة. المتدربينالتي توجو لعدد من  لفرعيةوالعمميات امراحل تمثل مجموع الأنشطة 
 

 المطمب الأول: أنواع التدريب السياحي
آراء الكتاب و الباحثين وبحسب ما تقتضيو العممية التدريبية  اختلافتختمف أنواع التدريب السياحي بحسب 

تغيرات الحاصمة في المجتمع ووفقا حيث يختمف اليدف التدريبي من منظمة لآخرى حسب أىدافيا، وتبعا لم
 التدريبية التي يتطمبيا واقع السوق السياحي. للاحتياجات

 التدريب السياحي: أنواع .1

 ينقسم التدريب السياحي إلى عدة أنواع حسب الاعتبارات التالية:
 (1) التدريب حسب مكانو: ينقسم إلى نوعين رئيسيين ىما: .1.1

ىذا النوع من التدريب يكتسب المتدرب الخبرة مباشرة دون : في التدريب داخل المؤسسة السياحية . أ
تعطيل العمل فينا تقوم الإدارة بإعداد الأنشطة التدريبية مسبقا من قبل إدارة الأفراد داخل المؤسسة 
وتجذب الأفراد الذين يعممون فييا، فقد ترغب المؤسسة في عقد برامجيا داخل المؤسسة وبالتالي يكون 

 امج أو دعوة مدربين لممساىمة في التصميم ثم الإشراف عمى تنفيذىا.عمييا تصميم البر 
المتدرب  يتعمق حيث السياحية المؤسسةوىذا التدريب يكون خارج  (2) التدريب خارج المؤسسة:  . ب

برنامجو التدريبي خارج المؤسسة اتي يعمل بيا من خلال مراكز مخصصة ليذا الغرض أو الييئات 
السياحية وتختار المؤسسة السياحية البرامج التي تحتاجيا لمعاممين بيا لمتدريب عمييا وتقوم ىذه المراكز 

ستعانة في التدريب الخارجي التدريبية، كما يمكن الابإدارة وتنفيذ و الإشراف عمى ىذه البرامج 
ببرامج حكومية تدعميا الدولة  الالتحاقبمؤسسات متخصصة في مجال التدريب أو مكاتب خاصة أو 

 أو الجامعات.

                                                 

 .202، ص 0228، الدار الجامعية، الإسكندرية، الموارد البشريةإدارة أحمد ماىر،  (1)
 .207نفس المرجع، ص  (2)
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يعتمد ىذا النوع من التدريب عمى المدة الزمنية المطموبة لمتدريب كأساس  (1) التدريب حسب الزمن: .2.1
 يمي: لتحديد نوعو كما

مركزة، حيث يقوم  تدريبيةيستغرق من أسبوع إلى ستة أسابيع يتم فييا عقد دورات  تدريب قصير الأجل:  . أ
المتدرب بإعطاء فكرة عامة وشاممة حول البرنامج التدريبي دون الدخول بكل التفاصيل التي يحتاجيا 

مومات البرنامج وىو ما يعاب في ىذا النوع من التدريب بسبب عدم توفر الوقت الكافي للإلمام بكافة المع
 .التدريبية

: تضل مدة التدريب فيو إلى سنة كاممة أو أكثر يتحصل فييا المتدرب عمى تدريب طويل الأجل  . ب
المعمومات الكافية حول المادة التدريبية مما يجعل الاستفادة أكبر بكثير قياسا مقارنة بالتدريب القصير، 

يرغب بإيصاليا لممتدرب ومن عيوبو كما أن المدرب يممك الوقت الكافي لمدخول في التفاصيل التي 
 طول الفترة الزمنية الذي يتطمب تكاليف باىظة.

 (2) :التدريب حسب المجال الوظيفي .3.1

 يتم تقسيم التدريب حسب نوع الوظائف إلى ثلاثة أنواع تتمثل في:
يخص العامل الجديد بيدف مساعدتو في التعرف عمى المنظمة السياحية التي يعمل التدريب التأىيمي:   . أ

بيا، كما يوجو ىذا النوع من التدريب إلى الأفراد ذوي المستوى التعميمي  ولوائح العملبيا وسياستيا 
عمى تنظيم دورات  المسئولونالمنظمة ويحرص  والغنية فييشغمون الوظائف المينية  الذينالمتوسط 

بشكل مستمر ليذه الفئة كون الأساليب وكذا المعدات المستخدمة في وظيفتيم تتغير بشكل  ريبيةتد
 متسارع ومستمر.

 بأداء لقياموييدف إلى زيادة قدرات ومعمومات المتدرب في نطاق محدد ومعين  التخصصي:التدريب   . ب
 متخصصة. تدريبيةوظيفة أو عمل معين مطموب منيم، وىي غالبا تشمل مواضيع 

 الحاليةلوظائفيم  أدائيموفاعمية  لممدريين والقدرات الإدارية : ييدف إلى تنمية الكفاءاتالتدريب الإداري  . ت
عدادىم لشغل  مناصب أعمى عند ترقيتيم إلييا مستقبلا. وا 

وكيفية التعامل مع  لمفرد: يخص المشرفين ويكون الفرض منو زيادة القدرات الفنية التدريب الإشرافي  . ث
 محيطة بو.البيئة ال

 
                                                 

 .090، ص0227، دار المسيرة لمنشر و التوزيع، الأردن، إدارة الموارد البشريةخضير كاظم حمود و آخرون،  (1)
 .077، ص 0220 ، الإسكندرية،إدارة الأفراد، مكتبة الإشعاع الفنيةصلاح الدين عبد الباقي،  (2)
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 (1) :التدريب حسب مرحمة التوظيف .4.1

 ينقسم التدريب حسب مرحمة التوظيف إلى:
قبل مباشرة الموظف لعممو، يحتاج إلى مجموعة من المعمومات التي يحصل  توجيو الموظف الجديد:  . أ

 النفسيةواتجاىاتو ه المعمومات عمى أدائو من عممو، حيث تؤثر ىذ والأسابيع الأولىعمييا في الأيام 
 الترحيبتقديم الموظفين الجدد لمعمل إلى العديد من الأىداف منيا:  وتيدف برامجلعدة سنوات قادمة 

 بالقادمين الجدد، تييئة الموظفين الجدد لمعمل، وتدريبيم عمى كيفية أداء العمل.
ءة أعمى ترغب المؤسسات في تقديم التدريب في مواقع العمل حتى تضمن كفا التدريب أثناء العمل:  . ب

والتدريب لمتدريب حيث تسعى المؤسسات وتشجع بأن يقوم المشرفون المباشرون فييا بتقديم المعمومات 
 المستوى الفردي لممتدربين. عمى

يكون ذلك حيثما تكون ىناك أساليب عمل وتكنولوجيا  (2) :والميارةالتدريب بغرض تجديد المعرفة   . ت
حتى يتمكن المتدرب من تطبيق النظم المستخدمة، كما ىو الحال في تحول نظم  وأنظمة جديدة
 .والاتصالات الحديثةالمعمومات 

يكون ىناك  والنقل أنويعرف بالتدريب التنشيطي ويقصد بالترقية  (3) :والنقلالتدريب بغرض الترقية   . ث
المطموبة في الوظيفة التي سيرقب  لمفرد عن الميارات والمعارف الحاليةاحتمال كبير لاختلاف الميارات 

 أو سينقل إلييا. 
نجد ىذا النوع من التدريب في المؤسسات الراقية خاصة السياحية  (4) :التدريب لمتييئة عمى التباعد  . ج

منيا، حيث يتم تييئة العاممين من كبار السن عمى التقاعد، ويتم تدريبيم عمى ابحث عن طريق جديدة 
الضغوط  والسيطرة عمىاىتمامات أخرى غير الوظيفة  والبحث عنلمعمل أو طرق للاستمتاع بالحياة 

 لخروج إلى التقاعد.با والتوترات الخاصة

 تنقسم إلى: (5) :التدريب حسب الأفراد . 5.1
 ييدف إلى تطوير ميارات وقدرات الفرد لإمكانية ترقية إلى وظيفة جديدة. تدريب فردي:  . أ

                                                 

 .52-52، ص ص 0200، دار أسامة لمنشر والتوزيع، الأردن، اتجاىات التدريب وتقييم الأفرادعمار بن عيشي،  (1)
 .009، ص ص 0225، دار الفكر العربي، القاىرة، إدارة الموارد البشرية من النظرية إلى التطبيقأمين ساعاتي،  (2)
 .007نفس المرجع، ص  (3)
 .075صلاح الدين عبد الباقي، مرجع سبق ذكره، ص  (4)
 .029، ص 0229، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، ، عرض وتحميلإدارة الموارد البشريةصالح محمد فالح،  (5)
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كما ييدف إلى  متخصص: وىو تدريب تتحصل عميو مجموعة معينة في مركز تدريبي تدريب جماعي  . ب
 بعض التقنيات. استخدامتدريب مجموعة من الفنيين عمى 

 المطمب الثاني: أساليب التدريب السياحي:
في الإدارة السياحة عير أن تنوع أساليب  الاختصاصيينيؤكده  وىذا ما التدريبيةمن الأساليب  نوعانيوجد 

التدريب السياحي من مقومات نجاحو، فعمى التدريب أن يستعين بأكثر من أسموب حتى يقدم المادة العممية وىذا 
 (1) الأسموب المناسب في التدريب منيا: اختيارعمى بعض المعايير التي تساعد عمى  بالاعتماد

 وفعال لموضوع التدريب. يجب أن يكون أسموب التدريب مناسب  
 .أن يكزن المدرب معتاد عمى وسائل التدريب ويتحكم في استخداميا 
 .يجب أن يراعى وقت البرامج، الميزانية المخصصة لو وعدد المتدربين 
 .اختلاف المستوى الوظيفي للأفراد وكذلك الغرض من التدريب  

 (2) يمي: السياحي فيما أساليب التدريبويمكن أن نبرز 
: يركز ىذا النوع عمى التدريب السياحي قبل البدء في تقديم الخدمات إذ ييدف إلى إكساب النوع الأول  .1

العامل عمى توظيف المعمومات التي تمقاىا خلال مراحل تعممو لحين إسناد الوظيفة إليو أي يتم تدريب 
 مكان العمل. المسؤولية في استلاميمالسياحي قبل  وأنماط العملعمى طرق سياسية  الآخرين

 استلاميمفيو التدريب خلال تقديم الخدمات حيث يباشر العاممون عممية التدريب بعد  النوع الثاني:  .2
 العممية وينقسم النوع الثاني إلى ثلاثة مراحل ىي: واكتسابيم لمخبرةالوظيفة 

الوظيفة بحيث يعد البرنامج الأول مناسبا مع مستوى الميارة الحركية  استلام الابتدائية: مرحمةالمرحمة   . أ
 المكتسبة. والخبرة الميدانية

لموظائف الجديدة أو الترقية أو  العاممين استلاميتم إعداد البرامج في ضوء  وفييا الوسطية:المرحمة   . ب
قسم الحفلات  رئيس مضيفين في والمشروبات إلىفي الأطعمة  أعمى )مضيفالتحول إلى مستوى 

 .والإداريةيحتاج الموظف ىنا إلى تنمية القدرات المينية  والمؤتمرات( إذ

                                                 

ية، الدار الجامع الجوانب العممية والتطبيقية في إدارة الموارد البشرية في المنظمات،صلاح الدين محمد عبد الباقي،  (1)
 .072، ص 0220الإسكندرية، 

2-Denny، re ther ford، g، Hotel management and operation، von Reinhold، new York, 1999، p 

241 
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والقيادية من ىذه المرحمة زيادة المعمومات وتوجيييا لممارسة الأعمال الإدارية  اليدف التوجيو:إعادة   . ت
  .لمتدريب في المراحل السابقة ولمرحمة أعمى امتدادايكون البرنامج  حيث

   أسموب ييتم بنقل المعمومة من متخصص إلى مجموعة بحيث يزودىا  ىو المحاضرة:أسموب
 الموضوع وبما يتناسب مع قدرتيا العممية. والتطبيقية لذاتبالأساسيات العممية 

  :ييدف إلى تعريف الموظفين الجدد عمى الأقسام التي سيعممون بيا وطبيعة نشاطيا و  أسموب التوجيو
 )الواجبات، الصلاحيات، نظام العمل، نطاق الإشراف..... مثل( حدود العمل الذي سيقومون بو

  :ممين في أقساميم بيدف ؤساء الأقسام المينية بتدريب العايقوم من خلالو ر  أسموب التدريب المباشر
المجموعة  انتقاءكما ييدف إلى  لمضيوفجديد في تقديم الخدمات  ما ىوتطوير مياراتيم وتزويدىم بكل 

 لترقيتيم إلى وظائف أعمى. موقعيياالمتميزة من العاممين في الأقسام وتدريبيم 
  :والاشتراك لتبادل الآراء ونقل المعمومات  ومدراء الأقساميفسح المجال أمام العاممين  أسموب المناقشة

 الارتقاءأنيا العمل وبيان مجموعة الآراء التي من ش والضعف فيالمناقشة لدراسة نقاط القوة  في
 بمستوى الخدمة.

  :فنادق،  مينية( مجموعةوىو حمقة تخصصية تطرح مجموعة من الخبرات لمجاميع  أسموب المؤتمرات
من جراء ذلك طرح عناوين وحمول لمعضلات العمل  وتتم)والسياحة مؤسسات سياحية، وكالات السفر 

  التي يواجييا ىذا القطاع.
   الإدارة الجماعية إذ يجتمع مدراء الأقسام في وحدات  عمىيساعد ىذا الأسموب  :الاجتماعاتأسموب

 العمل وفي موعد دوري ويتم تحديد الموضوعات التي تناقش وتؤدي إلى وضع حمول وتوصيات.
 :يقوم عمى عرض مواقف ومشكلات إدارية معينة واجييا مديرون بالمنظمة أو  أسموب الحمقة الدراسية

مجموعة من الموظفين في حمقة دراسية منظمة من طرف شركات أو ىيئات  خارجيا حيث يشترك
 متخصصة بموضوع معين.

  وزيادة  للاستفسار وبتخصصات مختمفة الاستشاريينأو دعوة عدد من  استقدام الاستشاري:الأسموب
 المعرفة لدى العاممين.

 :مي معين لموقوف عمى يكمف المدير العام بعض الكفاءات بإجراء بحث عم أسموب البحث العممي
البحوث من خلال تجارب عممية  وتقدم) السياحية) فندقحالات متكررة سمبية تقع فييا المؤسسة 
 وتوصيات لبيان صلاحياتيا ونجاح تطبيقيا.
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 (1) ىذه الأساليب نجد كذلك: وبالإضافة إلى

عرض مواقف ومشكلات إدارية معينة واجييا مديرون تقوم عمى  أسموب دراسة الحالات: -
بالمنظمة أو من خارجيا في مستويات إدارية مختمفة وفي محاولات متعددة فيقوم المشتركون في 

 حميا. واقتراح بدائلالبرنامج بدراسة ىذه الحالات لتحديد المشاكل الخاصة وتحميل أسبابيا 
اءة الأداء لدى العاممين الذين يؤدون الخدمات ىذا الأسموب يرفع من كف أسموب لعب الأدوار: -

 ويجنب الضعفالمشاعر  ويعبر عنلمضيوف إذ يتم التعامل في ضوء التمثيل الحقيقي لمحالة 
في الأداء ويرفع الحاجز النفسي يتم تمثيل الموقف من قبل المدرب بين مجموعة من المشاركين 

 المتداولة. وتصحيح الأخطاء

 العممية التدريبية: المطمب الثالث: مراحل
التي توجو لعدد المتدربين لتحقيق أىداف  والعمميات الفرعيةتمثل العممية التدريبية مجموعة الأنشطة  

بيا من أجل تحقيق  وأن يمرمعينة فالتدريب في جوىره عممية لابد أن تخضع إلى تصميم محكم ومراحل لابد 
 أىدافيا كما ىو موضح في الشكل التالي:

 : مراحل العممية التدريبية)22(شكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .002، ص 0202، الأردن، والتوزيع، دار الراية لمنشر تنمية وبناء نظم الموارد البشرية: ىاشم حمدي رضا، المصدر

 
                                                 

، عالم الكتب الحديث لمنشر والتوزيع، عمان، إدارة الموارد البشرية الإستراتجيةمؤيد سعيد السالم، عادل حرحوس صالح،  (1)
 .009، ص 0222، 20طبعة 

 

 التدريبي البرنامجتنفيذ  

 ةالتدريبي الاحتياجاتتحديد 

 تقييم البرنامج التدريبي البرنامج التدريبيتخطيط 
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 :التدريبية الاحتياجاتأولا: تحديد 
 (1) تتمثل في جانبين ىما:

 : جانب القوة، ويتمثل في خصائص ميارية ومعرفية أو قدرات يراد إكسابيا لممتدرب.الجانب الأول -
: جانب قصور أو ضعف، ويتمثل في خصائص وصفات غير مرغوبة لدى الفرد ويراد تغييرىا الجانب الثاني -

 و استبداليا بخصائص مرغوبة عن طريق التدريب. 
عمى حضر عدد ونوعية العاممين الذين ستشمميم العممية  التدريبية الاحتياجاتوبصفة عامة ترتكز خطورة تحديد 

كسابيم القدراتريبيم عمييا، المراد تد المداولاتوكذلك  التدريبية  لممارسة أعماليم بكفاءة. والميارات اللازمة وا 
مبنيا عمى أسس عممية سميمة ودقيقة ينبغي عمى مخطط التدريب إتباع  الاحتياجاتوحتى يكون تحديد  

 (2) يمي: ما

من ميارات ومعارف  وما يحتاجوتتمثل عممية التحميل عمى تحديد ودراسة قدرات الحالية تحميل الفرد:   .1
 وقدرات جديدة.

 واستثمار مزاياىا: تتمثل حاجاتيا بتعزيز قدراتيا التنافسية تحميل الاحتياجات عمى مستوى المنظمة  .2
 والمراحل الزمنيةالتنافسية، كما تقوم إدارة الموارد البشرية بتحميل الأىداف المنظمة ومواردىا وخططيا 

 لبموغ تمك الأىداف ومدى فعالية الموارد في تحقيق تمك الأىداف.

 ،والوضعية المثميمابين الوضعية الفعمية  انحراففي المؤسسة إلى وجود  التدريبية الاحتياجاتويرجع تحديد  -
لك بالعلاقة منو، ويمكن التعبير عن ذ والأداء المطموبالفجوة مابين الأداء الفعمي لمعامل  الاحتياجاتوتمثل تمك 

 (3) التالية:

 
 
 
 
 
 

                                                 

 .020، ص 0228، الطبعة الثانية، دار وائل لمنشر، الأردن، إدارة الموارد البشريةخالد عبد الرحيم الييثي،   (1)
 .022نفس المرجع، ص  (2)
 .222أحمد ماىر، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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 ، كما يوضحو الشكل التالي:والمطموبمابين الأداء الفعمي  الانحرافمرتبط بدرجة  التدريبية الاحتياجاتفتحديد 
 ء: فجوة الأدا)23(الشكل رقم 

 الأداء المتوقع                                        
 

 

                        
 الأداء الفعمي                     

 .97، ص 0228، القاىرة، والنشر، إشراك لمطباعة البشرية خطط المواردو تنمية ميارات سيوفي محمد البراقعي، المصدر: 

 
مع  يتلاءم، وبما وسموك: وتتمثل في تحديد ما تتطمبو الوظيفة من أنماط أداء والوظيفةتحميل العمميات   .3

 المتغيرات البيئة، حيث يتم مقارنة الطريقة التي يتبعيا الفرد في أداء عممو مع وصف الوظيفة.

 التدريبالتدريبي من أىم مراحل عممية  البرنامج) تصميم )تخطيطيعد  :ةالتدريبي البرامج) تصميم )تخطيطثانيا: 
عناصر صغيرة ثم ترتيبيا طبقا لأولوياتيا في أداء  الىحيث يتضمن تجزئة الميام المرغوب التدرب عمييا 

أدوات وطرق التدريب عمى  وأيضا تحديدالميمة، ثم تحديد أفض الطرق لأداء كل عنصر من عناصر الميمة 
 (1) ذلك.

وحدىا بل يعتمد أيضا عمى مجموعة من  يبيةوالوسائل التدر إن نجاح التدريب لا يعتمد عمى الأدوات  
لذلك فإن التدريب أحوج لعدد  أخريمن جية  المتدربينالتفاعلات البشرية التي تحدث بين المدرب من جية وبين 

المعقدة التي يمتمكيا المدرب أكثر من تمك الوسائل، وبمجرد وضع الأىداف ومخرجات  التدريبيةمن الميارات 
 (2) التعمم يمكن لمتخطيط أن يبدأ.

 

                                                 

رسالة دكتوراه، كمية السياحة ، دور تنمية الموارد البشرية في تحقيق تنافسية سياحة الأحداث في مصرفرج محمد محمد،  (1)
 .000، ص 0200والفنادق، جامعة الفيوم، مصر، 

2 Wagon, L. V, Human Resource Management for events, Managing the event Work, , Butter 

Worth Force- Heinemann, 4 K , 2007, P152. 

 الفعمي الأداء–العجز في الأداء = الأداء المطموب 
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 (1) :التدريبيثالثا: تنفيذ البرنامج 

بعد أن يكون مصمم البرنامج التدريبي قد خطط لجميع عناصر البرنامج الذي سبق معالجتيا في مرحمة تصميم 
 المحددينالبرنامج تقوم الإدارة بوضع الإطار العام للإجراءات التنفيذية لمبرنامج التدريبية في الزمان و المكان 

 :كما يجب عمييا مراعاة أمورا لضمان تنفيذ البرنامج أىميا
 الجدول الزمني لمبرنامج التدريبي. إعداد -
 إعداد وتجييز المكان التدريبي. -
 عناوينيم. وظائفيمبأسمائيم، مؤىلاتيم،  المتدربينإعداد قائمة  -
 انعقادفي المطار إذا كان البرنامج التدريبي خارج البلاد مع تأمين وصوليم إلى مكان  المتدربين استقبال -

 البرنامج التدريبي.
 اللازمة. والمادة التدريبيةتجييز المطبوعات  -
 لمبدء في التدريب. والاتصال بيمتييئة وصول المدربين وتجييزىم  -

 عمى الإدارة كذلك مراعاة الأمور التالية:
والإضاءة : يجب أن تكون قاعة التدريب نظيفة تتوفر عمى التدفئة والتسييلات التدريبيةبالنسبة لممرافق  -

 .والتقنيات المختمفةوكذلك أجيزة العرض  المناسبة
في الوقت المناسب مع شرح أىداف البرنامج ومتطمبات  الافتتاح: يجب أن تراعي البرنامج لافتتاحبالنسبة  -

 لممشاركين.
 رابعا: تقييم البرنامج التدريبي:

بين مواضيعو تزداد فاعمية أي برنامج تدريبي مع وجود أىداف واضحة لو، و الربط و الانسجام  
ومتطمبات الوظيفة الفعمية التي يؤدييا المتدرب وىناك نماذج متعددة تضع العناصر الأساسية لعممية تقييم 

 (2) الفعالية أىميا:

 : يحدد أربعة عناصر لتقويم الفعالية في البرنامج التدريبي:"KIRKPATRICK" نموذج  .1
، التدريبيةعن المادة  المتدربين: ويقصد بيا رد فعل المشاركين من البرنامج أي درجة رضا ردة الفعل  . أ

وطرق التدريب وقاعات التدريب وتتم معرفة آراء المشاركين من خلال  وموضوع البرنامج ،والمدرب

                                                 

 .220، ص 0225، دار وائل لمنشر، الأردن، ن الحادي والعشرينالموارد البشرية في القر عبد الباري إبراىيم دره، إدارة (1)
مذكرة ماجستير غير منشورة، كمية  -دور التدريب في رفع كفاءة أداء موظفي القطاع العامخالد عبد الله المرباني الغامدي،  (2)

 80، ص 0209العموم الإدارية و المالية، جامعة الباحة، المممكة العربية السعودية، 
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فعل  ردودلمحصول عمى  استبيانأو عن طريق تجييز نموذج  المتدربينالمقابمة الشخصية مع 
 اركين.المش

 وميارات. اتجاىاتالمشاركون في البرنامج التدريبي من معرفة  استوعبوأي قياس ما التعميم:   . ب
مل ويمثل مقارنة لسموك الفرد قبل : يقصد بو قياس التغير الذي حدث في سموك الفرد أثناء العالسموك . ت

 التدريب وبعده.
نتائج المؤسسة كمعدل دوران العمل، حجم  من آثار عمى برامجو: تقاس آثار التدريب بما أحدثتو النتائج . ث

 والتأخر ومعدلات الشكاوى.، معدلات الغياب والربحيةالمبيعات 

 عمى: ويحتوي" RACK HAMو WARو BIRDثم وضعو من قبل كل من:  "CIROنموذج ". 2
 تقييم المحتوى التدريبي. -
 بو. والمخرجات الخاصةتقييم المدخلات التي يحتوي عمييا التدريب  -
 تقييم ردة فعل المتدربين. -

 قدم ىذا البرنامج خمسة مستويات لتقييم التدريب وىي: (1) :نمودج ىامبمين  .2
 أثناء عممية التدريب أو بعدىا وتسجيميا. المتدربين: قياس رد فعل المستوى الأول . أ

 : قياس مستوى التعميم قبل وبعد التدريب.المستوى الثاني . ب
 الوظيفي قبل البرنامج وبعده لمعرفة أثر التدريب عمى الأداء الوظيفي.: قياس السموك المستوى الثالث . ت
 : قياس الأداء وتحديد الأثر التدريبي عمى المؤسسة التي يعمل بيا المتدربين.المستوى الرابع . ث
 : قياس مقدار القيمة النيائية ومدى تأثير البرنامج التدريبي عمى أداء المنظمة.المستوى الخامس . ج
 أربعة مستويات في عممية تقييم التدريب ىي: عمى يحتوي: "PARKERنموذج "  .3
 : قياس رضا المتدرب ومدى إيجابية البرنامج التدريبي بالنسبة لممتدرب.المستوى الأول . أ

تقديم من  اختباراتحصل عمييا المتدرب من خلال  والمعارف التي: قياس المعمومات المستوى الثاني . ب
 طرف المدرب.

 البرنامج الوظيفي من خلال العمل. انتياءدرجة الأداء الوظيفي وىذا بعد  : قياسالمستوى الثالث . ت
قياس أداء المجموعات بحيث يتم قياس الناتج النيائي لأداء المجموعة ككل وىذا  المستوى الرابع: . ث

 .وأكثرىا أىميةالقياس من أصعبيا 
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 عمى أربعة مستويات ىي: يحتوي: نموذج معيد سراتاجو  .4
 رضا المتدرب.المستوى الأول:  . أ

 : التغير في التعميم.المستوى الثاني . ب
 التغيير في السموك. :المستوى الثالث . ت
 : التغيير في التنظيم.المستوى الرابع . ث

 الاساسية لمتدريب السياحي. الاعتباراتالمبحث الثالث: 
وذلك حتى يجب مراعاة العديد من المبادئ و الأسس عند ممارسة النشاط التدريبي بالمنشأة السياحية،  

 وح لأنيا تساعد في رسم الأسس التيتحقيق فعالية ويحقق النتائج المستيدفة منو بعد تحديد الأىداف بدقة ووض
 أساسية. اعتباراتتحقق تمك الأىداف وىنا لابد من وضع برنامج تدريبي واضح وفق 

 :وومبادئ السياحي التدريبالمطمب الأول: أسس 
الإدارة بخمسة  التزمتالتدريب إذا ما  والفعال والمستيدفة منتضمن إدارة المؤسسة السياحية الأثر الإيجابي 

 أسس:
 (1) ىذه الأسس التي يجب أن يقوم عمييا التدريب تتمثل في:        

و القصد ىنا أن التدريب ليس أمرا كماليا تمجأ   التدريب نشاط ضروري ومستمر وليس كماليا لفترة معينة:  .1
ولكن التدريب نشاط ضرورى لجميع العاممين في المؤسسة فبعد  باختياريياإليو الإدارة أو تتصرف عنو 

الفرد لشغل وظيفة معينة تأتي عممية الإعداد و التييئة و التي تيدف إلى تعريف بالعمل المسند إليو،  اختيار
التدريبية لمعاممين القدامى بالمنظمة، لاكتساب ميارات ومعارف جديدة، كما تساعد في تعد البرامج وكذلك 

تحسين قدرتيم عمى إنجاز العمل، ليذا فالتدريب نشاط رئيسى ومستقر من ذواتو تكرار جدولتو عمى مدار 
 الحياة الوظيفية لمموارد البشري.

ون من أجراء وعناصر متداخمة تقوم بينيا علاقات يعتبر التدريب كيانا متكاملا يتك التدريب نظام متكامل: .2
فنشاط  تبادلية من أجل أداء مجموعة من الوظائف تكون محصمتيا النيائية رفع الكفاية الإنتاجية لمعاممين.

 يمي: التدريب نشاط ىادف وليس عشوائيا ويكون التكامل فيو عمى ثلاث مستويات كما
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 القصور الذي يعاني منو المورد البشري أو المشاكل التي  : يجب تحديدالتكامل بين متطمبات التدريب
 واختيار القائملممتدربين  إكسابيا والمعارف المطموبتعاني منيا المنشأة السياحية ثم يتم تحديد الخبرات 

 بالعمل التدريبي.
  فتكون البداية  التدريبيةيجب أن يكون تسمسل وترابط بين مختمف الأنشطة  في مراحل التدريب:التكامل

بعدىا عممية تنفيذ وتقييم  المطموبة الاحتياجاتثم تصميم برامج التدريجي وفق  الاحتياجاتبتحديد 
 .التدريبيةالأنشطة 

 الاقتصاديةالنتائج  والتكامل بين: ينبغي أن يتوفر قدر كاف من التوازن التكامل في نتائج التدريب 
 ونتائج زيادة خبرات وقدرات الموارد البشرية. والسموكية لمعامل

تشير ىده النقطة إلى حقيقة أساسية لا يجب أن تتغافل عنيا إدارة التدريب  :ومتجددالتدريب نشاط متغير  .3
والتجدد مع متغيرات، ومن ثم لا يجوز أن يتجمد إنما يجب أن يتصف بالتغير  يتعامل ريبوىي أن التد

 بسبب:

  لممتدرب في عاداتو وسموكو وكذا في مياراتو ورغباتو.التغير الحاصل 
  التغير في الوظائف التي يشغميا المتدربون لتوجو متطمبات التغير في الظروف الاقتصادية وفي تقنيات

 العمل ومستحدثاتو.
  واستراتيجياتياالتغير الحاصل في نظم وسياسات المؤسسة وتعديل أىدافيا. 

العمل الإداري عملا إداريا ينبغي أن تتوافر فيو مقومات  باعتبارهفالتدريب  (1) :وفنيالتدريب نشاط إداري   .4
الرقابة المستمرة كذلك يعتبر التدريب  والبرامج وتوافرالخطط  والسياسات إعدادالكفء ومنيا وضع الأىداف 

عداد  التدريبية الاحتياجاتفي تحديد  .تخصصية وأىميا خبرةعمل يحتاج إلى خبرات متخصصة   المناىجوا 
 .ومتابعتيا وتقديميا التدريبيةالبرامج  تنفيذ وأيضا خبرة، والمواد العممية

 يسند التدريب إلى مقومات إدارية وتنظيمية منيا: (2) :وتنظيميةالتدريب لو مقومات إدارية   .5

  والنشطةوجود خطة عمل تحدد الأىداف. 
  اللازمة للأداء السميم لمعمل. والمعدات الفنيةتوافر الإمكانيات 

                                                 

 .285، 287، ص 0258، دار غريب، القاىرة، والكفاءة الإنتاجيةإدارة الأفراد عمي السممي،  (1)
الجامعية، مصر، دون سنة ، دار المعرفة إدارة وتنظيم المؤسسات الاجتماعية في الخدمة الاجتماعيةىناء حافظ بدوي،  (2)
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  يحصل منيم الموظف عمى المعمومات  والمشرفين الذينقبل الرؤساء  والإشراف منتوافر القيادة
 العمل. ءفي أدا والتوجيو المستمرالأساسية 

  أن التدريب لا يكفي  والأساس ىناتوفير الإطار التنظيمي الصحيح لكي يسند إليو التدريب
 .موأخطاء التنظيعيوب 

 داء العاممين وتقييم كفاءتيم حتى يمكن استنتاج الاحتياجات التدريبية توافر نظام سميم لقياس أ
 بدقة وموضوعية.

  المادي  والمزايا وأشكال التقدير، يربط بين التقدم الوظيفي والمعنويةتوافر نظام لمحوافز المادية
 الوظيفي من ناحية أخرى. أدائويحصل عمييا العامل من ناحية وبين  والمعنوي التي

حول التدريب إلى مجموعة من  والدراسات الموسعة البحوثفقد توصمت  ،مبادئ التدريب السياحيبالنسبة لأما 
بما يتماشى ومصمحة المنظمة ومن  والمعرفة وتغيير الاتجاهالمبادئ التي تصمح لمعايير إرشادية لنقل الميارة 

 (1) يمي: ما التوجيييةأىم ىذه المبادئ 

  :يساعد التكرار عمى تعمم أي عمل ومقدار التكرار يتوقف عمى طبيعة الميارة المراد تعمميا  التكرار
وعمى شخصية المتدرب وعمى الطرق المستخدمة في التدريب ولقد وجد أن التدريب المتقطع أي الذي 

أفضل من التكرار المركز يتم عمى فترات راحة يعد أكثر فاعمية من التدريب المستمر فالتكرار الموزع 
 ويساعد عمى الحفظ.

 ذلك عمى سرعة التعمم  كان كمما كان الدافع قويا لدى المتدرب كمما (2) :خمق الدافع لدى المتدرب
ويعنى ىذا الربط التدريب بيدف يرغب فيو المتدرب ولا يقتصر  والميارات الجديدة واكتساب المعارف

نما أيضا وأثناء التدريبالتدريب عمى المدرب  عندما يعود المتدرب إلى  خاصةالمشرف دور في ذلك  وا 
 بالتدريب. الالتحاقجوانب الضعف لديو أو يحثو عمى  ويشجعو ويعالجعممو، حيث يتابعو 

   إن التعمم المقترن بالإرشاد أفضل بكثير من التعمم بدونو، بل  (3) :العمل الأفضل والتوجيو نحوالإرشاد
المتدرب عمى  والإرشاد يساعد لا يؤدي إلى الغرض المنشود منيا دون إرشاده. إن الرغبة في التعمم قد

 الاستجابات، حيث يتعمم وبيذهلوقتو  اقتصادإلى الطريق الصواب فيو  ودقتيا فإرشادسرعة التعمم 
بعد ذلك جيدا مضاعفا في  ثم يبذل والحركات الخاطئةالصحيحة من أول محاولة بدلا من تعمم الأمور 

                                                 

 .52، دار الثقافة، بدون سنة نشر، ص إدارة الموارد البشريةأحمد ماىر،  (1)
 .858، ص 0222، الدار الجامعية، الإسكندرية، السموك التنظيمي و إدارة الأفرادعبد الغفار حنفي وحسن القزاز،  (2)
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العادات الخاطئة، كما تكمن أىمية الإرشاد في معرفة العامل بنتائج جيده وتساعده عمى حسن إزالة 
 .والإحساس والنجاحالتعمم 

 أشارت العديد من الدراسات إلى وجود علاقة من حجم المعمومات التخصصية  (1) :متابعة تقدم المتدرب
الميارة الجديدة  استيعابالتعمم فقد يجد المتدرب صعوبة في  والسرعة والفعالية فيالتي تعطى لممتدربين 

 والتحقيق منبدون تعمم كيفية تطبيقيا، وىذه ىي ميمة المدرب في متابعة درجة تقدم المتدرب 
 برنامج التدريب. والعممي لمحتوياتالنظري  الاستيعاب

  :ىذا المبدأ عمى نشاط التدريب  قوالعقاب وتطبيونقصد بو نظام الثواب  ربط التدريب ببرنامج لمتدعيم
يجابية نتائجويساعد عمى زيادة فعالية  ثارة اىتماميم ، حيث يمكن من تحفيز الأفرادوا  وتركيز جيودىم  وا 

قد يتعرض لو من عقاب في  واجتناب مالمحصول عمى المكافأة لمن يجتاز البرنامج التدريبي بنجاح 
بسياسة الحوافز في أي منظمة أمر أساسي لدعم الجيود  إن ربط التدريب حالة عدم اجتيازىم لمبرنامج.

 التدريبية.
  :الاتجاه بفعالية فلا بد من  والمعرفة أولكي يكتسب المتدرب الميارة  ضرورة الممارسة العممية لممتدرب

عطائو الفرصةمشاركتو  في مكان  والوسائل التدريبيةلمتعميم فلا بد من توافر الأدوات  والوقت المناسب وا 
 وابعاده وكيفيةالمتدرب معنى ومغزى ذلك  وأن يعرفلتدريب مشابية لما ىو موجود في بيئة العمل، ا

 تشغيميا بدون مخاطر.
  لم تتوصل البحوث بعد إلى تحديد ىل الأنسب تعمم العمل ككل  (2) :لى الجزئياتالانتقال من الكميات إ

مما كان من فكمما تعقد العمل وكان مركبا ك لمكوناتومرة واحدة أو التعمم عمى مراحل متتالية وفقا 
وبذلك يتعمم المتدرب كيفية تجميع الأجزاء مع بعضيا وكيفية  أجزاءهالأفضل تعممو عمى مراحل حسب 

 تداخميا لتكوين العمل ككل.
  :إلى  والاستعداد يدعوإن اختلاف الأفراد من حيث مستوى الذكاء  ضرورة مراعاة التفاوت بين الأفراد

لمقابمة  والتعمم الفرديةالأفراد باستخدام أجيزة التدريب  والاختلافات بينبناء برامج تدريب بحيث تتلاءم 
  مثل ىذه الاختلافات مما يجعميا أكثر منطقية وعممية.

ينبغي توافرىا في العممية  والمقومات التيىذا السياق، يعبران عن تمك الاعتبارات  والمبادئ فيإذا فالأسس 
 التدريبية لتحقيق أىدافيا بفاعمية ويجب أن تتوافر في شتى أنواع التدريب المتوفرة في المنظمة.

                                                 

 .859عبد الغفار حنفي وحسين القزاز، مرجع سابق، ص  (1)
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 التدريب في المؤسسات السياحية. تحدياتالمطمب الثاني: 
يواجو نشاط التدريب في المؤسسات السياحية مجموعة من المشاكل تحول دون تحقيق الأىداف 
المنشودة التي ترغب المؤسسة السياحية في تحقيقيا لرفع الكفاءة الإنتاجية وتطوير الخدمات وتحسين أداء الأفراد 

 .وأساليب العمل
 (1) النقاط التالية:يمكن أن نبرز أىم المشاكل التي تواجو التدريب السياحي في 

والتغير الافتقار إلى التكنولوجيا فالتدريب طبقا لمتجييزات التقميدية لم يعد مجديا في عصر المعمومات  -
 السريع. التنافسي

حصل عمييا المتدربين أو المدربين لكونيا غير مناسبة  والمعمومات التيوتطبيق البيانات  الاستفادةعدم  -
 لوظائفيم أو لتقادم ىذه البيانات.

 عدم وجود نظم فعالة لمكافأة المتدربين ذوي الأداء الفعال الناتج عن التدريب. -
 صعوبة تقييم أداء البرنامج التدريبي سواء عمة مستوى المدربين أو المتدربين أو مصممو التدريب. -
 المدربين وفقا لمعايير معينة. اختيارم عد -
 النظرة الغير موضوعية لمتدريب من قبل إدارة المؤسسة السياحية. -
امج التدريبية من حيث عدم توافق برامج التدريب مع الاحتياجات قصور في التخطيط العممي السميم لمبر  -

 التدريبية.
 منظمة المنفذة لمتدريب.المتابعة الجيدة لمبرامج التدريبية من قبل ال انعدام

 (2) يمي: بين المشاكل في ىذا المجال ما وأيضا من

أن العممية  انطباعاالأمر الذي يعطيو  التدريبيةمنو بعد عودتو من البرامج  الاستفادةأن المتدرب لا يتم  -
 مجرد إجراء شكمي. التدريبية

شعور الكثير من المتدربين بأن فترة التدريب عبارة عن إجازة تنظميا المنشأة وتدفع كل ما يترتب عمييا من  -
كما أن من  فاعميتوتكاليف ىذه حقيقة يجب أن لا تغفل عنيا ونحن نعيد النظر في سياسات التدريب ومدى 

الضرورة  استدعتأو بعض الفئات الفنية إذا  الإدارية لممنتجاتالشائع أن برامج التدريب المنظمة لا تعطي إلا 
و الذين  التنظيميةذلك، و الواقع أن البرامج يجب أن تتعدى ذلك إلى المستويات الدنيا الموجودة عمى الخريطة 

                                                 

دور برامج التدريب السياحي في تحسين محمد رفعت محمود، سوزان بكرى حسن، إسلام السيد حسين، سالي محمد الجندي،  (1)
 .02، ص 0209، مصر، )0(ق، جامعة الفيوم، العدد ، مجمة كمية السياحة و الفنادأداء الشركات السياحية في مصر

 .02نفس المرجع السابق، ص  (2)
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في مستوى الكفاءة بين كافة العاممين في المنظمة فإعطاء اىتمام يقومون بإنجاز العمل، وبذلك يتحقق التوازن 
 خر لا يحقق الاستفادة من كمى من الطرفين.لقطاع دون الآ

كما أن تقتصر برامج التدريب عمى العاممين في سن صغيرة بحيث لا يكون المتدرب عمى وشك الإحالة إلى  -
  المعاش حتى يمكن الاستفادة من نفقات ومصاريف التدريب.

 السياحية وأداء المؤسساتالمطمب الثالث: العلاقة بين التدريب السياحي 
يرتبط نجاح أي مؤسسة سياحية بمواردىا البشرية، فإذا كان العنصر البشري في المنظمة يمتاز بالكفاءة فإن ذلك 

 .والعكس صحيحة خدمات عالية الجود وبالتالي تقديمفعال لباقي الموارد  استغلاليصاحب 
 (1) من: والأداء تنطمقالتدريب السياحي  والعلاقة بين 

الكبير التي توليو المؤسسات السياحية لمتدريب السياحي حيث ييدف التدريب إلى تنمية قدرات  الاىتمام -
المطموبة لتحقيق إستراتجية المنظمة  والميارات الجديدةالعاممين في العمل، ومن خلالو تزويد الفرد بالمعمومات 

 السياحية.
ت الحاضر سواء كانت تكنولوجية أو إن طبيعة التغيرات التي تعيشيا المنظمات السياحية في الوق 

تجد من ىذه التطورات بغية تحقيق ما ستنظيمية أصبحت تفرض عمييا ضرورة توافق قدرات العاممين مع ما 
 تريده تمك المؤسسات.

كما أصبح لزما عمى المنظمات السياحية أن تفتش عمى برامج التدريب السياحي المناسبة لمعاممين في  
فلا يكفي أن تقوم  لمتعيينإلى التدريب السياحي عمى أنو العممية المكممة  ينظرمفة، كما مراكز التدريب المخت

تعيينيم، إنما يجب إعداد ىؤلاء الأفراد وتنمية قدراتيم عمى أداء الأعمال وصقل  الموظفين و باختبارالمنظمات 
 ميارتيم.

 (2) كما أن لمتدريب السياحي دور حيوي يتمثل في:

وتحسين الأداء، وزيادة الإنتاج ووضع الشركات السياحية في أفضل مكانيا لتواجو المنافسة وتظل في  تطوير -
 لا تيتم بذلك. والمنظمات التيالقمة، وىذا يعني أن ىناك فرق واضح بين المنظمات التي تدرب عاممييا 

 :ويؤدي التدريب أيضا إلى

                                                 

، دراسة ميدانية عمى مديرية التدريب في أداء العاممين قياس أثرميا عمي يونس، صلاح شيخ و الشامسي، سالم الراشد،  (1)
التربية بمحافظة البريمي سمطنة عمان، مجمة جامعة تشرين لمبحوث و الدراسات العممية، سمسمة العموم الاقتصادية و القانونية، 

 . 58، ص 0222العدد الأول، سوريا، 
 .07محمد رفعت محمود و آخرون، مرجع سابق، ص  (2)
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دريب السياحي يظير نقاط الضعف لدى العاممين، ويساعد في زيادة في جودة ما يقوم بو العاممين حيث أن الت -
 .النتائجالتوصل إلى طريقة واضحة لإنجاز أفضل شكل من 

وبالتالي فعمى المنظمات أن تيتم بتقديم خدمات ذات جودة عالية لعملائيا لابد و أن تستمر في تدريب 
ر، وعمى أساس ىذه السمة العقل المديي أي منظمة سياحية ىم سابقا أن العاممين ف اتضحموظفييا، وكما 

لرضى عم تحقيق الميزة التنافسية ضد المنظمات الأخرى، لذلك كمما تدرب العاممين أكثر وشعروا با يستطيعون
منح الميزة التنافسية ضد لممنظمة من خلال الأداء ومن ىنا يعد التدريب السياحي  طريق العمل كمما استطاعة

 مع أىداف المنظمة. احتراميمو  التزاميممصدر مؤثر لدمج قدرات العاممين، و 
الشاممة عن السياحة  والعالي بالمعرفةويتصف التدريب السياحي بتزويد المتدربين من المستوى المتوسط  

 مستوى أدائو. والفنية لرفعالمختمفة كما أنو وسيمة لتطوير إمكانيات المتدرب الوظيفية  اوأصوليا وميامي
التي توجد أحيانا بين  وييدف التدريب السياحي إلى ضمان أداء العمل بفعالية وذلك من خلال سد الثغرات

 معايير الأداء التي تحددىا الإدارة وبين الأداء الفعمي لمعاممين.
 لمحددات الأساسية في رفع كفاءتيم الإنتاجية وفي إكسابيم الميارات التي يحتاجون إلييا.كما يعتبر من ا

تزويد العاممين بالبيانات الضرورية التي تجعميم عمى دراية تامة  (1) فالتدريب ىو الوسيمة التي يتم من خلاليا
 بدقائق العمل وظروفو.

أنو  والمنظمات كماأنو يزيد من مستوى كفاءة الأفراد  والمتطور حيثيعتبر التدريب مفتاح الأداء الأفضل  -
والمستوى الأىداف المرغوب في تحقيقيا  وأيضا بينأن يحدث  وما يجبيحدث  يساعد عمى تقميل الفجوة بين ما

 للأداء. الفعمي
 وىي:لممفاىيم الأساسية لإدارة الأداء وىناك بعض الجوانب المتعمقة بعممية التدريب من خلال دراسة  -

 التدريب كأحد وسائل تحسين الأداء الفردي أو الجماعي يجب أن ينطمق من رؤية الى المجوء
، ونتائج تحميل وتقييم الأداء الفعمي والخطط المستيدفةواضحة ومعرفة دقيقة بالأىداف 

لا لن والتنفيذ الدقيقوالتخطيط المتميز   يحقق الآثار المستيدفة. وا 
 تدريب لا يقتصر عمى التدريب الرسمي الذي يتم في قاعات التدريب التدريب في مفاىيم إدارة ال

 .والمساندةبل يشمل كل أشكال التوجو السائدة 

                                                 

 .07نفس المرجع، ص  (1)



 مدخل مفاىيمي لمتدريب السياحي في المؤسسات السياحية.         الثاني:             الفصل 

 

38 

 

وفي الأخير تجدر الإشارة إلى أن الأداء ىو عنصر من عناصر نظام إدارة الأداء الذي تتعمق نتائجو  
 (1) في: والذي يتمثلبعمميات التدريب من منظور مختمف 

   يعتبر التدريب آلية لتحسين الأداء الفعمي لموصول إلى مستوى الأداء المستيدف كما تحدده خطط
 الأداء.

  والتحسين والتي تتعاملالتدريب في إطار كونو عنصر في خدمة متكاممة لعممية التطوير  استخداميتم 
 مع مجمل أطراف الأداء وليس مع المورد البشري فقط وتتمثل تمك العممية في:

  منو. والأىداف المتوقعةالتدريب  استراتيجياتتحديد 
 .تخطيط الأداء لمقائمين بالتدريب 
 .تشخيص أداء القائمين بالعمل التدربي 
 .تقييم العاممين بالعمل التدريبي 

 
  

                                                 

1 - Sultana، et La، Impact of training on Employees، Performance، Study of 

Telecommunication sector in Pakistan، Interdisciplinary Journal of contemporary Research in 

Business Vol 4 P 162. 
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 خلاصة الفصل:
السياحي ليا أىمية بالغة لمنيوض بيذا القطاع وتنمية  سبق نستخمص أن برامج التدريب من خلال ما 

لتصميم البرامج التدريبي ومن  والأساليب اللازمةعمى أىم الخطوات  بالاعتمادورفع مستوى الخدمات بو وذلك 
 الأساسية في التدريب السياحة. الاعتباراتخلال أىم 
بالإضافة إلى  والتقدم التكنولوجيق فالتدريب الجيد وفق برنامج مخطط يحقق التقدم لممؤسسة يتواف 
الجيد لإدارتيا ليذا يتوجب عمى المؤسسة السياحية خمق إدارة يعمل بيا أشخاص يممكون مختمف  التسيير

 .والإداريالميارات المتعمقة بالعمل السياحي 
 العبء عمى وبالتالي تخفيففالتدريب السياحي يساعد العامل عمى أن يشرف ىو بنفسو عمى أدائو  

عمى الرئيس عممية ذلك أن العامل المتحصل عمى التدريب يطمئن إلى مياراتو، مما يخفف  ،والرؤساءالمشرفين 
 التكمفة. وبالتالي تخفيف، كما أن التدريب يقمل من وظائف الإشراف اللازمة باستمرارمتابعة أعمالو 
تحول دون تحقيق الأىداف يواجو نشاط التدريب في المؤسسات السياحية مجموعة من المشاكل كما 

المنشودة التي ترغب المؤسسة السياحية في تحقيقيا لرفع الكفاءة الإنتاجية وتطوير الخدمات وتحسين أداء الأفراد 
 وأساليب العمل.

وفي الأخير تجدر الإشارة إلى أن الأداء ىو عنصر من عناصر نظام إدارة الأداء الذي تتعمق نتائجو بعمميات 
 ور مختمفالتدريب من منظ



 

 الثالثالفصل 
 

دور التدريب السياحي في تحسين 
 -الشلالة-المركب السياحياداء 

 

 تمهيد
.تقديم عام لممركب السياحيالمبحث الأول:   

 منهجية الدراسة.المبحث الثاني: 
التحميل الاحصائي لمتغيرات الدراسة واختبار المبحث الثالث: 

.الفرضيات  

 خلاصة الفصل
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 تمهيد:
يعد البحث عبارة عن دراسة ميدانية استطلاعية حول دور التدريب السياحي في تحسين أداء       

المركب السياحي، وتقوم هذه الدراسة على أسلوب الاستقصاء باستخدام الاستمارة في جمع البيانات ثم 
 تحليلها واستغلالها.

محل الدراسة وعرض منهجية الدراسة، ثم  من خلال هذا الفصل سوف نقوم بتقديم المؤسسة السياحية
التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة، حيث يتمثل الجزء الأول من عملية التحليل الإحصائي في التحليل 
الوصفي للبيانات، إذ تعتبر عملية عرض البيانات الأولية وتحليلها من أهم مراحل البحث على اعتبار أنها 

لاص النتائج النهائية للدراسة، مما يستدعي مراعاة استخدام أفضل الأساليب الأرضية التي يبنى عليها استخ
الإحصائية وكذا توفر القدرة على التحكم والتحليل الجيد لها، إذ أن القدرة على جعل البيانات كمية هو أمر 

ة الوصول إلى جيد لكنه غير كاف، إذ لابد من معرفة الكيفية التي يتم بها تفسير هذه الأرقام وتحليلها بغي
 نتائج تضيف حقائق أو تؤكد معرفة علمية.

والجزء الثاني من التحليل الإحصائي هو التحليل الاستدلالي للبيانات الأولية، والهدف من هذه 
سقاطها على المجتمع  العملية استنباط النتائج من المعالجة الإحصائية الوصفية التي تمت سابقا، وا 

 لمرحلة من عملية التحليل باختبار فرضيات الدراسة واستخلاص نتائج البحث.  المدروس، كما نقوم في هذه ا
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 السياحي للمركبالمبحث الأول: تقديم عام 
 سنحاول في هذا المبحث بتقديم المركب السياحي الشلالة تقديما شاملا.

 المطلب الأول: نشأة المركب السياحي
م، حيث استغرقت مدة 1976م، وقد افتتح في جويلية 1976سنة  المركب السياحي حمام الشلالة أنشأ
م، من طرف مهندسين معماريين فرنسيين ويتميز المركب ببناء 1976إلى  1969سنوات من  8انجازه 

ملحق )بناغل(،  112شقق،  9غرفة في  61عصري، وهو عبارة عن مجموعة مشكلة من فندق مكون من 
 الجناح الصحي.بالإضافة إلى الجناح المعدني أو 

م  320ككلم عن ولاية قالمة، وعلى ارتفاع  20على مستوى بلدية حمام دباغ والتي تبعد بـالمركب يقع 
عن سطح البحر كما أن المركب يقع وسط مساحات شاسعة من الأراضي الفلاحية، في مناخ هادئ وجاف 

خاصة لمرضى الحساسية شتاءا، وهذا ما جعل منه صحي ° 10صيفا وأكبر من ° 32في درجة حرارة 
 وأمراض المزمنة الأخرى.

وتشرف على تسيير المركب حمام الشلالة إضافة الى فندق مرمورة )قالمة(، فندق سيبوس الدولي 
)عنابة(، فندق الشرق وسط مدينة )عنابة(، وفندق المنتزه سرايدي )عنابة( مؤسسة التسيير السياحي بعنابة 

E. G. T. A. 
 21جوم، وذلك للخدمات المقدمة، كما انه يتربع على مساحة إجمالية تقدر بـ ويصف المركب بثلاث ن
 هكتار. 1هكتار، وبمساحة مبنية بـ 

 السياحي المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمركب
: ويقصد بالأقسام التشغيلية المتعلقة بالخدمات المختلفة التي تقدم للنزلاء والمترددين الأقسام التشغيلية -1

 ركب وتتمثل فيما يلي:على الم
 م ما يلي:ضي و قسم الإيواء: 

 الحجز والاستقبال؛ 
 الاستعلامات؛ 
  شؤون الغرف؛ 
 .النظافة والتهيئة 
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 وينظم ما يلي: قسم الخدمات: 
 المطعم؛ 
 المطبخ؛ 
 قاعة النزلاء؛ 
 المقهى؛ 
 الصالات؛ 
 مخازن الأطعمة والمشروبات؛ 
 .النظافة 

 وتنظم ما يلي: مصلحة الحمامات:
 العيادة؛ قاعة 
 قاعدة التدليك؛ 
 قاعدة التدليك الوظيفي؛ 
 .قاعة الاستحمام 

 : وينظم ما يلي:القسم التقني
 الصيانة والإصلاح؛ 
 الإصلاحات التقنية؛ 
 وحدات الطاقة؛ 
 وحدات التبريد؛ 
 وحدات التجارة؛ 
 وحدات الأمن والنظافة؛ 
  .مغسلة والكي 

 ة للمركب السياحي:وفيما يلي نوضح الهيكل التنظيمي للأقسام التشغيلي
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 (: الهيكل التنظيمي للأقسام التشغيلية للمركب السياحي04الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -الشلالة –وثائق المركب السياحي المصدر: 
التسييرية والتنظيمية وهي كغيرها من الأقسام وهي الأقسام التي تختص بالمهام الأقسام الإدارية:   -2

 التي تقسم حسب طبيعة نشاطها إلى:
 مكتب المدير؛ 
 مكتب نائب المدير؛ 
 قسم المقتصدية؛ 
 مسؤول القسم الفندقي والمستخدمين؛ 
 قسم المالية والمحاسبة 

 وفيما يلي نوضح الهيكل التنظيمي للأقسام الإدارية للمركب المعدني: 
 
 
 
 

 القسم التقني

 المغسلة والكي
 

 الإصلاحات التقنية

 وحدة الأمن والنظافة
 

 الصيانة والإصلاح
 

 وحدة الطاقة

 وحدة التجارة

وحدة التبريد 
 والسباكة

 مصلحة الحمامات

 وظيفيقاعة التدليك ال

 قاعة التدليك

 قاعة العيادة

 قاعة الاستحمام

 النظافة

 قسم الخدمات

 المطبخ

 المطعم

 قاعة النزلاء

 

مخازن الأطعمة 
 والمشروبات

 المقهى

 الصالات

 الاستعلامات

 قسم الإيواء

الحجز والاستقبال 
 والاستقبال

 شؤون الغرف

 البياضة

 النظافة والتهيئة

 الأقسام التشغيلية
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 -حمام الشلالة -(: الهيكل التنظيمي للأقسام الإدارية للمركب السياحي05الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 -الشلالة –وثائق المركب السياحي المصدر: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الأقسام الإدارية

 رـــنائب المدي

 المديـــر

 مسؤول قسم الأمن والنظافة

 النظافة قسم المالية والحسابات قسم المقتصدية

 المستخدمينمسؤول القسم الفندقي و 

 الأمن
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 ومنه يظهر الهيكل التنظيمي للمركب كما يلي:
 -م الشلالة حما –(: الهيكل التنظيمي العام للمركب السياحي 06الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 -الشلالة –وثائق المركب السياحي المصدر: 

 
 
 

 المديـــر

 نائب المديـــر
 

 الخدمات التجارية

قسم 

 المحاسبة

مصلحة 

 المستخدمين

مصلحة 

التدقيق 

 والمراقبة

رئيس مصلحة 

 الإيواء
رئيس قسم 

 المحاسبة

 الأمانة

المحاسب 

 الرئيسي

مسؤول 

 الفوترة

رئيس 

مصلحة 

 المستخدمين

عون أمن 

 إداري

رئيس مصلحة 

 التدقيق والمراقبة

رئيس 

 الاستقبال

 النادل

 المستقبل الأول

 الاستعلامات

 عامل الهاتف

 حجز الغرف

 مصلحة الإيواء

س مصلحة رئي

 الغسيل

 طابق الملاحق

 الخدمات العامة

نائب رئيس 

 الخدمات العامة

 منظفات الغرف

 مصلحة الغسيل

 الأمانة

 غرفة الغسيل
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  واهدافه خدمات المركب السياحي: الثالث المطلب
م الاهداف التي سنحاول في هذا المطلب الالمام بمختلف الخدمات التي يقدمها المركب السياحي وكذا اه

 يسعى الى تحقيقها.
 خدمات المركب السياحي الاساسية: .1

 يقدم المركب السياحي مجموعة من الخدمات الاساسية:
 خدمات الايواء والطعام اولا:
هي أكثر الخدمات أهمية ومن أهم انشغالات النزيل، كما أنها الخدمة التي تحوز حصة  الإيـواء: . أ

ن قسم الإيواء من جزئين هما: الغرف وملاحق، حيث يحتوي على الأسد من عائدات المركب، ويتكو 
 ملحقة )بناغل( وهي مجهزة كما يلي: 112غرفة و  61

 تلفزيون ملون مزود بهوائي؛ هاتف داخلي؛ مكيف هوائي؛ أريكة؛ شرفة مزودة بطاولة  حمام خاص؛
 صغيرة؛ سرير مريح. للثياب، ثلاجةشرب الشاي؛ سجادة؛ خزانة 

 لإيواء من أساسيات المركب، إذ يتكون من:ويعتبر قسم ا
هو واجهة قسم الإيواء وأول من يستقبل النزيل بالإضافة لكونه حلقة وصل بين الاستقبال:  -

الاستقبال   النزيل والأقسام الأخرى بالمركب، وفيما يلي عرض مختصر لمهما مسؤولي قسم 
 بالمركب:

 :ء وتتوفر فيه المؤهلات التاليةوهو المسؤول عن قسم الإيوا رئيس قسم الاستقبال: -
 ؛معرفة واسعة وعميقة بالإعمال التجارية ومعدلات صرف العملات 
 ؛اللياقة والبراعة في التعبير 
 .التحكم في اللغات الثلاث: العربية، الفرنسية، الانجليزية 

 أما بالنسبة لمهامه فهو:
 و كذلك مسؤول عن تنظيم مسؤول عن الموظفين من خلال تكوينهم أو اختيار موظفين جدد، وه

 مخطط العمل على مستوى قسم الاستقبال؛
 يتكفل بمخطط العمل خلال السنة والتظاهرات الكبرى والندوات والمؤتمرات؛ 
 إعلام كافة الأقسام بالتطورات والمتغيرات الجديدة؛ 
 .التكفل باستقبال الشخصيات المهمة 
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ون على اتصال مباشر بالزبون منذ وهو نائب رئيس قسم الاستقبال، ويكالمستقبل الأول:  -
وصوله إلى حين مغادرته المكان، كما يتكفل بتقديم مفتاح الغرفة والإسهام في أمن وراحة 

 الزبون، إضافة إلى تسليمه ثمن الإقامة.
مهامه توجيه النزلاء ومرافقتهم إلى غرفهم، كما أنه يتكفل بتسجيل الحجز المستقبل الثاني:  -

 لوثائق المستعملة لذلك.على الغرف في مختلف ا
 الإطعـــام: . ب

يتوفر المركب على مطعم ذواق يتمركز في الطابق الأول للمركب له ديكور جذاب  :المطعم  -
 280وعصري، يقدم أطباق تقليدية وعصرية منها وجبات دولية، يستوعب المطعم أكبر من 

  .بالنسبة للعشاء امنتصف النهار بالنسبة للغذاء، والسابعة مساء فيشخص يستقبل الزبائن 
 : نفس طريقة التعامل بالنسبة لجميع الزبائن أي عدم التمييز بينهم.طريقة التعامل -

 :سواء في طريقة تقديم الأطباق أو كيفية تقديمها. التقنية 
 :خاصة فيما يتعلق بالوسائل المستعملة. النظافة 

 بالإضافة إلى هذه الشروط هناك شروط واجب توفرها في النادل
هو المسؤول على تدوين الطلبات للزبائن لأخذها إلى المطبخ وتوفيرها حسب رغباتهم وأذواقهم،  نادل:ال -

 ويعمل على إحضار الطلبات إلى الطاولة، ومعرفة إذا كان ذلك كل ما يريده الزبون.
 كما يجب أن تتوفر فيه عدة وصفات وهي: 
 .مؤهلات بدنية وجسدية 
 مجال.مؤهلات مهنية وخبرة واسعة في ال 
 .مظهر لائق بذلة خاصة وموحدة على جميع العمال 
 .حصوله على شهادة كفاءة في شؤون المطبخ أو المطاعم 
 .تحليه بالبشاشة وحسن التعامل 

: تتواجد في الطابق الأول: توجد بها طاولات وأرائك وتلفزيون يستعملها النزيل الكافيتريـا  -
في الغالب جهاز موسيقي، وذلك لإضفاء  للترفيه عن نفسه ولتغيير جو الغرف، يوجد بها

 جو الفرحة والقبول لدى النزيل.
: توجد في الطابق الأول، تتوفر على أنواع من المشروبات منها القهوة والشاي، مقهـى  -

 العصير بأنواعه الحليب، وكذا أنواع من الحلويات المختلفة.



 -الشلالة-السياحيدور التدريب السياحي في تحسين اداء المركب            الثالث الفصل 

 

63 

 

تلزمات النزيل ومتطلباته يوجد في الطابق الأرضي خارج الفندق، يوفر جميع مس بقـال:  -
 وبأسعار خاصة.

وهناك سياسة متبعة لاستقبال الزبون في المطعم حيث يعمل مسؤول الإطعام على استقبال الزبون   
وتقديمه للجلوس في الطاولة المحجوزة مسبقا، ثم يأتي مسؤول الصف حيث يتسلم طلبات الزبون ويسجلها في 

ادل وواحدة على المائدة، ونفس الشيء بالنسبة للمشروبات، ثم للن منها نسخقسيمة نموذجية، ويستخلص 
 تحمل المأكولات الجاهزة لتقديمها إلى الزبون مع التمني له بالشهية الطيبة.

 الخدمات الصحية والخدمات التكميلية  .2
 الخدمة الصحية: . أ

بيعي بكربونات % لتمعدنها الط100وهي من أبرز الخدمات المقدمة، وذلك راجع إلى المياه الصحية    
الصودا، وما يجعلها أكبر أهمية أن أغلب الوافدين جاؤوا من أجل العلاج الخاص مرضى الجلد، الأذن، 

 الأنف، الحنجرة، المفاصل، الأعصاب، أمراض النساء وأمراض أخرى.
 ويتكون قسم الخدمات الصحية الذي يتواجد في الطابق الأول من: 
 35 .غرفة استحمام 
 المياه المعدنية.مرفقا للعلاج ب 
 .قاعدة للعيادة 
 .قاعدة للتدليك 
 )قاعدة للتدليك الوظيفي )عن طريق الآلات 
 .قاعدة للعلاج بالأشعة الحمراء والبنفسجية 
 .قاعة للعلاج عن طريق الشحنات الكهربائية 

 ممرضا وأخصائيين: أخصائي تدليك، وأخصائي تدليك وظيفي. 15ويشرف على المصلحة طبيبا يرفقه 
 هناك نوعين من العلاج: ع الممارسات الطبية المستعملة للعلاج:أنوا -
 يستعمل فيها الماء المعدني فقط وتتم عن طريق: الممارسات المعدنية: -

 .استحمام فردي 
 .استحمام جماعي )العلاج عن طريق البخار( في المسبح 
 .إعادة التدريب والتكيف في المسبح 
 .الاستحمام بالرش 
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 ك بالماء(.حمام الأعضاء )التدلي 
 .الاستنشاق 
 .التدليك تحت الماء 
 .)الصونا )العلاج عن طريق البخار 

 وهي الممارسات التي تتم عن طريق الآلات الطبية: الممارسات غير معدنية:  -
 .العلاج عن طريق الأشعة تحت الحمراء وفوق البنفسجية 
 .العلاج بالكهرباء 
 .العلاج بالذبذبات فوق الصوتية 
  الآلات.التدليك عن طريق 
 .العلاج بالاهتزازات 
 .الرياضة الطبية 

 الخدمات التكميلية:  . ب
 اللازمة،وظيفتها الإشراف على المفروشات والبياضات والأغطية  البياضات والمفروشات:  -

وتقديمها إلى قسم الغسيل والكي، ويتبع هذا القسم ملحق لإصلاح وتفصيل البياضات 
 الجديدة.

تختص بغسيل وكي الملابس العاملين والنزلاء لجعلها  الغسيل والكي والتنظيف الجاف: -
 نظيفة قابلة للاستعمال في أسرع وقت.

تصليح وصيانة موجودات المركب من كهرباء وأثاث وسباكة وتوجد هذه  الصيانة والنجارة: -
 الورشات في الطابق تحت الأرض.

في الطابق  تقدم هذه الخدمة حسب رغبات النزلاء سواء في مقهى خدمة فطور الصباح: -
 الأول أو داخل الغرف عن طريق خادم الطوابق.

 في الطابق الأول تستقبل النزلاء من الساعة الخامسة إلى العاشرة مساءا. كافتيريـا: -
توجد بمصلحة الاستقبال صناديق مغلقة لتأمين الأشياء الثمينة للنزلاء في  صناديق التأمين: -

 الذهاب إلى البنوك. أي وقت وخاصة الأجانب منهم لتجنيبهم عناء
شخص، تقوم بتنظيم مختلف الندوات  280تستوعب  قاعة المحاضرات والاجتماعات: -

 والمحاضرات سواء للمركب أو بتأجيرها للمؤسسات الأخرى.
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 أهداف المركب:  .3
 في:يسعى المركب المعدني حمام الشلالة الي تحقيق عدة أهداف تتمثل 

 :أهداف سياحية . أ
 بالمنطقة تفعيل الحركة السياحية  -
 نشر الوعي السياحي  -
  والوطني خاصةتنمية القطاع السياحي عامة  -

 ات قطاع سياحي بحت.ذ وذلك لأنهاقالمة  خاصة بولاية السياحة الحمويةتشجيع العمل على  -
 خدماتيا: . ب

التعريف بنوعية  إلىأولا كون المركب المعدني هو مؤسسة سياحية بالدرجة الأولى فهو يهدف  -
 يقدمها. الخدمات التي

يهدف إلي تحسين نوعية الخدمات التي يقدمها سواء كانت خدمات علاجية أو خدمات ترفيهية أو  -
حسب المتغيرات التي  وهذا يكونأي التحسين من الجودة الإنتاجية( والإطعام )خدمات الإيواء 

 الأداء. والسرعة فيتتطلب الدقة 
 )إعلانية(أهداف ترويجية:   . ت
ترويجية  وعدة أنشطةأو )الزبائن( من خلال عدة فعاليات  وصيلها للجمهوروتتحسين صورة المؤسسة  -

 .وجادللقيام بتسويق فعال 
قناع أومن أجل إبلاغ  وبين الزبائنالقيام بحلقة وصل بين المركب  - ونفعية تحفيز الجمهور على جودة  وا 

 .الخدمة
ية سياحية من أجل توصيل شهرة من خلال إتباع سياسة ترويج والرضا الكاملتحقيق الوفاء  إلىالهدف  -

 المركب للزبائن.
 الأهداف التسويقية:  . ث

  وجودة الخدمةالرفع من نوعية. 
  حجم من المبيعات السياحية )المراد الوصول إليها(. إلىالوصول 
  والأرباح زيادة القدرة التنافسية للمركب مع المنظمات السياحية الأخرى بما يساهم في زيادة المبيعات

 عكس في النهاية على زيادة القيمة المضافة للقطاع السياحي في الناتج المحلي الإجمالي.ين وهو ما
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   الندوات  والمشاركة فيحيث يهدف المركب للاهتمام بالسياحة الحموية  المستدامة،تحقيق التنمية
 بالمجال السياحي. والمحاضرات المتعلقة

 
 اقتصادية:أهداف  . ج

 .والحواجز وازالة المعيقاتع السياحة تحسين نوع الخدمات المتعلقة بقطا -
 ودلك لضمانبالاستمرارية الا ادا حقق مستوى أعلى من الربح  لا يمكنالمادي اد  تحقيق الربح -

لهدا يعتبر الربح من  ،والمنافسين وجه المعوقات والصمود فيامكانية توسيع نشاطها الاقتصادي 
 المؤسسة.بين المعايير الاساسية لصحة 

 (:عية )موارد بشريةأهداف اجتما . ح
وذلك من تأهيل وتدريب عدد من العاملين  والأيادي العاملة،الاهتمام بالكادر البشري  -

 وذلك من خلال التدريبات والتكوينات العالية السياحة،لمساعدتهم في كيفية التعامل في مجال 
  المستوى.

ب كفاءة في مجال مال أصحايساهم في وجود ع والتقنية مماالبحث عن المهارات المهنية  -
 .السياحة

ضمان مستوى مقبول من الأجور حيث يعتبر العمال من بين المستفيدين الأوائل من نشاط  -
 أعمالهم.المركب وذلك من خلال تقاضي الأجور مقابل 

 بالمركب كونه مؤسسة سياحية. التأقلم مع البيئة المحيطة -
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 المبحـث الثاني: منهـجية الـدراسة

سوف نعرض من خلال هذا المبحث المنهجية -الشلالة –إلى تقديم المركب السياحي بعد التطرق 
 المتبعة في الدراسة.

 توصيف المجتمع الاحصائي المطلـب الأول: 

تتمثل الخطوة الأولى في إجراء الدراسة الميدانية في تحديد المجتمع الإحصائي واستخراج العينة الممثلة له، 
 بالغة الأهمية في ترشيد الخطوات اللاحقة للبحث الميداني.ونولي هذه العملية عناية 

 
 الإحصائي: المجتمع-1

 معرفة دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية هو بما أن الهدف من هذه الدراسة
را ونظ ،حمام دباغ( –بولاية قالمة )مركب الشلالة  السياحيةالمؤسسات فإن مجتمع الدراسة يتمثل في  ،

الكبير للمجتمع فانه يتعذر إجراء عملية مسح شامل، وهذا ما يؤدي إلى ضرورة سحب عينة تمثيلية  للحجم
 من هذا المجتمع الإحصائي لدراستها.

 المدروسة: العينة-2
تعتبر العينة جزء من المجتمع، حيث يتم اختيارها بطريقة مناسبة بهدف تمثيل مجتمع الدراسة 

 : العينات الاحتمالية والعينات الغير احتمالية. الأصلي، وهي تنقسم إلى
فإن العينة  معرفة دور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية،بما أن الغرض من الدراسة هو 

 .السياحي الشلالة بالمركباطارا  15حجم العينة  وقد بلغ ،“الغرضية العينة ” الأنسب هي
 

 ـةالدراس منهجيةلمطلـب الثاني: ا
من خلال هذا المطلب سوف نتطرق إلى تحديد متغيرات الدراسة، وأسلوب الدراسة، الأدوات المستعملة 

 للحصول على المعلومات، تصميم استمارة البحث، والأدوات الإحصائية المستخدمة في تحليل الاستبيان. 
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 أسلـوب الدراسة: -1

دور التدريب السياحي في  على ها للتعرفانطلاقا من طبيعة البحث والمعلومات المراد الحصول علي
فقد استخدمنا المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على دراسة الظاهرة  تحسين أداء المؤسسات السياحية،

المسح الميداني للحصول على البيانات من مصادرها الرئيسية، من خلال  والمرتكزة علىكما هي في الواقع، 
و تحليلها  ومعالجة البياناتمها وفقا للخطوات العلمية المعتمدة بهذا الشأن، الاعتماد على استبانه تم تصمي

 إحصائيا للوصول إلى اختبار فرضيات البحث و الإجابة عن تساؤلاته.
 المستعملة للحصـول على المعلـومات: الأدوات-2

الاعتماد  للتغلب على إشكالية النقص في المعلومة وعدم قدرة الحصول عليها في بعض الأحيان تم
على الاستمارة، بغرض الوصول لأكبر قدر ممكن من المعطيات المرغوبة واللازمة، والتي تخدم موضوع 

 البحث 
باعتبار الاستمارة من أكثر الأدوات استعمالا في جمع البيانات، تمت الاستعانة بها في جمع أكبر 

في تصميم الاستبيان  وقد روعي، لشلالةالتدريب في مركب اتخص  والمعلومات التيعدد ممكـن من البيانات 
تحت كل بعد، حيث كانت جميع الأسئلة من النوع المغلق، كما تم  وصياغة الفقراتتحديد الأبعاد الرئيسية 

 إعطاء كل فقرة وزنا خماسيا متدرجا وفق سلم ليكرت.
 استمـارة البحـث: تصمـيم-4

جزء الأول معلومات شخصية حول تضمن ال ثلاث أجزاء اساسية،صيغت الاستمارة ورتبت في 
التدريب السياحي )المحتوى التدريبي، مكتسبات  فتضمنالخصائص العامة لعينة الدراسة، أما الجزء الثاني 

 المتدربين، الفترة التدريبة(، اماء الجزء الثالث تضمنن الاداء السياحي للمؤسسات.
 يوضح ذلك: والجدول الموالي

 مـارة البـحثاست : تفصيـل(01الجـدول رقـم)
 الفقرة المتغير الفرعي المتغير الجزء

 الجزء الأول
 

معلومات أولية )الخصائص العامة لعينة 
 الدراسة(

 (4-1) معلومات أولية

المحتوى التدريبي  التدريب السياحي الجزء الثاني
مكتسبات المتدربين 

(1-9) 
(10-19) 
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 (28-20) الفترة التدريبة 
 (36-29) التدريب السياحي سياحيالتدريب ال الجزء الثالث

 
 : من اعداد الطالب.المصدر

 الإجابات على كل فقرة وفق مقياس ليكرت الخماسي كما يلي:    وقد كانت
 : درجـات مقـياس ليكـرت(02الجـدول)

غير موافق  الاستجابة
 بشدة

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 الدرجة
 
 
 المستخـدمة في تحلـيل الاستبيـان.الأدوات الإحصـائية  

تمت معالجة البيانات المتحصل عليها من خلال الدراسة الميدانية، باستعمال جهاز الإعلام الآلي 
بفضلها (التي SPSS IBM)26عن طريق حزمة تحليل البيانات الإحصائية في العلوم الاجتماعية الإصدار 

و قد تم الاعتماد على مقياس صائية المناسبة لهذه الدراسة، تم استخراج كل أنواع الجداول و المقاييس الإح
 ليكرت الخماسي لقياس درجة موافقة المبحوثين نحو كل عبارة من عبارات الاستبيان. 

التحليل للبيانات المجمعة تم تقييم المتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد، حيث تم تقسيم  وعند عملية
 النحو الموالي: وذلك على مدى الموافقةد المقياس إلى خمسة مجالات لتحدي

 (: سلم التقييم: فئات ودرجات الموافقة03الجدول )
 درجات مقياس ليكرت الفئات

 منعدمة موافقة [1.80 – 1]
 موافقة منخفضة [2.60 -1.81]
 موافقة متوسطة [3.40 -2.61]
 مرتفعةموافقة  [4.20 -3.41]
 جدا موافقة مرتفعة [5 -4.21]
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 دول الموالي يوضح لنا عدد ونسبة الاستبيانات الموزعة والمستردة من أفراد عينة الدراسةوالج

 (: الاستبيانات الموزعة والمستردة04جدول رقم )
 النسبة العدد البيان

 100 15 الاستبيان الموزع
 00 00 الاستبيان الملغى
 100 15 الاستبيان الصالح

  100%استمارة واسترجاع نفس العدد بنسبة  15من خلال الجدول نلاحظ تم توزيع 
 الأساليب الإحصائية المعتمدة في الدراسة: 

 لقد استخدمت الأساليب الإحصائية التالية لأغراض التحليل:
إيجاد الوسط الحسابي بهدف معرفة مدى موافقة مفردات العينة على البرنامج التدريبي المقدم من طرف  -

يجاد الان  حراف المعياري لإجابات المبحوثين.المؤسسة السياحية، وا 

إيجاد الثبات حيث جرى من خلاله حساب معامل )كرونباخ ألفا( بهدف التحقق من الاتساق الداخلي  -
 لفقرات الاستبانة.

 اختبار التويع الطبيعي -

 إيجاد معامل الارتباط البسيط لدراسة العلاقة بين المتغيرات المدروسة. -

 اختبار تحليل التباين الأحادي -

 صـدق وثبـات الاستبيانالمطلـب الثـالث: 
للتأكد من ثبات أداة الدراسة، أستخرج معامل الثبات بطريقة ) كرونباخ ألفا( لمجالات الدراسة )بعد  

الملموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الضمان، التعاطف( كل على حدة إلى جانب استخراج معامل كرونباخ 
 والجدول )( يوضح ذلك.رات الأداة ألفا الكلي لجميع فق

 
 



 -الشلالة-السياحيدور التدريب السياحي في تحسين اداء المركب            الثالث الفصل 

 

71 

 

 
 الثبات )كرونباخ ألفا( (: معامل05الجدول رقم )

 
 
 
 
 
 

( وهي نسبة ممتازة في مثل هذا 0.9( أن معامل )كرونباخ ألفا( للأداة ككل ) 06يظهر من الجدول)
 الاستبيان تتميز بالصدق والثبات.النوع من الدراسات، و 

  اختبار التوزيع الطبيعي:
لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع  Kolmogorov-Smirnovسمرنوف -سنعرض اختبار كولمجروف

أن  لا وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات، لان معظم الاختبارات المعلمية تشترطو الطبيعي أ
 .يكون توزيع البيانات طبيعيا

(: اختبار التوزيع الطبيعي06الجدول رقم )  
Tests de normalité 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistique ddl Signification Statistique ddl Signification 

تتماشى البرامج التدريبية مع احتياجات 
 الموارد البشرية في المؤسسات السياحية

,419 15 ,000 ,603 15 ,000 

 006, 15 815, 004, 15 271, تتسم البرامج التدريبية بالمرونة
تركز برامج تدريبية على زيادة المعارف 

 والمكتسبات
,419 15 ,000 ,603 15 ,000 

تسمح البرامج التدريبية بالمشاركة من جانب 
 الموارد البشرية

,514 15 ,000 ,413 15 ,000 

 010, 15 832, 000, 15 335, ةتتسم البرامج التدريبية بالاستمراري
من جانب  بالتفاعلتسمح البرامج التدريبية 

 الموارد البشرية
,367 15 ,000 ,754 15 ,001 

يتم استخدام التكنولوجيات الجديدة في 
 البرامج التدريبية

,367 15 ,000 ,754 15 ,001 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,901 36 
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تحظى البرامج التدريبية بإقبال واسع من 
 قبل الموارد البشرية

,258 15 ,008 ,882 15 ,000 

ترتبط البرامج التدريبية بطبيعة الأعمال 
 التي يمارسها المشاركون

,373 15 ,000 ,734 15 ,001 

تساعد البرامج التدريبية على تطوير 
 المعارف

,453 15 ,000 ,561 15 ,000 

تساعد البرامج التدريبية على تنمية 
 المسارات الوظيفية

,419 15 ,000 ,603 15 ,000 

تطوير  بعد الموظفين أداء في يوجد تحسن
 كفاءاتهم

,485 15 ,000 ,499 15 ,000 

الإنجازية  القدرة تساعد البرامج في تحسين
 للفرد

,485 15 ,000 ,499 15 ,000 

 002, 15 771, 000, 15 381, تمنع البرامج التدريبية تقادم المهارات
تساعد البرامج التدريبية على بناء فرق 

 العمل
,367 15 ,000 ,716 15 ,000 

تساعد البرامج التدريبية على اكتساب 
 مهارات جديدة

,485 15 ,000 ,499 15 ,000 

 كفاءة تساهم البرامج التدريبية في رفع
 البشرية الموارد

,453 15 ,000 ,561 15 ,000 

 006, 15 817, 022, 15 238, ترتبط مدة التدريب بجودته
 015, 15 846, 001, 15 306, ن تلقي المعارفترتبط مدة التدريب بحس

التدريب قصير المدى يكون داخل 
 المنظمات السياحية

,320 15 ,000 ,828 15 ,009 

 000, 15 705, 000, 15 416, التدريب متوسط المدى أفضل تدريب
تتحدد الفترة التدريبية بناءا على مدة 

 توظيفك
,234 15 ,027 ,891 15 ,010 

 005, 15 861, 005, 15 268, د للتدريب يكون دائما كافالوقت المحد
 004, 15 870, 004, 15 272, تتحدد فعالية التدريب بطول مدته

أفضل تدريب يكون داخل المنظمات 
 السياحية

,232 15 ,009 ,883 15 ,002 

تمتلك المؤسسات السياحية المعارف اللازمة 
 لأداء مهامها.

,371 15 ,000 ,780 15 ,002 

تعمل المؤسسات السياحية على تجنب 
 الصراعات داخل العمل

,300 15 ,001 ,799 15 ,004 

ترغب المؤسسات السياحية في تحسين 
 اداءها بصفة مستمرة

,385 15 ,000 ,630 15 ,000 

تستثمر المؤسسات السياحية في المورد 
 البشري من اجل تحسين اداءها

,453 15 ,000 ,561 15 ,000 

رشادات المؤسسات تساهم توج يهات وا 
 السياحية في تحسين سلوك الموارد البشرية

,485 15 ,000 ,499 15 ,000 
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يحصل جميع العاملين بالمؤسسة السياحية 
 .على فرص تدريب متكافئة مع زملائهم

,327 15 ,000 ,846 15 ,015 

تمتلك المؤسسات السياحية المهارات 
 اللازمة لتحسين اداءها

,425 15 ,000 ,631 15 ,000 

تعمل المؤسسات السياحية على تطوير 
 مهاراتها بصفة مستمرة

,335 15 ,000 ,832 15 ,010 

تعمل المؤسسات السياحية على التركيز 
 على جودة مواردها البشرية

,367 15 ,000 ,716 15 ,000 

 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر
 

 
(أن توزيع الإجابات جميعها كان توزيعا 0,05 وعند مستوى معنوية قدره ) يتبين من الجدول السابق

( وهو المستوى المعتمد في المعالجة  (0,05 طبيعيا،حيث أن نسبة الاحتمالية لكل الإجابات كانت أقل من
 الإحصائية لهذه الدراسة.

  المبحث الثـالث: التحليـل الإحصـائي لمتغـيرات الدراسـة

إلى عرض نتائج التحليل الإحصائي لمتغيرات الدراسة، من خلال وصف  يهدف هذا المبحث
خصائص عينة الدراسة في المطلب الأول، والتحليل الوصفي لإجابات مفردات العينة في المطلب الثاني، أما 

 رضيات الدراسة. المطلب الثالث فيتضمن اختبار ف

 وصـف خصائص عينة الدراسةالمطلب الأول: 

المؤهل خصائص رئيسية تتمثل في: الجنس، السن،  خمسةالدراسة من خلال يمكن وصف عينة  
  .عدد الدورات التدريبية ،عدد سنوات الخدمة، العلمي

 أولا: تحليل المعلومات الشخصية الخاصة بأفراد عينة الدراسة
   .عدد الدورات التدريبية ،الجنس، السن، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخدمةتم توزيع الأفراد حسب متغير 
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 حسب الجنس -1

 (: توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس07الجدول )
 النسبة التكرار البيان
 %46.7 07 ذكر
 %53.3 08 أنثى

 %100 15 المجموع
 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر

( منها إناث نلاحظ %53,3اد العينة ذكور، و )( من أفر %46.7من خلال الجدول أعلاه يتضح لنا أن )
 تقارب بين توظيف الذكور والاناث في العينة. 

 حسب السن: .2
 ( توزيع مفردات العينة حسب متغير السن08الجدول رقم )

 النسبة التكرار  السن
 %13.3 02 سنة 30سنة إلى  18من 
 %66.7 10 سنة 39سنة إلى  31من 
 %13.3 02 سنة 49سنة إلى  40من 

 %6.7 01 سنة 50أكثر من 
 %100 15 المجموع

 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر
 31من نصف مفردات عينة الدراسة تمركزت في الفئة الوسطية من  أكثرمن خلال الجدول نلاحظ ان 

ة في مفردات الدراسة ، كما نلاحظ ان نسبة الشباب هي النسبة الأغلبي%66.7سنة بما يقارب  39سنة الى 
80% (66.7%  +13.3%). 
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 حسب المؤهل العلمي: .3

 (: توزيع مفردات العينة حسب المؤهل العلمي09جدول رقم )
 النسبة التكرار  المؤهل العلمي

 %00 00 ابتدائي
 %00 00 متوسط
 %00 00 ثانوي

 %26.66 04 جامعي دون الليسانس
 %46.7 07 ليسانس

 %26.66 04 تكوين مهني
 %00 00 دراسات عليا

 %100 15 المجموع
 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر

وفقا لنتائج تحليل معطيات الجدول السابق فان ما يقارب نصف مفردات العينة هم جامعيين حملة 
ن الإطارات دون % أي ما يزيد عن نصف مفردات العينة المبحوثة م53.32الليسانس، كما يتبين أن حوالي 

دوما الى  وبالتالي يحتاجونالليسانس، مما يعني عدم تبني مؤسسات العينة لسياسة توظيف خريجي الجامعة، 
 .وتأهيلتدريب 

 
 
 
 
 
 
 
 



 -الشلالة-السياحيدور التدريب السياحي في تحسين اداء المركب            الثالث الفصل 

 

76 

 

 
 حسب عدد سنوات الخدمة .4

 (: توزيع مفردات العينة حسب عدد سنوات الخدمة10جدول رقم )
 النسبة التكرار  عدد سنوات الخدمة

 %13.3 02 نواتس 05اقل من 
 %53.3 08 سنوات 10الى  05من 
 %26.7 04 سنة                 20الى  11من 
 %06.7 01 سنة 30سنة الى  21من 
 %00 00 سنة 30أكثر من     

 %100 15 المجموع
 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر

 ة لديهم خبرة من نصف مفردات العين أكثريتضح من الجدول ان   
 عدد بلغ الدراسة عينة مفرداتأكثر من نصف وفقا لنتائج تحليل معطيات الجدول السابق فان 

من تأدية مهامهم  معتبرة تمكنهممما يدل على تمتعهم بأقدمية  ،سنوات 10الى  05لديهم من  الخبرة سنوات
 سنوات. 05اقل من م خبرة مفردات عينة الدراسة لديه % من13حوالي أيضا أن  وقد تبينبفعالية، 

 :حسب عدد الدورات التدريبية العينة أفراد توزيع .5
 حسب عدد الدورات التدريبية العينة أفراد توزيع(: 11رقم ) جدولال
 النسبة% التكرار عدد الدورات التدريبية

 26,66% 04 بدون دورات
 40% 06 دورة واحدة

 20% 03 دورتان
 13,33% 02 دورة 05إلى  03من 
 00% 00 دورات 10إلى  06من 

 100% 15 المجموع
 26spssبرنامج اعتمادا على  الطالبإعداد  : منالمصدر
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وفقا لنتائج تحليل معطيات الجدول السابق نجد أن اقل من نصف مفردات العينة تلقوا دورة واحدة،     
 دورة، كما 05إلى  03من  تلقوا %14ما يقارب  دورتان،مفردات عينة الدراسة قد تلقوا  % من20كما أن 
 الموظفين فئة يمثلون وقد اطارات 04دورات ويقدرون ب  أي يتلقوا لم الدراسة عينة من %26.66أن هناك 

 التدريبية. البرامج من بأي الالتحاق بعد لهم يتسن لم الذين الجدد
 ولديها إستراتيجيةها في إعداد استراتيجيات وتوليه أهميةنستنتج أن مؤسسات العينة تستثمر في التكوين 

 من مفردات العينة تلقوا على الأقل دورة واحدة، %73.33أن لتحسين الكفاءات، إذ 
 .من عينة الدراسة %26.66الإطارات دون الليسانس لأنها تشكل حوالي  تدريبأما غير ذلك فيجب 

 المطلب الثاني: التحليل الوصفي لإجابات مفردات العينة
 تم التحليل نتائج الوصفي لمفردات العينة:من خلال هذا المطلب سي 

 المحور الاول: التدريب السياحي
 بالتدريب السياحي. الوصفي الخاصةمن خلال هذا المحور سيتم التحليل نتائج 

 البعد الأول: المحتوى التدريبي
 من خلال هذا المحور سيتم التحليل نتائج الوصفي الخاصة ببعد المحتوى التدريبي.

 " المحتوى التدريبيالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات " (12الجدول )

 العبـــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الرتبة

1 
تتماشى البرامج التدريبية مع احتياجات 
 الموارد البشرية في المؤسسات السياحية

 مرتفعة 1 488, 4,33

 مرتفعة 5 704, 4,07 ية بالمرونةتتسم البرامج التدريب 2

3 
تركز برامج تدريبية على زيادة المعارف 

 والمكتسبات
 مرتفعة 1 488, 4,33

4 
تسمح البرامج التدريبية بالمشاركة من 

 جانب الموارد البشرية
 مرتفعة 4 352, 4,13

 مرتفعة 8 775, 3,80 تتسم البرامج التدريبية بالاستمرارية 5
 مرتفعة 6 756, 4,00من  بالتفاعلتدريبية تسمح البرامج ال 6



 -الشلالة-السياحيدور التدريب السياحي في تحسين اداء المركب            الثالث الفصل 

 

78 

 

 جانب الموارد البشرية

7 
يتم استخدام التكنولوجيات الجديدة في 

 البرامج التدريبية
 مرتفعة 6 756, 4,00

8 
تحظى البرامج التدريبية بإقبال واسع من 

 قبل الموارد البشرية
 مرتفعة 8 862, 3,80

9 
ل ترتبط البرامج التدريبية بطبيعة الأعما

 التي يمارسها المشاركون
 مرتفعة 3 561, 4,20

 مرتفعة / 38870, 4,0741 المتوسط العـــام 
 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر

 -4.33يظهر من خلال الجدول أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد المحتوى التدريبي تراوحت بين )
تركز برامج تدريبية على زيادة المعارف والمكتسبات( بدرجة تقييم مرتفعة، ( حيث كان أعلاها للعبارة )3.80

وأدناها للعبارة )تحظى البرامج التدريبية بإقبال واسع من قبل الموارد البشرية( بدرجة تقييم مرتفعة ايضا، وأن 
 ( .9ل )( من أص9عدد عوامل المحتوى التدريبي ذات درجة مرتفعة من وجهة نظر مفردات العينة بلغ )

أفراد عينة الدراسة راضين تماما على المحتوى التدريبي الذي تطرحه بناءا على نتائج الجدول السابق فان 
تنازليا حسب أهميتها المدركة من طرف أفراد العينة كما  ترتيبها هاوالتي يمكن ترتيبالمؤسسة السياحية، 

 يلي:
 زيادة المعارف والمكتسبات -
 رد البشرية في المؤسسات السياحية.تتماشى مع احتياجات الموا -
 ترتبط بطبيعة الأعمال التي يمارسها المشاركون. -
 تسمح بالمشاركة من جانب الموارد البشرية. -
 تتسم بالمرونة. -
 من جانب الموارد البشرية بالتفاعلتسمح  -
 الجديدة.استخدام التكنولوجيات  -
 تتسم بالاستمرارية. -
 رية.تحظى بإقبال واسع من قبل الموارد البش -



 -الشلالة-السياحيدور التدريب السياحي في تحسين اداء المركب            الثالث الفصل 

 

79 

 

 البعد الثاني: مكتسبات المتدربين
 من خلال هذا المحور سيتم التحليل نتائج الوصفي الخاصة ببعد مكتسبات المتدربين.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "مكتسبات المتدربين" ( 13الجدول )

 العبـــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 لدرجةا الرتبة

 مرتفعة 01 488, 4,33 تساعد البرامج التدريبية على تطوير المعارف 01

02 
تساعد البرامج التدريبية على تنمية المسارات 

 الوظيفية
 مرتفعة 05 704, 4,07

03 
تطوير  بعد الموظفين أداء في يوجد تحسن

 كفاءاتهم
 مرتفعة 01 488, 4,33

 مرتفعة 04 352, 4,13 جازية للفردالإن القدرة تساعد البرامج في تحسين 04

 مرتفعة 08 775, 3,80 تمنع البرامج التدريبية تقادم المهارات 05

 مرتفعة 06 756, 4,00 تساعد البرامج التدريبية على بناء فرق العمل 06

 مرتفعة 06 756, 4,00 روح الفريقتساعد البرامج التدريبية على بناء  07

08 
على اكتساب مهارات  تساعد البرامج التدريبية

 جديدة
 مرتفعة 09 862, 3,80

09 
 الموارد كفاءة تساهم البرامج التدريبية في رفع

 البشرية
 مرتفعة 03 561, 4,20

 مرتفعة / 26810, 4,1500 المتوسط العام 

 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر
 -4.33تراوحت بين ) مكتسبات المتدربينعبارات بعد يظهر من خلال الجدول أن المتوسطات الحسابية ل 

( بدرجة تقييم مرتفعة، تطوير كفاءاتهم بعد الموظفين أداء في يوجد تحسن( حيث كان أعلاها للعبارة )3.80
( بدرجة تقييم مرتفعة ايضا، وأن عدد تساعد البرامج التدريبية على اكتساب مهارات جديدةوأدناها للعبارة )

 ( .9( من أصل )9ذات درجة مرتفعة من وجهة نظر مفردات العينة بلغ ) ات التدريبيةالمكتسبعوامل 
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بناءا على نتائج الجدول السابق فان أفراد عينة الدراسة راضين تماما على المكتسبات التدريبية التي     
المدركة من طرف  ترتيبا تنازليا حسب أهميتها هاوالتي يمكن ترتيبتحققها برامج تدريب الكفاءات البشرية، 

 أفراد العينة كما يلي:
 تطوير المعارف -
 تطوير كفاءاتهم بعد الموظفين أداء في تحسين -
 البشرية. الموارد كفاءة المساهمة في رفع -
 الإنجازية للفرد. القدرة تحسين -
 تنمية المسارات الوظيفية. -
 بناء فرق العمل. -
 بناء روح الفريق. -
 تمنع تقادم المهارات. -
 جديدة.اكتساب مهارات  -

 البعد الثالث: الفترة التدريبية
 من خلال هذا المحور سيتم التحليل نتائج الوصفي الخاصة ببعد الفترة التدريبية.

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الفترة التدريبية"( 14الجدول )

 العبـــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 رجةالد الرتبة

 مرتفعة 01 743, 3,87 ترتبط جودة التدريب بالمدة المخصصة له 01

 مرتفعة 03 737, 3,60 ترتبط مدة التدريب بحسن تلقي المعارف 02

03 
التدريب قصير المدى يكون داخل المنظمات 

 السياحية
 مرتفعة 05 915, 3,47

 مرتفعة 02 676, 3,80 التدريب متوسط المدى أفضل تدريب 04

 متوسطة 08 976, 3,33 تحدد الفترة التدريبية بناءا على مدة توظيفكت 05

 مرتفعة 04 743, 3,53 الوقت المحدد للتدريب يكون دائما كاف 06
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 مرتفعة 05 834, 3,47 تتحدد فعالية التدريب بطول مدته 07

 متوسطة 07 828, 3,40 أفضل تدريب يكون داخل المنظمات السياحية 08

 مرتفعة / 59362, 3,5583 المتوسط العام 
 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر

( 3.33-3.87يظهر من خلال الجدول أن المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الفترة التدريبية تراوحت بين )
ها للعبارة ( بدرجة تقييم مرتفعة، وأدناترتبط جودة التدريب بالمدة المخصصة لهحيث كان أعلاها للعبارة )

 .متوسطة( بدرجة تقييم تتحدد الفترة التدريبية بناءا على مدة توظيفك)
 بناءا على نتائج الجدول يمكن تصنيف مواصفات الفترة التدريبية للموارد البشرية إلى فئتين كبيرتين:ومن ثم  

 يلي: أولا: المواصفات التي تلقى قبولا كبيرا من قبل مؤسسات العينة هي على الترتيب كما
  .بمدتهالتدريب  جودةارتباط  .1
 افضلية التدريب متوسط المدى. .2
 ترتبط مدة التدريب بحسن تلقي المعارف. .3
 كفاية الوقت المحدد للتدريب. .4
 التدريب قصير المدى يكون داخل المنظمات السياحية .5
 تتحدد فعالية التدريب بطول مدته .6

 ات العينة هي على الترتيب كما يلي:ثانيا: المواصفات التي تلقى قبولا متوسطا من قبل مؤسس
 .أفضل تدريب يكون داخل المنظمات السياحية .1
 تتحدد الفترة التدريبية بناءا على مدة توظيفك. .2
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 المحور الثاني أداء المؤسسات السياحية:
 من خلال هذا المحور سيتم التحليل نتائج الوصفي الخاصة بأداء المؤسسات السياحية.

 
 متوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لعبارات "الاداء السياحي"( ال15الجدول )

 العبـــــارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة الرتبة

01 
تمتلك المؤسسات السياحية المعارف اللازمة 

 لأداء مهامها.
 مرتفعة 07 743, 3,87

02 
تعمل المؤسسات السياحية على تجنب 

 خل العملالصراعات دا
 مرتفعة 04 655, 4,00

03 
ترغب المؤسسات السياحية في تحسين اداءها 

 من خلال تدريب مواردها البشرية بصفة مستمرة
4,40 ,507 01 

مرتفعة 
 جدا

04 
تستثمر المؤسسات السياحية في المورد البشري 

 من اجل تحسين اداءها
 مرتفعة 02 458, 4,27

05 
رشادات المؤس سات السياحية تساهم توجيهات وا 
 في تحسين سلوك الموارد البشرية

 مرتفعة 02 414, 4,20

06 
يحصل جميع العاملين بالمؤسسة السياحية على 

 .فرص تدريب متكافئة مع زملائهم
 مرتفعة 09 0,125 3,53

07 
تمتلك المؤسسات السياحية المهارات اللازمة 

 لتحسين اداءها
 مرتفعة 06 458, 3,93

08 
السياحية على تطوير مهاراتها تعمل المؤسسات 

 بصفة مستمرة
 مرتفعة 08 775, 3,80

09 
تعمل المؤسسات السياحية على التركيز على 

 جودة مواردها البشرية
 مرتفعة 04 535, 4,00

 مرتفعة / 28313, 3,9275 المتوسط العام 
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 26spss: من إعداد الطالب اعتمادا على برنامج المصدر
-4.40المتوسطات الحسابية لعبارات محور الاداء السياحي تراوحت بين ) يظهر من خلال الجدول أن

( حيث كان أعلاها للعبارة )ترغب المؤسسات السياحية في تحسين اداءها بصفة مستمرة من خلال 3.53
تدريب مواردها البشرية( بدرجة تقييم مرتفعة جدا، وأدناها للعبارة )يحصل جميع العاملين بالمؤسسة السياحية 

 ( بدرجة تقييم مرتفعة..لى فرص تدريب متكافئة مع زملائهمع
بناءا على نتائج الجدول السابق فان أفراد عينة الدراسة راضين تماما على الأداء السياحي لمؤسستهم 

 ترتيبا تنازليا حسب أهميتها المدركة من طرف أفراد العينة كما يلي: هاوالتي يمكن ترتيبالسياحية، 
 سياحية في تحسين اداءها بصفة مستمرة من خلال تدريب مواردها البشرية.ترغب المؤسسات ال -
 تستثمر المؤسسات السياحية في المورد البشري من اجل تحسين اداءها. -
رشادات المؤسسات السياحية في تحسين سلوك الموارد البشرية. -  تساهم توجيهات وا 
 شرية.تعمل المؤسسات السياحية على التركيز على جودة مواردها الب -
 تعمل المؤسسات السياحية على تجنب الصراعات داخل العمل. -
 تمتلك المؤسسات السياحية المهارات اللازمة لتحسين اداءها. -
 تمتلك المؤسسات السياحية المعارف اللازمة لأداء مهامها. -
 تعمل المؤسسات السياحية على تطوير مهاراتها بصفة مستمرة. -
 .احية على فرص تدريب متكافئة مع زملائهميحصل جميع العاملين بالمؤسسة السي -

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتحليل النتائج
تم سحب عينة الدراسة من مجتمع إحصائي متجانس، ولذا نطبق الاختبارات المعلمية، وهي نوع من   

في  الاختبارات الإحصائية التي يمكن استخدامها للتوصل إلى استنتاجات بشأن المجتمع الإحصائي
 ضوء العينة، أخذا بعين الاعتبار نوع التوزيع لذلك المجتمع، ومجتمع دراستنا يتوزع توزيعا طبيعيا. 

 اختبـار صحـة الفرضية الرئيسية: .1
H0 : إحصائية للتدريب السياحي )المحتوى التدريبي، مكتسبات المتدربين، الفترة التدريبة( لا توجد علاقة

 ة الجزائريةفي تحسين أداء المؤسسات السياحي
 H1 : إحصائية للتدريب السياحي )المحتوى التدريبي، مكتسبات المتدربين، الفترة التدريبة( توجد علاقة

 في تحسين أداء المؤسسات السياحية الجزائرية
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 فرعية، فرضيات ثلاث إلى الرئيسة الفرضية تقسيم تم عام متطلبة من المتطلبات بشكل كل دور وللتحقق من
 :يلي كما حدة، على فرعية فرضية كل لاختبار معامل الارتباط وتم استخدام

 
 اختبار الفرضية الفرعية الاولى:

 المحتوى التدريبي وأداء المؤسسات السياحية.بين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائيةلا  :H0فرضية العـدم 
 اء المؤسسات السياحية.المحتوى التدريبي وأدبين  : توجد علاقة ذات دلالة إحصائيةH1الفرضية البديلة 

 ومن أجل قبول الفرضية من عدم قبولها، لابد من اختبار معاملات الارتباط والواردة بالجدول التالي:
 المحتوى التدريبي وأداء المؤسسات السياحية.( اختبار علاقة بين 16جدول )

Correlations 
 الاداء السياحي المحتوى التدريبي 

 المحتوى التدريبي
Correlation de Pearson 1 ,687** 

Sig. (bilateral)  ,005 
N 15 15 

 الاداء السياحي
Correlation de Pearson ,687** 1 

Sig. (bilateral) ,005  
N 15 15 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 Spss. 26تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 
(، حيث 16في الجدول ) المحتوى التدريبي وأداء المؤسسات السياحيةتم استخدام اختبار علاقة 

أظهرت نتائج الاختبار أن المتغير المستقل المتمثل في المحتوى التدريبي مرتبط بعلاقة مع المتغير التابع 
وبمستوى دلالة ، (R=0,687)( بمعامل ارتباط % 68.7بنسبة ) المؤسسات السياحيةالمتمثل في اداء 

علاقة ذات دلالة ومنه نرفض الفرضية العدمية التي ترى عدم وجود (، 50,0( وهي أقل من )0,005)
علاقة ذات ونقبل الفرضية البديلة، ومنه توجد  المحتوى التدريبي وأداء المؤسسات السياحيةبين  إحصائية

 .السياحية المحتوى التدريبي وأداء المؤسساتبين  دلالة إحصائية
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية:
 المكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.بين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية: لا H0فرضية العـدم 

 المكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.بين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية :H1الفرضية البديلة 
 ضية من عدم قبولها، لابد من اختبار معاملات الارتباط والواردة بالجدول التالي:ومن أجل قبول الفر 

 المكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.( اختبار علاقة بين 17جدول )
Correlations 

المكتسبات  
 التدريبية

 الاداء السياحي

 المكتسبات التدريبية
Correlation de Pearson 1 ,626* 

Sig. (bilateral)  ,012 
N 15 15 

 الاداء السياحي
Correlation de Pearson ,626* 1 

Sig. (bilateral) ,012  
N 15 15 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
 Spss. 26تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  المصدر:

لمكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات اتم استخدام اختبار علاقة  
(، حيث أظهرت نتائج الاختبار أن المتغير المستقل المتمثل في المكتسبات 17في الجدول ) السياحية

( بمعامل ارتباط %62.6التدريبية مرتبط بعلاقة مع المتغير التابع المتمثل في الاداء السياحي بنسبة )
(R=0,626) ،( وهي 0,012وبمستوى دلالة )( 50,0أقل من ،) ومنه نرفض الفرضية العدمية التي ترى

ونقبل الفرضية  المكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات السياحيةبين  علاقة ذات دلالة إحصائيةعدم وجود 
 المكتسبات التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.بين  علاقة ذات دلالة إحصائيةالبديلة، ومنه توجد 
 عية الثالثة:اختبار الفرضية الفر 

 الفترة التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.بين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائيةلا  :H0فرضية العـدم 
 الفترة التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.بين  : توجد علاقة ذات دلالة إحصائيةH1الفرضية البديلة 
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 املات الارتباط والواردة بالجدول التالي:ومن أجل قبول الفرضية من عدم قبولها، لابد من اختبار مع
 

 الفترة التدريبية وأداء المؤسسات السياحية.( اختبار علاقة بين 18جدول )
Correlations 

 الاداء السياحي الفترة التدريبية 

 الفترة التدريبة
Correlation de Pearson 1 ,698** 

Sig. (bilateral)  ,004 
N 15 15 

 الاداء السياحي
Correlation de Pearson ,698** 1 

Sig. (bilateral) ,004  
N 15 15 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
 Spss. 26تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 
(، حيث أظهرت 18الجدول ) في الفترة التدريبية وأداء المؤسسات السياحيةتم استخدام اختبار علاقة 

نتائج الاختبار أن المتغير المستقل المتمثل في الفترة التدريبية مرتبط بعلاقة مع المتغير التابع المتمثل في 
( وهي أقل من 0,004وبمستوى دلالة )، (R=0.698)( بمعامل ارتباط %69.8الاداء السياحي بنسبة )

 احصائية بين الفترةعلاقة ذات دلالة ى عدم وجود ومنه نرفض الفرضية العدمية التي تر (، 50,0)
بين  علاقة ذات دلالة إحصائيةونقبل الفرضية البديلة، ومنه توجد  التدريبية وأداء المؤسسات السياحية

 التدريبية وأداء المؤسسات السياحية. الفترة
 
 
 

 اختبـار صحـة الفرضية الرئيسية:
 ، والموضح في الجدول الموالي:مل الارتباط بيرسونمعالاختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام 
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 التدريب السياحي وأداء المؤسسات السياحية.( اختبار علاقة بين 19جدول )
Correlations 

 الاداء السياحي المحتوى التدريبي 

 المحتوى التدريبي
Correlation de Pearson 1 ,711** 

Sig. (bilateral)  ,003 
N 15 15 

 لسياحيالاداء ا

Correlation de Pearson ,711** 1 

Sig. (bilateral) ,003  

N 15 15 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 Spss. 26تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  المصدر:
 

(، 19في الجدول ) ت السياحيةالمحتوى التدريب السياحي وأداء المؤسساتم استخدام اختبار علاقة 
حيث أظهرت نتائج الاختبار أن المتغير المستقل المتمثل في الفترة التدريبية مرتبط بعلاقة مع المتغير التابع 

( وهي 0,003وبمستوى دلالة )، (R=0,711)( بمعامل ارتباط %71.1المتمثل في الاداء السياحي بنسبة )
علاقة ذات دلالة احصائية بين عدمية التي ترى عدم وجود ومنه نرفض الفرضية ال(، 50,0أقل من )

علاقة ذات دلالة ونقبل الفرضية البديلة، ومنه توجد  وأداء المؤسسات السياحية التدريب السياحي
 التدريب السياحي وأداء المؤسسات السياحية.بين  إحصائية

 
 : الفرضية الرئيسية الثانية

متغيــرات الدراســة تعــزى لخصــائص فــي الاجابــة عــن  دلالــة إحصــائيةتوجــد فــروق ذات : لا H0فرضــية العـــدم 
 عينة الدراسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية(.

متغيــرات الدراســة تعــزى لخصــائص فــي الاجابــة عــن  توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية :H1الفرضــية البديلــة 
 سن، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية(.عينة الدراسة )الجنس، ال

 ( نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي20الجدول )
 المحور      
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المحتوى  الاختبار
 التدريبي

المكتسبات 
 التدريبية

الفترة 
 التدريبية

الأداء 
 السياحي

 F 0.189 ,7400 ,3650 1.258قيمة  الجنس
مســــــــــــــــــــــــتوى 

 0.559 5140, 5900, 5260, ة الدلال

 F 1.359 2,308 ,6050 2,735قيمة  السن
مســــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة 
,6140 ,8500 ,5820 0.695 

 F 1,772 1,165 ,5220 0,486قيمة  المستوى التعليمي
مســــــــــــــــــــــــتوى 

 0.705 5470, 9500, 7040, الدلالة 

 F 1,352 2,393 ,6290 1,486قيمة  عدد سنوات الخدمة
مســــــــــــــــــــــــتوى 

 لة الدلا
,6470 ,6440 ,5630 0.669 

عـــــــدد الـــــــدورات الـــــــدورات 
 التدريبية

 F 2,486 2,694 ,9760 0,486قيمة 
مســــــــــــــــــــــــتوى 

 الدلالة 
,5230 ,6260 ,5790 0.795 

 
 Spss. 26تم إعداد الجدول بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 
متغيرات الدراسة جابة عن في الا توجد فروق ذات دلالة إحصائية( إلى عدم 20تشير نتائج الجدول رقم )

تعزى لخصائص عينة الدراسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة، عدد الدورات 
 .في جميع المحاور 0.05أكبر من مستوى المعنوية  كلها كانت حيث أن قيمة مستوى الدلالة ،(التدريبية

 
 خلاصة الفصل

أدوات الدراسة  تقنينمنهجي للدراسة من خلال حاولنا من خلال هذا الفصل ضبط الجانب ال
اختبار ثبات البيانات للتأكد ، تم استخدام  حيث صيغت الاستمارة و رتبت في ثلاثة أجزاء أساسية وتطبيقها،

من مدى الاستقرار في نتائج الاستمارة وعدم تغيرها بشكل كبير،  فيما لو تمت إعادة توزيعها على أفراد 
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 Cronbach)ل فترة زمنية معينة، و ذلك من خلال  حساب معامل الفا كرونباخ العينة عدة مرات خلا
Alpha) ،  سمرنوف -اختبار كولمجروفثم استخدمنا  Kolmogorov-Smirnov وكذا اختبار شابيرو
 اختبار حالة في ضروري اختبار وهو لا أم الطبيعي التوزيع تتبع هل البيانات لمعرفة Shapiro-Wilkويلك 

و قد حرص على اختيار طبيعيا،  البيانات توزيع يكون أن تشترط الاختبارات المعلمية معظم لان ،الفرضيات
 .أفضل الأساليب العملية التي تناسب طبيعة الموضوع و تتناسب مع خصائص مجتمع الدراسة

تائج أهمها إلى التحـليل الإحصـائي للبيانات الأولية، وتضمنت الدراسة الميدانية جملة من الن كما تعرضنا
التدريب السياحي بمكوناتها الثلاث: المحتوى التدريبي، المكتسبات بين  علاقة ذات دلالة إحصائيةوجود 

حيث أظهرت النتائج أنها مرتبطة بعلاقة بنسبة  المؤسسات السياحية وبين أداءالتدريبية، الفترة التدريبية 
(71,1%). 

متغيرات الدراسة تعزى لخصائص في الاجابة عن  ئيةتوجد فروق ذات دلالة إحصاإلى عدم كما خلصنا 
 .عينة الدراسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية
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 الخاتمة:

وقدراتهم  ومهاراتهم،البشرية  وتطوير الموارديعد التدريب بالمؤسسة السياحية عاملا مساهما في تنمية 
وبالتالي تحسين أدائهم الذي يساهم في تحسين  العملي،مواجهة المشاكل التي تعترض طريقهم  ومساعدتهم على

الخدمات  على أفضلفجميع مقدمي الخدمات يسعون للتركيز  السياحية،الأداء الذي يقدمونه في المؤسسات 
 ولتحقيق التميز فيها. طالبيها،وذلك تلبية لاحتياجات  وارقاها،

يتضح ان نجاح  والثاني،النظري في الفصلين الأول  الإطار وبالاعتماد علىمن خلال الدراسة و 
من  ويتم ذلكداء، عن طريق التدريب المؤسسات السياحية في تحقيق أهدافها يعتمد على تحسين مستوى الا

وعلى ذلك استهدفت هذه الدراسة في الفصل الثالث  التحسين،خلال الموارد البشرية وتهيئتهم للمساهمة في هذا 
تسليط الضوء على الدور الذي يؤديه التدريب من اجل تحسين الأداء بالمركب السياحي الشلالة، ومن اجل 

 مةتحسين الخدمات السياحية المقد

 .التوصيات سيتم عرض اهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة، وتقديم لبعض وفيما يلي        

 :نتائج الدراسة النظرية  
  تنشط المؤسسات السياحية على المستوى الوطني أو المحلي حسب نوعها والمهام الموكلة

بعجلة القطاع إليها من خلال تطبيق مجموعة من الأدوات بهدف تنفيذ السياحة والدفع 
 وترقيته محليا ودوليا.

  تتميز المؤسسات السياحية بالتنوع وتعدد مهامه، فلكل مؤسسة مهام تؤديها سواء كانت
 خاصة أو عامة ذات طابع تجاري أو إداري.

  تحتل المنشآت السياحية على اختلاف أنواعها كالشركات السياحية، ووكالات السفر والديوان
أهمية كبيرة في الدور التنشيطي للدولة من خلال التعرف على الوطني للسياحة وغيرها 

 رغبات السائحين واتجاهاتهم عن الخدمات التي يرغبونها في الدولة محل الزيارة.
  إن الأداء يمثل الدافع الأساسي لوجود أي مؤسسة من عدمها، فالعامل البشري هو الأكثر

 .استمرارهاإسهاما فيها من خلال تحقيق أهدافها وضمان 
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    تحديد ، ة والدقة في التعويضات والمكافآتالعدال الى السياحيةيهدف تقييم الأداء في المؤسسات
الاحتياجات التدريبية والعمل على  تحديد، اتجاهينتوفير نظام اتصال ذي  ،الأفراد المحتمل ترقيتهم

 في تخطيط المسار الوظيفي وتخطيط القوى العاملة. المساعدةلي، الحاتحسين الأداء 
  نتائج الدراسة الميدانية: .2

 تقدر ب  وأداء المؤسسات السياحيةالتدريب السياحي بين  علاقة ذات دلالة إحصائية وجود
 .الاولى وهو ما يثبت صحة الفرضية الرئيسية، 71.1%

  الدراسة تعزى لخصائص عينة متغيرات في الاجابة عن  توجد فروق ذات دلالة إحصائيةعدم
وهو ما  .الدراسة )الجنس، السن، المستوى التعليمي، عدد سنوات الخدمة، عدد الدورات التدريبية

 .الثانية صحة الفرضية الرئيسيةعدم يثبت 
 تقدر ب  وأداء المؤسسات السياحية المحتوى التدريبيبين  علاقة ذات دلالة إحصائية وجود

 .الاولىالفرعية الفرضية وهو ما يثبت صحة ، 68.7%
 تقدر ب  وأداء المؤسسات السياحية المكتسبات التدريبيةبين  علاقة ذات دلالة إحصائية وجود

 .الثانيةالفرعية الفرضية وهو ما يثبت صحة ، 62.6%
 تقدر ب  وأداء المؤسسات السياحية الفترة التدريبيةبين  علاقة ذات دلالة إحصائية وجود

 .الثالثةالفرعية وهو ما يثبت صحة الفرضية ، 69.8%
  تماما على المحتوى التدريبي الذي تطرحه المؤسسة السياحية موافقون تماماأفراد عينة الدراسة 

 ترتيبا تنازليا حسب أهميتها المدركة من طرف أفراد العينة كما يلي: هاوالتي يمكن ترتيب
 زيادة المعارف والمكتسبات -
 الموارد البشرية في المؤسسات السياحية.تتماشى مع احتياجات  -
 ترتبط بطبيعة الأعمال التي يمارسها المشاركون. -
 تسمح بالمشاركة من جانب الموارد البشرية. -
 تتسم بالمرونة. -
 من جانب الموارد البشرية بالتفاعلتسمح  -
 استخدام التكنولوجيات الجديدة. -
 تتسم بالاستمرارية. -
 .البشرية تحظى بإقبال واسع من قبل الموارد -
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  أفراد عينة الدراسة راضين تماما على المكتسبات التدريبية التي تحققها برامج تدريب الكفاءات
ترتيبا تنازليا حسب أهميتها المدركة من طرف أفراد العينة كما  هاوالتي يمكن ترتيب البشرية

 يلي:
 تطوير المعارف -
 تطوير كفاءاتهم بعد الموظفين أداء في تحسين -
 البشرية. الموارد كفاءة رفع المساهمة في -
 الإنجازية للفرد. القدرة تحسين -
 تنمية المسارات الوظيفية. -
 بناء فرق العمل. -
 بناء روح الفريق. -
 تمنع تقادم المهارات. -
 اكتساب مهارات جديدة. -

  ارتباط جودة التدريب بمدته. التدريبية حيث يعتبرون البرامج طول مدةأفراد عينة الدراسة راضين على  
 افضلية التدريب متوسط المدى. -
 ترتبط مدة التدريب بحسن تلقي المعارف. -
 كفاية الوقت المحدد للتدريب. -
 التدريب قصير المدى يكون داخل المنظمات السياحية -
 تتحدد فعالية التدريب بطول مدته -
 ترتيبا  هاوالتي يمكن ترتيب .أفراد عينة الدراسة راضين تماما على الأداء السياحي لمؤسستهم السياحية

 تنازليا حسب أهميتها المدركة من طرف أفراد العينة كما يلي:
 ترغب المؤسسات السياحية في تحسين اداءها بصفة مستمرة من خلال تدريب مواردها البشرية. -
 تستثمر المؤسسات السياحية في المورد البشري من اجل تحسين اداءها. -
رشادات المؤسسات السياحية في  -  تحسين سلوك الموارد البشرية.تساهم توجيهات وا 
 تعمل المؤسسات السياحية على التركيز على جودة مواردها البشرية. -
 تعمل المؤسسات السياحية على تجنب الصراعات داخل العمل. -
 تمتلك المؤسسات السياحية المهارات اللازمة لتحسين اداءها. -
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 تمتلك المؤسسات السياحية المعارف اللازمة لأداء مهامها. -
 المؤسسات السياحية على تطوير مهاراتها بصفة مستمرة. تعمل -
 يحصل جميع العاملين بالمؤسسة السياحية على فرص تدريب متكافئة مع زملائهم. -
 :الاقتراحات . 2

 .السياح متطلبات لمواجهةتكنولوجيات الحديثة  السياحية التنمية بمتطلبات التدريب سياسة ربط -
في اعداد كفاءات محورية  وجعله مساهمُا المحيطة البنية مع متفاعلا هبجعل وذلك التدريب تكييف -

 ؛وكفاءات مفتاحه
 ؛بها السياحية بالعمل المنشآت إلزام أو مستوياتها بمختلف والسياحية الفندقية الوظائف مختلف توصيف -
 ؛الفرص تكافؤ لمبدأ الخلاق والتفعيل التوظيف بسياسة التدريب سياسة اقتران -
 وبعاد التأهيال مطلاوب بعاد فهاو بالتادريب المعنياة للجهاة بالنسابة مساتمر نشااط السياحي التدريب اعتبار -

 ؛أحدث التطورات ولمتابعة أداء تحسين دورات تنظيم خلال من وذلك التوظيف
 تبني استراتيجية التدريب المستمر لكل فئات المؤسسات السياحية. -
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 استمارة الدراسة: 10الممحق 

 
 العممي والبحث العالي التعميم وزارة

 - قالمة-0945ماي  8جامعة 
 كمية العموم الاقتصادية، التجارية وعموم التسيير

 العموم التجارية :قسم
 تسويق سياحي وفندقي :تخصص

 استبيان بحث

ميدانية  دراسةدور التدريب السياحي في تحسين أداء المؤسسات السياحية "، في إطار انجاز مذكرة ماستر بعنوان" 

 لممركب السياحي الشلالة

 من اليدف إن سادتي ىذا الاستبيان مقدمين بذلك العون لمباحث، وأعممكم ىذه المؤسسة لملأ إطارات سيادتكم إلى أتقدم

 أرجوا لذا ،السرية بكامل ستحظى جيتكم من المقدمة والمعمومات البحث العممي، مجالات وتوسيع إثراء ىو ىذا الاستبيان

 مع عدم ذكر الأسماء. هذا الاستبيان ممئ في التحمي بالموضوعية سيادتكم من

 وأخيرا تقبموا مني فائق الاحترام والتقدير

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 المناسب: ( في المكانXيرجى الإجابة عن الأسئمة التالية بإكمال المعمومات و بوضع علامة )
 معمومات عامة :المحور الاول

 الجنس: .0
 أنثى         ذكر  
 الفئة العمرية: .2

 سنة 03سنة إلى  03من  سنة 03سنة إلى  08من            سنة 03سنة إلى  81من 

  سنة 03أكثر من 
 المستوى التعميمي  .3

 ثانوي    متوسط   ابتدائي

 ليسانس  جامعي دون الميسانس    تكوين ميني       

    دراسات عميا
 في المؤسسة سنوات الخدمة .4

 سنة                 03الى  88من  سنوات 83الى  30من            سنوات 30اقل من 

 سنة 03أكثر من      سنة 03سنة الى  08من 
 

 الدورات التدريبية التي تحصمت عميها .5
 دورتان            دورة واحدة            بدون دورات    

  دورات  83دورة إلى  30من          دورة 30الى  30من 
 

المؤسسة  في المحتوى التدريبي، مكتسبات المتدربين، الفترة التدريبة(السياحي )التدريب عممية  الثاني: وصف المحور
 السياحية

 
  الموارد البشرية، إلى أي درجة أنت موافق عمى محتويات ىذه البرامج؟تقوم مؤسستكم بتخطيط وتصميم برامج تدريب 

 
 الاتجاه العبارة الرقم

 غير موافق
 تماما

 غير
 موافق

 موافق  موافق محايد
 تماما

 المحتوى التدريبي 
تتماشى البرامج التدريبية مع احتياجات الموارد  10

 البشرية في المؤسسات السياحية
     

      البرامج التدريبية بالمرونةتتسم  12



 
 

تركز برامج تدريبية عمى زيادة المعارف  13
 والمكتسبات

     

تسمح البرامج التدريبية بالمشاركة من جانب  14
 الموارد البشرية

     

      تتسم البرامج التدريبية بالاستمرارية 15
من جانب  بالتفاعلتسمح البرامج التدريبية  16

 الموارد البشرية
     

يتم استخدام التكنولوجيات الجديدة في البرامج  17
 التدريبية

     

تحظى البرامج التدريبية بإقبال واسع من قبل  08
 الموارد البشرية

     

ترتبط البرامج التدريبية بطبيعة الأعمال التي  09
 يمارسيا المشاركون

     

 مكتسبات المتدربين
      تساعد البرامج التدريبية عمى تطوير المعارف 10

تساعد البرامج التدريبية عمى تنمية المسارات  12
 الوظيفية

     

تطوير  بعد الموظفين أداء في يوجد تحسن 13
 كفاءاتيم

     

      الإنجازية لمفرد القدرة تساعد البرامج في تحسين 14

      المياراتتمنع البرامج التدريبية تقادم  15

      تساعد البرامج التدريبية عمى بناء فرق العمل 16

      روح الفريقتساعد البرامج التدريبية عمى  17

تساعد البرامج التدريبية عمى اكتساب ميارات  18
 جديدة

     

 الموارد كفاءة تساىم البرامج التدريبية في رفع 19
 البشرية

     

 الفترة التدريبة

      ترتبط جودة التدريب بالمدة المخصصة لو 10

      ترتبط مدة التدريب بحسن تمقي المعارف 12



 
 

التدريب قصير المدى يكون داخل المنظمات  13
 السياحية

     

      التدريب متوسط المدى أفضل تدريب  14

      تتحدد الفترة التدريبية بناءا عمى مدة توظيفك 15

      الوقت المحدد لمتدريب يكون دائما كاف  16

      تتحدد فعالية التدريب بطول مدتو 17

      أفضل تدريب يكون داخل المنظمات السياحية 18

 
 المحور الثالث أداء المؤسسات السياحية: 

 الاتجاه العبارة الرقم
غير 
 موافق
 تماما

 غير
 موافق

 موافق موافق محايد
 تماما

المؤسسات السياحية المعارف اللازمة تمتمك  01
 لأداء مياميا.

     

تعمل المؤسسات السياحية عمى تجنب  02
 الصراعات داخل العمل

     

ترغب المؤسسات السياحية في تحسين  03
 اداءىا بصفة مستمرة

     

تستثمر المؤسسات السياحية في المورد  04
 البشري من اجل تحسين اداءىا

     

رشادات المؤسسات تساىم  05 توجييات وا 
 السياحية في تحسين سموك الموارد البشرية

     

يحصل جميع العاممين بالمؤسسة السياحية  06
 .عمى فرص تدريب متكافئة مع زملائيم

     

تمتمك المؤسسات السياحية الميارات اللازمة  07
 لتحسين اداءىا

     

تعمل المؤسسات السياحية عمى تطوير  18
 مياراتيا بصفة مستمرة

     

تعمل المؤسسات السياحية عمى التركيز عمى  19
 جودة مواردىا البشرية

     

 



 
 

 


