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 الشكر والعرفان
 12قال تعالى" ومن يشكر فإنما يشكر نفسه" لقمان 

 لم يشكر الناس، لم يشكر الله عز وجل" وقال رسول الله الكريم صلى الله عيله وسلم " من
به من إتمام  املك السموات والأرض على ما أكرمننحمد الله تعالى حمدا كثيرا طيبا مباركا 

 هذه الدراسة التي أرجوا أن تنال رضاه.
 توجه بجزيل الشكر وعظيم الإمتنان للدكتورة حري مخطارية لقبولها الإشرافثما ن

 هودات المتميزة التي بذلتها معنا من خلال تقديمعلا هذا الدراسة علا ال 

 إجرا  هذا الدراسة من خلال إرشاداتا النصيحة والتوجيه لنا طيلة  

 وتوجيهاتا في كل خطوات البحث. القيمة 

 كما نتقدم بلشكر والإمتنان إلى أساتذتنا الأفاضل بكلية العلوم الإقتصادية، 

 ساهموا في إثرا  رصيد� العلمي وقاموا بتوجيهنا  التجارية وعلوم التسيير الذين

ونصحنا طيلة فترة الدراسة، ونتقدم بلشكر لعائلتنا وكل من مد� بيد العون من قريب أو 

  .من بعيد وساعد� علا إنجاز هذا العمل بتعاو�م وتشجيعهم لنا

 لشكر والتقدير لأساتذتنا الكرام المناقشين ونتقدم ب

 بول مناقشة هذا الدراسة وبذلا الذين تفضلوا بق

 الوقت والجهد في التدقيق وإثرا  هذا البحث شكلا ومضمو� 

جزاكم الله كل الخير



 لإهداءا

 ادمد ل الذي أ�ر لي طريقي وكان لي خير عون 

 ما أملك في هذا الدنيا، من كانت سببا في وجودي علا هذا الأرض، إلى أغلا

 أقادمها،إلى من وضعت الجنة تحت 

 إلى التي أنحني لها بكل إجلال وتقدير والتي أرجوا قد كنت نلت رضاها

 أمي الغالية أطال الله في عمرها

 إلى من أدين له بحياتي إلى من سندني وكان شمعة تحترق لكي تنير طريقي 

 إلى من أكن له مشاعر التقدير والإحترام والعرفان

 أبي "رشيد" أطال الله في عمرا

 جدتي الكريمة أسأل الله أن يشفيها ويعافيها  إلى

 فراد عائلتيإلى كل أ

 أخص بلذكر إخوتي الكرام

 وإلى كل أصدقائي بدون إستثنا 

 إلى كال الأساتذة الذين قدموا لنا يد المساعدة 

 أخص بلذكر منهم أستاذتنا "حري مخطارية" والأستاذة "بلخضر خيرة"

 قإلى أخي وزميلي الطالب عبد الرزا

 إلى كل هؤلا  أهدي هذا العمل المتواضع وأسأل الله عز وجل أن يوفقنا 

 لما فيه الخير لنا ولوطننا

 إنه نعم المولى ونعم النصير

 لونيس



 الإهداء
 

 إليك � أغلا الناس أبي ادبيب،أهدي هذا العمل 

 هذا الكلمات أكتبها بمداد قلبي أنت مثلي الأعلا في ادياة 

 حياة الروح أنت الأغلا من عيني  إلى أمي أنت

 أنت كل شي  جميل في هذا ادياة 

 إلى أختي الصغيرة حبيبة قلبي وقرة عيني

 إلى جدتي الغالية والعزيزة حفضها الله 

 إلى أجدادي الفضلا  رحمهم الله جميعا

 إلى أخي وزميلي لونيس 

 .إلى أقاربي و أصدقائي وزملائي 
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 فهرس المحتو�ت



 أ   

 فهرس المحتو�ت

 شكر والعرفان

 إهدا 

 أ .......................................................................... فهرس المحتو�ت

 و ............................................................................ قائمة الجداول

 ح ........................................................................... قائمة الأشكال

 ي ................................................................................... المقدمة

 الفصل الأول: صناعة السياحة

 1 .................................................................................... تمهيد

 2 .................................................... المبحث الأول: الإطار النظري للسياحة

 2 .................................................... المطلب الأول: مفهوم السياحة والسائح

 2 ......................................................... أولا: مفاهيم حول صناعة السياحة

 4 ...................................................................... ثنيا: مفهوم السائح 

 7 .................................................. المطلب الثاني: أنواع السياحة وخصائصها

 7 ....................................................................... أولا: أنواع السياحة

 16 ................................................................. السياحة:  خصائص :ثنيا

 19 ............................................................. المطلب الثالث: أهمية السياحة

 19 ................................................................... أولا: الأهمية الاقتصادية

 20 ................................................ ثنيا: الأهمية الاجتماعية، الثقافية والسياسية

 21 .......................... أسس السياحة، مكو�تا ومقومات الجذب السياحي المبحث الثاني:

 21 ............................................................. المطلب الأول: أسس السياحة

 21 .................................................................... أولا: السوق السياحي

 31 ................................................................. احي التسويق السي -ثنيا



 ب   

 32 .................................................................. ثلثا: الاستثمار السياحي

 34 ................................................... المطلب الثاني: مقومات الجذب السياحي

 34 ..................................................... أولا: مفهوم مقومات الجذب السياحي

 35 ...................................................... ثنيا: أنواع مقومات الجذب السياحي

 36 ........................................................ المطلب الثالث: المكو�ت السياحية

 38 ................................................... المبحث الثالث: واقع السياحة في الجزائر

 38 ................................................. الأول: مقومات السياحة في الجزائر المطلب

 38 ............................................................. أولا: الموارد السياحية الطبيعية

 40 ...................................................... ثنيا: الموارد التاريخية الثقافية والدينية 

 41 ................................................................. ثلثا: الصناعات التقليدية

 42 ..................................................................... رابعا: المتاح السياحي

 44 ................................................... المطلب الثاني: الأاا  السياحية بلجزائر 

 44 ........................................................... أولا: السياحة الترفيهية الشاطئية

 45 ................................................................. ثنيا: السياحة الصحراوية

 45 ..................................................................... ثلثا: السياحة الجبلية

 46 .................................................................... رابعا: السياحة ادموية

 46 ............................................... المطلب الثالث: مؤشرات السياحة في الجزائر 

 46 .................................................................... تطور السياحة:  -أولا

 50 .................................................................... الطاقة الفندقية  -ثنيا

 الفصل الثاني: أدارة الموارد البشرية في القطاع السياحي

 54 ................................................ وارد البشريةالم إدارةماهية  المبحث الأول:  

 54 .............................................. الموارد البشرية  أهميةمفهوم و  المطلب الأول:

 54 ................................................................ أولا: تعريف الموارد البشرية



 ج   

 55 ................................................................. ثنيا: أهمية الموارد البشرية

 56 .................................................. رة الموارد البشريةالمطلب الثاني: مفهوم إدا

 56رية.........................................................الموارد البش إدارةماهية أولا: 

 59 ........................................................... الموارد البشرية إدارةثنيا: أهمية  

 61 .......................................................... الموارد البشريةثلثا: أهداف إدارة 

 62 ................................. عاصرة في إدارة الموارد البشريةالمطلب الثالث: الاتجاهات الم

 63 ..................................................................... الرأسمال الفكريأولا: 

 64 ............................................................ ثنيا: عناصر رأس المال الفكري

 66 ................................................ الموارد البشرية إدارةوظائف  : المبحث الثاني

 66 ............................ تخطيط الموارد البشرية وتحليل و وصف الوظائف   المطلب الأول:

 66 ............................................................... أولا: تخطيط الموارد البشرية 

 67 ............................................................... ثنيا: ماهية تحليل الوظائف 

 71 ............ المطلب الثاني:  التوظيف ( استقطاب والاختيار) و تدريب و تنمية الموارد البشرية 

 71 ......................................................................... أولا: الاستقطاب

 73 ............................................................................ ثنيا: الاختيار

 75 ...................................................... ثلثا: التدريب و تنمية الموارد البشرية

 78 ................................................................ ا: تنمية الموارد البشرية رابع

 79 .................... الأدا  إدارةالمطلب الثالث:  تقييم الوظائف و تصميم نظم التعويضات و 

 79 ...................................................................... أولا: تقييم الوظائف

 80 ................................................................. ثنيا: أهمية تقييم الوظائف

 80 .............................................................. تقييم الوظائف ثلثا: خطوات

 82 .......................................... رابعا:  تصميم نظام الأجور والمرتبات(التعويضات)

 83 .......................................................... خامسا: تقويم وتقييم إدارة الأدا 



 د   

 87 ............................. دور الموارد البشرية في النهوض بقطاع السياحة المبحث الثالث: 

 87 ..................... نادق )المطلب الأول: إدارة الموارد البشرية في المؤسسات الخدماتية  ( الف

 87 .......................... المؤسسات الخدماتية ( الفنادق ) أولا: خصائص الموارد البشرية في 

 89 ................... المؤسسات الخدماتية ( الفنادق )ثنيا: أهمية وظيفة إدارة الموارد البشرية في 

 91 ................... الؤسسات الخدماتية ( الفنادق ) ثلثا: طبيعة وظيفة إدارة الموارد البشرية في

 93 ..................................... المنتوج السياحي  : دور العمال في تسويق المطلب الثاني

 93 ................................................. أولا: المزيج التسويقي للخدمات السياحية 

 94 ............................................................. ثنيا: عناصر المزيج التسويقي 

 97 ................................................ ثلثا: مصادر أفكار تطوير الخدمة السياحية:

 100 .......................................... المطلب الثالث: دور رضا الزبون في ترقية السياحة

 100 ......................................................................... أولا: رضا الزبون:

 101 ........................................................ ثنيا: خصائص المستهلك السياحي

 103 ...................................................................... محددات الرضاثلثا: 

 104 ................................................................ رابعا: مؤشرات تحقق الرضا

 104 .................................................. خامسا: تحقيق و قياس رضا الزبون وولائه

 105 .......................................... سادسا :الخدمات السياحية المبتكرة في رضا الزبون

 107 .................................................................................... خاتمة

 114 ........................................................................... مصادر ومراجع

 

 



 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول



 قائمة الجداول

 و 

 قائمة الجداول

 الصفحة العنوان  الرقم

01-01 
-1985تطور عدد السياح  في الجزائر خلال الفترة 

 ( الوحدة: سائح) 2015
47 

 48 2018في الجزائر سنة  عدد الوافدين 01-02

01-03 
تطور الليالي السياحية لسنوات مختارة خلال الفترة الممتدة 

 (الوحدة: عدد الليالي السياحية) 2015إلى 1985من 
50 

01-04 
-1985تطور ادضيرة الفندقية  بلجزائر خلال الفترة 

2015 
51 

 92 إدارة الموارد البشرية في الفنادق والذي يمثل طبيعة وظيفة 02-01



 

 

 

 

 

 

 قائمة الأشكال



  لأشكالقائمة ا

 ح 

 قائمة الأشكال

 صفحة عنوان الرقم

 9 مفهوم السياحة البيئية أبعاد 01-01

 11 أهم جوانب السياحة العلاجية 01-02

 15 يوضح جوانب السياحة التعليمية 01-03

 47 تطور عدد السياح 01-04

 49 يمثل عدد الوافدين 01-05

 50 عدد اليلي السياحية 01-06

 52 تطور ادضيرة الفندقية 01-07

 78 مراحل التدريب 02-01



 

 

 

 

 

 المقدمة
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 مقدمة
إن مفهوم السياحة ليس بلمفهوم الجديد سواء في الدول المتقدمة أو الدول النامية كما لم تعد 
السياحة ررد نزهة بل أصبت  صناعة تدديرية تع  على أساسها بع  الدول اسااتييياتا التنموية 

صانع  القرار في للنهوض بقتدادتتا الوطنية، وقد حي  مفهوم السياحة بهمية متميزة لدى الباحثين و 
معيم دول العالم نيرا لما للنشا  السياح  من أثر على التنمية الاقتدادية والاجتماعية لهذه البلدان، ولهذا 
فقد تزايد الاهتمام ذذا القطا  منذ بداية القرن العشرين بعتباره موردا اقتدادت واجتماعيا هاما يستوجب 

كن، حيث هناك بع  الدول ذات الامكانيات المتواضعة في الاهتمام به واستغلاله على أحسن وجه مم
الموارد الطبيعية والتي تملك مقومات سياحية جيدة قد استطاع  بناء اقتدادتتا اعتمادا على القطا  

لذا فإن معيمها وعلى اختلاف مستوى تقدمها تولى صناعة  السياحة أهمية متزايدة وذلك على السياح ، 
وتبرز أهمية هذا القطا  نيرا لمساهمتها المباشرة والغير المباشرة في التنمية  الأكاديم ،المستويين المهني و 

 الاقتدادية والاجتماعية الثقافية والبيئية.
وعلى الرغم من أن هذه الدناعة قد استهدف  رفاهية الانسان من رالات متنوعة فنية 

اعتبر موردا صناعيا هاما في النيام الاقتدادي واستيمامية، وثقافية ورتضية، إلا أن هذا القطا  قد 
الخدماتي، تبعا لما يحققه من فرص عمل جديدة للطاقات الشابة ضمن نيام مهني متكامل يشمل الفئات 
الاجتماعية الناشطة سياحيا وجمي  العاملين في هذا القطا  انطلاقا من موظف  وكالات السفر إلى موظف  

ا  عمل تخدم هذا القطا  وتحقق الغاية المرجوة، وعلى أثر هذا التطور الاستقبالات وما تلاها من أنم
شكل  الشركات العخمة للفنادق ووكالات السفر دورا فاعلا في تفعيل هذا القطا ، من خلال فتح فرض 

 عمل في اختداصات علمية ومهنية جديدة.
 دول العالم منها العندر والواق  أن ثمة عوامل كثيرة اشاك  في تشكيل ملامح صناعة السياحة في

 البشري الذي يعتبر أبرز قوى المؤثرة في تطويرها ورسم معالم مستقبلها، والمحدد لمكانتها.
وعلى هذا الأساس فإن هذه الدناعة تحرص دامما على الاهتمام ذذا العندر الذي تزداد قيمته 

قيق الكفاءة والفاعلية، فتقوم جاهدة المحاسبية للمؤسسة م  مرور الزمن، والذي يؤثر بدرجة كبيرة على تح
بلسع  للتدول على العناصر البشرية المكونة واللازمة لها، من خلال استقطاو وتوظيو وههيل وتيئة 



 مقدمة

 ك 

الموارد البشرية المدربة وإدارتا، كما تعتبر الموارد البشرية أحد أهم عناصر المزيج التسويق  للخدمة السياحية، 
 بء في تطوير هذه الدناعة وتوفير قوة الدف  الحقيقية لها.والتي عليها يلقى الع

لقد أدرك  المؤسسات الخدماتية بدفة عامة والسياحية بدفة خاصة في الاقتدادتت المتطورة 
الدور الكبير الذي يلعبه المورد البشري في تحقيق التفاعل م  البيئة الخارجية للمؤسسة وحتى الداخلية منها، 

تفاعل م  غيره من عناصر المزيج التسويق  فقد عمدت تلك المؤسسات السياحية إلى وبعتباره عندر م
توجيه الاهتمام الكافي لشنشطة والسياسات المتعلقة بلموارد البشرية التي تمثل الواجهة العملية التي تدف 

 هدافها المنشودةالمؤسسة السياحية من خلالها تقديم ما لديها إلى السيا  المستهدفين وبلتالي تحقيق أ
ولكون صناعة السياحة أصبت  تشكل أهم الموارد الرميسية للتنمية المستدامة والمعتمد عليها 
للمساهمة في الرف  من النمو الاقتدادي بلنير إلى قيمتها التي تمثل إحدى القطاعات الهامة التي شهدت 

ن سبل تستهدف تطوير أداء المؤسسات اهتماما متزايدا في الآونة الأخيرة، فإن الأمر يستدع  البتث ع
الخدمية في هذا القطا ، والرف  من مستوى قدراتا التنافسية والتي من ضمنها الوكالات السياحية، وبلتالي 
فالإدارة الجيدة للموارد البشرية في الوكالات السياحية، وبلتالي فالإدارة الجيدة للموارد البشرية في الوكالات 

لم بدفة عامة والجزامر بدفة خاصة لم تعد ررد خيار بل حتمية لا مفر منها، كو�ا تمثل السياحية في العا
منهيا تسييرت معتمدا من طرف المؤسسات الخدمية المتنافسة، ومبدأ لدى قياداتا وأفرادها، والذي 

ن التميز في بستطاعته في نفس الوق  وإن تم تطبيقه بنيا  في الوكالات السياحية المحلية أن يمكنها م
خدماتا والعمل على تحسينها بستمرار، وذلك بفعل ما يتوفر عليه من مداخل متعددة تعمل على تطوير 
الأداء من خلال تنمية وتحفيز الموارد البشرية وتخفي  التكاليو والوقاية من أخطاء العمل وتعزيز سبل 

دة الخدمات المقدمة وبسعار تنافسية، مما التعاون والتنسيق والتتل  برو  الفريق والتتسين المستمر لجو 
يحقق رضا وثقة المستهلكين السياحيين وبلتالي همين البقاء والاستمرار والتطور لهذه الوكالات السياحية 

 وسط البيئة التنافسية الحالية.
ومن المؤكد أيعا أن اا  النشا  السياح  يرتبط بلمناخ السياس  السامد في الدول المعيفة، وحالة 
الاستقرار في المنطقة التي تنتم  إليها تلك الدولة، ومن   درجة الشعور بلأمن والطمأنينة، ولا خلاف على 

دارية التي تتدل بتنييم دخولهم أن إقبال السامتين يتأثر إلى حد ما بطبيعة القوانين والإجراءات الإ



 مقدمة

 ل 

وخروجهم ومن ثمة بمدى يسر تلك الإجراءات ووضوحها وكذا درجة انتشار الوع  السياح ، وتفهم الدور 
الإيجابي الذي تزاوله السياحة عموما، فالنشا  السياح  علم له قواعده وأصوله من التخطيط السليم، 

الطبيعية والبيئية والحعارية التي تشكل رأس مال السياحة، فالتنمية السياحية يجب أن تربط بين النواح  
وبين النواح  الاجتماعية والاقتدادية لأي منطقة أو بلد في نماذج علمية للبتث عن أفعل الطرق لاشيد 

 الاستثمارات السياحية وبلتالي تنمية القطا  السياح  بشكل سليم.
على مستوى قطا  السياحة مثل السياحة  الجزامر كغيرها من الدول تزخر بمكانيات كبيرة

الدتراوية، السياحة الشاطئية، السياحة الحموية، السياحة الافيهية  والسياحة الثقافية  بلإضافة إلى 
إمكانية إنشاء السياحة الرتضية وسياحة المؤتمرات، غير أ�ا لازال  تبتث عن مكانتها الحقيقية في الخريطة 

لمية، وحسب تقديرات المنيمة العالمية للسياحة فإن أكبر مشكل كان يعاض تطور السياحية العربية والعا
السياحة في الجزامر هو الجانب الأمني بسبب الأزمة التي عاشتها الجزامر في التسعينات العراقيل الإدارية التي 

الأمنية فقد أدرك  تواجه السيا  عند ريئهم إلى الجزامر خاصة في الموانئ والمطارات، وم  تحسن الطروف 
الحكومة الجزامرية مؤخرا ضرورة اعطاء السياحة مكانتها الحقيقية من خلال المشاري  الطموحة التي ستنيز في 

وهذا بوض  إسااتييية وطنية لتنمية وتفعيل قطا  السياحة، من خلال المخطط التوجيه   2025أفق 
ح  دورا هاما في التعريو بلمقومات السياحية ، حيث يلعب التسويق السيا2025للتهيئة السيتية لآفاق 

لليزامر وبلتالي استقطاو أكبر عدد ممكن من السيا  الأجانب، حيث تدف السياسة المنتهية من طرف 
 الحكومة الجزامرية.

 الإشكالية:أولا: 
 من خلال ماسبق يمكننا أن نطر  التساؤل الأساس  كالتالي:

 فعيل قطاع السياحة في الجزائر؟ما مدى مساهمة العنصر البشري في ت
لمعالجة وتحليل هذه الإشكالية وبغية الوصول إلى معرفة مكانة صناعة السياحة في الاقتداد العالم  
عامة والجزامر خاصة، وكذا الوقوف على الأهمية البالغة للموارد البشرية في القيام ذذا القطا  في ظل تحدتت 

ختلفة، سوف نقوم بطر  أسئلة فرعية  والإجابة عنها في الأخير ومن بينها المنافسة بين الدول السياحية الم
 مايل :



 مقدمة

 م 

  ما ه  الأسس النيرية التي يرتكز عليها مفهوم  صناعة السياحة وإدارة الموارد البشرية فيها؟ 
 ما مدى هثير المورد البشري على المستهلك من خلال الخدمات السياحية المقدمة؟ 
 ما هو واق  السياحة الدولية وما مكانة السياحة الجزامرية منها؟ 
  هل تتوفر الجزامر فعلا على امكانيات سياحية حقيقية قادرة على جعل الجزامر وجهة سياحية من

 الدرجة الأولى؟
   إلى أي مدى تستطي  سياسة الاسااتييية الجديدة للسياحة الجزامرية في ظل المخطط التوجيه

 لسياحية النهوض بلقطا  السياح  الجزامري خلال السنوات القادمة؟للتهيئة ا

 :ثنيا: فرضيات الدراسة
يتطلب تحليل أي إشكالية اختبار رموعة من الفرضيات التي تعتبر كإجابة مبدمية على مختلو 

 :التساؤلات المطروحة
  
 لسياحية لزتدة نديبها من تعتبر الموارد البشرية من العناصر الأساسية التي تعتمد عليها الدول ا

 الحركة السياحية العالمية وتفعيل القطا  السياح ؛
  إمكانيات الجزامر السياحية كبيرة وقادرة على جعل الجزامر بلدا سياحيا ينافس الدول الرامدة في

 الال السياح ؛
   لإسااتييية تطوير السياحة ودف  عيلة القطا  السياح  في الجزامر مرتبط بلتطبيق الفعل

 ؛2025المخطط التوجيه  للتهيئة السياحية 
 ........................................................ 

 ثلثا: أهمية الدراسة:
 تكمن أهمية الدراسة في ما يل :

تتب  أهمية هذه الدراسة من قيمتها العلمية، وجدية الموضو  في ابراز أهمية الموارد السياحية في 
دادتت العالمية في السنوات الأخيرة بوصفها مددرا أساسيا من مدادر النقد الأجنبي، وزتدة الدخل الاقت

القوم  وتحسين ميزان المدفوعات بلإضافة إلى توفير فرض للعمل والتبادل الثقافي، كما تتيلى أهمية هذه 



 مقدمة

 ن 

خطوة تمهيدية في رف  كفاءة الدراسة في دراسة أهمية تفعيل دور الموارد البشرية في صناعة السياحة ك
الخدمات السياحية المقدمة بلوكالات السياحية، حيث أكد العديد من الخبراء والمهتمين بلقطا  السياح  
أن صناعة السياحة بت  تعاني من نقص واضح في عندر الموارد البشرية المؤهلة ذات الكفاءة والمهنية 

السياحية مشددين على أهمية الاستثمار في تكوين الموارد البشرية  المتميزة التي من شأ�ا الارتقاء بلخدمات
 لاعتباره عندر أساس  في تنمية مقدرة القطا  السياح  وازدهاره مستقبلا.

كما تكمن أهمية الدراسة  في إظهار الإمكاتت السياحية التي تتوفر عليها الجزامر بمختلو ولاتتا 
لقطا  السياح  ومواجهة المنافسة والوقوف على المعوقات التي تواجه وتعددها وكيفية استغلالها للنهوض ب

مسار هذا القطا  بختلاف درجاتا وعلى وجه الخدوص ما يتعلق بنوعية الموارد البشرية الموظفة بلوكالات 
 السياحية. 

 رابعا: أهداف الدراسة:
 �دف من خلال دراستنا هذه إلى:

  السياح ؛ تحديد الأهمية الاقتدادية للنشا 
 إظهار أهمية الموارد البشرية في تفعيل القطا  السياح ؛ 
 إبراز المقومات السياحية لليزامر ومدى أهميتها في تنمية الاقتداد الوطني؛ 
   تحليل الاسااتييية الوطنية لتنمية قطا  السياحة ومدى أهمية التسويق السياح  في تفعيل النشا

 السياح  في الجزامر؛
  إن قطا  السياحة من القطاعات المستهدفة بعملية الخوصدة، وبلتالي فإن المساهمة في تقديم دراسة

إضافية للقطا  من خلال هذا العمل الذي سيمكن من الاستغلال الجيد والمعالجة الموضوعية لما هو 
 متا  من البياتت حول القطا ؛

  ارد البشرية السياحية. إيجاد بيئة تنييمية ومؤسساتية لتنمية وتطوير المو 
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 مبررات الدراسة:خمسا: 
 يمكن إرجا  الأسباو الأساسية لإختيار الموضو  إلى مايل :

  تطور صناعة السياحة على المستوى العالم  وتزايد أهميتها نيرا لاستفادتا من التطورات
والنامية في هذا العديدة التي مس  الجانب الخدماتي، وما حققته العديد من الدول المتقدمة 

 الال من نتامج هامة على مختلو المستوتت الاقتدادية والاجتماعية؛
  ددودية الاهتمام بدارة الموارد البشرية في الجزامر عموما، خاصة في الال الخدم  ومنه

 الوكالات السياحية؛
  ة لها في اكساو مختلو نيرا لشهمية البالغة التي تكتسيها إدارة الموارد البشرية والقدرة المتميز

المؤسسات الخدمية السياحية الفعالية والنياعة اللازمة لمواجهة التتدتت المتعددة لتطور قطا  
 الخدمات؛

  قلة الأبحاث التي تناول  هذا الموضو  في المؤسسات الخدمية السياحية الجزامرية وداولة ابراز
 .دور المورد البشري كعندر مهم في العملية السياحية

 حدود الدراسةسادسا: 

 :فة خاصة؛في العالم بدفة عامة والجزامر بد تناول  الدراسة واق  القطا  السياح  اددود المكانية 

 :1985خلال الفاة الممتدة من استخدمنا في دراستنا رموعة من البياتت المتوفرة  اددود الزمنية 
 .2018إلى 

 سابعا: صعوبت الدراسة
انب النيري وهذا بسبب تدهور الأحوال الدتية بلعالم وانتشار فيروس  شمل  دراستنا إلا الج

حيث لم يكن بستطاعتنا القيام بدراسة ميدانية وهذا راج  إلى ، كوروت الذي أدى إلى توقو كل الأنشطة 
القرارات المشددة للتكومة من خلال ما يعرف  بلحير الدت  الذي دام أكثر من ثلاثة أشهر، ورغم كل 

تمكنا من القيام بدراسة نيرية اعتمدت فيها على التتليل والوصو لما كان متوفر على المواق    هذا
 فالدعوبت التي واجهتنا تعددت وازدادت وتفاقم  في ظل هاته الجامتة ومن بينها:الإلكاونية الرسمية 



 مقدمة
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 الدراسات والبتوث التي تتناول هذا الموضو   راج  وخاصة بعد غلق الجامعات ونقصقلة الم
 فدناعة السياحة لم يولى أهميته من قبل الباحثين والخبراء؛

 عدم توفر إحداميات دقيقة وتعارذا فيما بينها في بع  الأحيان حتى لدى الهيئات الرسمية؛ 
 .الغلق الكل  لليامعات والمعاهد والمكتبات 

 البحث:  ثمنا: منهج
م بتتليل ومعالجة إشكالية الدراسة والإجابة على الأسئلة الفرعية المطروحة وذدف في إطار القيا

اختيار صتة الفرضيات الموضوعة، تم اعتماد منهج الوصو والتتليل وهذا لتوضيح المفاهيم الأساسية 
لا إلى إبراز المتعلقة بلنشا  السياح  م  الإشارة إلى أهم المراحل التاريية التي مر ذا هذا الأخير، وصو 

الأهمية الاقتدادية للسياحة  وحتى الموارد البشرية، وهذا من خلال تحليل واستنبا  الاسس والمفاهيم المكونة 
 للإطار النيري للموضو  دل الدراسة.

المتتدل عليها من منيمات عالمية مختدة في رال كما تم الاعتماد على البياتت والاحداءات 
السياحة، كالمنيمة العالمية للسياحة واللس العالم  للسياحة والسفر، كما تم الليوء إلى مؤسسات رسمية 
دلية كوزارة السياحة، وهيئات سياحية حكومية كالديوان الوطني للإحداء ومديرتت السياحة والوكالات 

.السياحية
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 تمهيد: 
الانسان بطبيعته يعشق التنقل والتيوال بحثا عن الجديد والرغبة منه في الحدول على المتعة 

لمفاهيم الحياء بين والسعادة، ونتج عن هذا التيوال والسياحة اكتسابه معارف جديدة وانتقال مستمر 
 الشعوو المختلفة.

سسها وأركا�ا وأجهزتا وتطورت السياحة من ظاهرة بسيطة إلى صناعة عييمة وأصبح لها أ
، فأقام  المؤسسات التعليمية المتخددة وانتشرت الفنادق في كل مكان وبدأ اهتمامهم بمقومات المتعددة

تقديم التسهيلات السياحية وهمين البنية التتتية الجذو السياح  على قدم وساق، وتسابق  الدول في 
 المناسبة لجذو أكبر عدد من السوا .

وبلتالي فإن السياحة تعتبر من الدناعات التي تساعد على بناء عالم أفعل لتعزيزها فرص التفاهم 
 والسلام بين الشعوو مما يؤدي إلى تفاعل حعاري وثقافي عميقين.

في هذا الفدل إلى مفاهيم عامة حول السياحة وذلك من خلال بناءا على ما سبق ، سنتطرق 
إطار نيري حول السياحة في المبتث الأول ، أما في المبتث الثاني سوف نتتدث على كل من أسس 
السياحة ، مكوتتا ومقومات الجذو السياح ، لننتقل بعد ذلك  للفدل الثالث الذي سنتناول فيه لواق  

 السياحة في الجزامر.
 مال المفاهيم السابقة الذكر و�دف من خلال هذا الفدل إلى دراسة ما يل :لإك

 المبحث الأول: الإطار النظري للسياحة

 المبحث الثاني: أسس السياحة، مكو�تا، ومقومات الجذب السياحي

 المبحث الثالث: واقع السياحة في الجزائر
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 المبحث الأول: الإطار النظري للسياحة
ى اليواهر الاجتماعية التي يرتكز مفهومها على أساسين، يهتم الأول بعرورة تعد السياحة إحد

انتقال الإنسان من موطنه الأصل  أو مقر عمله إلى دولة أخرى أو إقليم آخر لسبب معين يهدف إلى 
من  الانتفا  بوق  الفراغ، بينما يرتكز الأساس الثاني على أن عملية الانتقال تكون مؤقتة وتااو  بين أكثر

شهرا أي أن الانتقال لا يكون ذدف الهيرة أو الإقامة الطويلة من أجل  12ساعة وحتى أقل من  24
0Fالعمل أو الدراسة

1. 
مفهوم السياحة ويتلو تبعا لعدة عوامل، فالبع  يعرف السياحة كياهرة اجتماعية  ويتباين

والبع  الآخر يعرفها على أ�ا ظاهرة اقتدادية ومنهم من يعرفها من حيث دورها في تنمية العلاقات 
 الدولية أو كعامل من عوامل العلاقات الإنسانية أو التنمية الثقافية.

 ياحة والسائحالس مفهومالمطلب الأول:  
سيتم التطرق في هذا المطلب إلى مختلو المفاهيم المرتبطة بلسياحة وتحديد مدى أهميتها في توضيح 

 مفهوم صناعة السياحة والسامح

 أولا: مفاهيم حول صناعة السياحة
بدأت داولات تعريو السياحة كياهرة معروفة واسعة الانتشار لها مقوماتا الخاصة في الثمانينات 

 1905عام  E.GUYER FREOLER القرن الماض ، إلا أن أول تعريو ددد وضعه من 
لمفهوم السياحة ب�ا تمثل ظاهرة تتجة عن حاجة الانسان المتزايدة إلى الراحة والمتعة والتغيير وكذلك رغبته في 

ال المشاهدة زتدة الاتدال بين الشعوو المختلفة ذدف تغيير الجو والوع  الثقافي المنبثق عن تذوق ر
1Fالطبيعية

2 
على أ�ا  SCHULERN SCHRUTRN HOFEN عرف السياحة  1910وفي 

رموعة الأنشطة الاقتدادية المباشرة وغير المباشرة الماتبة على وصول المسافرين إلى إقليم ما أو دولة ما بعيدا 

                                                            
 .13ص الأولى، الطبعة ، 1995، مدر ،، دار المعرفة الجامعيةصناعة السياحة من المنظور الجغرافيخميس الزوكة،  - 1
، دار مؤسسة رسلان، سورت، صناعة السياحة والأمن السياحي( الأمن السياحي، الجرائم السياحية، الارهاب، العولمة)مدطفى يوسو كافي،  - 2

 .14ص، ، الطبعة الأولى2009
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لمختلفة طوال فاة عن موطنهم الأصل ، والتي توفر الخدمات التي يحتاجون إليها وتشب  حاجيتهم ا
2Fإقامتهم

1. 
وقد استقر معيم الباحثين في علم السياحة على أن أول تعريو يشمل على مفهوم السياحة هو 
التعريو الذي أطلقه هونزيكير السويسري رميس الجمعية الدولية لخبراء السياحة العلميين على أ�ا رمو  

لشخص أجنبي في مكان ما بحيث أن الإقامة المؤقتة  العلاقات واليواهر التي تاتب على سفر وإقامة مؤقتة
3Fلا تتتول لإقامة داممة، ولا ترتبط هذه الإقامة بنشا  يجلب ربحا لهذا الشخص الأجنبي

2. 
ويعرف الخبير السياح  الإاليزي ليكورنيس المدير العالم لليمعية البريطانية للسياحة والعطلات أن 

لك الجزء من الاقتدادي القوم  الذي يع  بستعافة المسافرين الذين صناعة السياحة يمكن تعريفها ب�ا ذ
 يزورون أماكن خارج الموطن الذي يقيمون أو يعملون فيه.

السياحة على أ�ا ظاهرة متعددة  1988 عام  MATHIESON and WALLويعرف 
 الجوانب تنطوي على حركة وإقامة في أماكن خارج نطاق الإقامة ويتكون من ثلاث عناصر تتمثل في الآتي: 

 وهذا ما يقدد به السفر إلى الأماكن المختارة؛عنصر ادركة : 

 والمقدود به الإقامة في الأماكن المختارة؛عنصر ساكن : 

 والمقدود به الجوانب الاقتدادية والاجتماعية التي ترتبط بلمسافرين.: عنصر تبعي 

OMT   4Fأما المنيمة العالمية للسياحة

فقد عرفتها على أ�ا رمو  الأنشطة التي يقوم ذا  ∗
لمعتادة لأغراض الافيه، الأشخاص خلال فاة سفرهم وإقامتهم في مناطق خارج ديط إقامتهم ا

 إلخ.....الأعمال
5Fوحسب المنيمة العالمية للسياحة فكلمة سياحة تحتوي على مفهومين هما

3: 
 

                                                            
الطبعة الأولى، ، 2010، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الاسكندرية، مدر،  دراسة في مدخل علم السياحةمنال شوق  عبد المعط  أحمد،  - 1

 .41ص 
 .16، ص 1975، بدون دار نشر، السياحة ادديثة علما وتطبيقادمود كامل،  - 2

∗ OMT : ORGANISATION MONDIALE DU TOURISME 
3 - Gerard Guibilato, Economie Touristique d’ELTAS , Suisse , 1983, page 10. 
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 :6ساعة على الأقل 24كل زامر مؤق  يقيم في البلد الذي يزوره   السائحF

بحيث تكون أسباو  1
الزترة ، السفر من أجل الافيه، الراحة، الدتة، قعاء العطل، الدراسة، الدتنة، الرتضة، القيام 

 حعور المؤتمرات، الندوات العلمية، الثقافية والسياسية؛بعمال عاملية، 

 :ساعة على الأكثر خارج مقر إقامته  24كل زامر مؤق  لا تتياوز مدة إقامته   المتجول المتنزا
  المعتاد. 

، فقد تبن  تعريو المنيمة العالمية للسياحة ب�ا أضاف  بع  المفاهيم ذدف أما بلنسبة لليزامر
 معقول للمعلومات الخاصة بلسياحة أهمها:  السما  بستعمال

 كل مسافر تطأ قدمه أرض الجزامر خارج منيمة العبور؛  الداخل:

كل شخص دخل الااو الوطني، مهما كان سبب تنقله ودواف  دخوله مهما كان  جنسيته   المسافر:
م طول مدة إقامتهم في ومكان إقامته ، بستثناء السيا  في نزهة أو رحلة بحرية، والذين يقيمون بواخره

 البلاد؛

هو كل شخص يدخل الحدود البترية الوطنية ويغادرها في نفس السفينة أو الباخرة الجوال في رحلة بحرية: 
  التي دخل ذا، والتي يقيم على متنها طول فاة الإقامة؛

الزائر: كل شخص يدخل التراب الوطني الجزائري من غير أن يقيم فيه عادة، ولا يمارس فيه أية مهنة 

 يشمل فئتين من الزوار ألا وهما السيا  والجوالين.مقابل أجر، وهذا التعريف 

 ثنيا: مفهوم السائح 
شخاص الساعين نتيية لتعدد المفاهيم الخاصة بدناعة السياحة يجب دراسة المفاهيم الخاصة بلأ

7Fلشغل أوقات فراغهم ويمكن تعريفها كالآتي

2: 
يعرف السامح على أنه المسافر من أجل المتعة والراحة لقعاء ليلة مبي  واحدة على الأقل في  -

 المكان المقدود.

                                                            
1 - WORLD TOURISM ORGANISATION ,MADRID,SPAIN,1990 

 .32، ص 1980، دار المعرفة الجامعية ، مدر ، وقت الفرافي في التمع ادديثمحمد عل  محمد،  - 2
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8Fكما يعرف على أساس أنه زامر مؤق  للبلاد لأي أغراض غير الإقامة -

، ولا تتياوز مدة إقامته 1
ساعة �تي فيها للزترة أو مهرجان أو علاج، ولا يدخل في التعريو  24ل عن شهرا، ولا تق 12

 المهاجرون والبعثات الديبلوماسية وركاو العبور أو أطقم الطامرات.
ويعرف السامح تبعا للمنيمة العالمية للسياحة والذي أقرته اللينة الإحدامية لشمم المتتدة عام  -

ساعة ولا تتتول  24رج موطنه المعتاد لفاة تزيد عن بن السامح هو كل شخص يقيم خا 1968
هذه الإقامة إلى إقامة داممة، وأن لا يكون الهدف من الزترة الحدول على مكافأة أو أجر في البلد 

 الذي يزوره.
وقد اختلو تعريو السامح من دولة لأخرى تبعا لعدة معايير أهمها: الرغبة في قعاء الإجازات  -

الأقارو والأصدقاء أو يكون الهدف منها قعاء الأعمال ومشاهدة الدورات أو والعطل أو زترة 
المبارتت الرتضية أو الاشااك في المؤتمرات والندوات أو زترة الأماكن المقدسة أو المزارات الدينية، 

 أو لأغراض العلاج أو الدراسة ويمكن إيجاز هذه التعريفات على النتو التالي:
 12سااليا على أنه ذلك الفرد من غير المواطنين الذي يمكث أقل من يعرف السامح في ا 

 شهرا عل ارض الدولة؛
  أما في المكسيك فيعرف السامح على أنه ذلك الفرد من غير المواطنين الذي اهدف زترته

 أشهر؛  6إلى الاويج والعلاج والرتضة والأنشطة الفنية لمدة تقل عن 
 كية فالسامح يعرف على أنه الفرد من غير المواطنين الذي فف  الولاتت المتتدة الأمري

9Fيزورها لقعاء أعمال تجارية أو ذدف المتعة أو الدراسة أو العبور إلى بلدان أخرى

 ؛2
  إن السامح يعرف في فرنسا على أنه الفرد الذي ينتقل لغرض ما خارج الأفق الذي اعتاد

 الاستطلا  تح  أي شكل من الأشكال الإقامة فيه، وينتف  بوق  فراغه لإشبا  رغبته في
 المتعلقة ذاته الرغبة، ولسد احتياجاته إلى الاستيمام و المتعة؛

                                                            
 .37ص الطبعة الأولى،  ،2010، دار وامل للنشر والتوزي  ، دور الإعلان في التسويق السياحيمدطفى عبد القادر،  - 1
 .18، ص 1998، دار النيم للنشر، عمان ، الأردن، مدخل إلى السياحة والاستجمام  والتنزاحسن الريماوي ،  - 2
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  عقد مؤتمر روما للبتث في الساحة الدولية، أين تم تعريو السامح على  1963في عام
أنه الشخص الدي يسافر إلى بلد آخر غير البلد الذي به موطنه ويقيم ذا لمدة تزيد عن 

10Fاعة دون أن تطول إقامته إلى الحد الذي يعد فيه البلد الأجنبية موطنا لهس 24

1. 
إذا انتقل السامح بين أقاليم دولته يطلق عليه السامح المحل  أما إذا غير خط الحدود السياسية أي 

 ة:انتقاله إلى دولة أخرى غير دولته فيعرف بلسامح الدولي حيث يستبعد من فئة السامتين الفئات التالي
 العاملون بلسلك الديبلوماس  والقندل ؛ -
 المهاجرون هيرة داممة أو مؤقتة؛  -
 المقيمون في الثكنات والقواعد العسكرية المستبدة في الدول الأجنبية؛ -
 اللاجئون؛ -
 الااتيةالمسافرون بطريق  -
 ؛المتاخمةالدول بع  سكان أقاليم الحدود  الذين يلتتقون بلأعمال في  -
 السكان والرحل . -

من خلال التعريفات السابقة يلاحظ أن صناعة السياحة والسفر في العالم قد تطورت لتلبي 
11Fحاجات السامح ومتطلباته من عدة نواح :

2 
 تطوير أماكن الجذو السياح  والاويج لها وتسويقها؛ -1
لمتاحو توفير سبل الراحة للسامح أثناء إقامته، وتحسين الأنشطة الاويجية وتنييم المواق  الأثرية وا -2

 والمعارض والمدن الافيهية؛
 التقدم التقني في وسامل النقل المختلفة، واستخدامها في نقل السيا  من وإلى بلادهم؛ -3

وفي الأخير نستخلص أن السامح هو الشخص الذي يقوم بزترة منطقة معينة غير التي يقيم فيها 
، أو لحعور اجتماعات دولية أو لتمثيل عادة للاويج عن النفس أو لأسباو عاملية ، صتية أو اقتدادية

ساعة  24بلاده إدارت، ديبلوماسيا سياسيا ، دينيا أو رتضيا عن طريق البر ، الجو أو البتر لمدة تزيد عن 

                                                            
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجيسا  -دراسة حالة الجزائر -التسويق السياحي ودورا في تفعيل قطاع السياحةزهير بوعكريو، - 1

 . 13، ص 2012في العلوم التيارية، تخدص تسويق، كلية العلوم الاقتدادية والعلوم التيارية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، 
 .52ص  الطبعة الأولى، ،2006الأردن،  ي ،، دار كنوز المعرفة للنشر والتوز معجم المصطلحات السياحية والفندقيةزيد منير سلمان عبوي،  - 2
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شهرا) لذلك لا يعتبر سامتا كل من يفد إلى البلاد بغرض التوظو أو العمل أو  12ولا تتياوز سنة (
 التوطن.

 المطلب الثاني: أنواع السياحة وخصائصها
سيتم التطرق في هذا المطلب إلى السياحة من حيث أنواعها وسنتتدث عنها كذلك من حيث 

 خدامدها

 أولا: أنواع السياحة
تتعدد أنوا  السياحة تبعا للدواف  والرغبات والاحتياجات المختلفة فهناك السياحة الثقافية 

والدينية، وحتى الرتضية، بلإضافة إلى أنما  أخرى جديدة ساعد على ظهورها العلاجية  لافيهية،وا
وانتشارها التقدم والتطور العلم  والسياس  والاقتدادي والاجتماع  وما صاحبه من تطلعات ومتطلبات 
ذات نوعيات خاصة لم تكن معروفة من قبل كسياحة المؤتمرات وسياحة المعارض وسياحة الحوافز وهو ما 

ج عليه الاتجاه إلى توفير خدمات وتسهيلات وتجهيزات وعناصر جذو مختلفة، وقد صنو خبراء نت
السياحة الأنوا  المختلفة لها وفقا لعدة عناصر منها حسب عدد الأشخاص، وحسب نو  وسيلة النقل 

 المستعملة، وحسب مستوى الانفاق والطبقة الاجتماعية أيعا.

ل ه  أساس السياحة الخعراء والمقدود من هذا هو انتهاج  الممارسة الأفعالسياحة الخضرا :  -1
كل ما من شأنه تكييو صناعة السياحة م  المتغيرات وضغو  السوق لتقديم أفعل منتج 
سياح  ممكن وفي السابق ، كان  السياحة تنتج خدمات ذات جودة عالية، لكن المختلفة على 

لسياحة الخعراء في إطار مبدأ الأفعل تنطوي على حساو البيئة والموارد الطبيعية، أما اليوم، فإن ا
اتبا  متكامل يشتمل على إدارة البيئة كيزء لا يتيزأ من العمليات التي تقوم ذا المؤسسات 

أن صناعة السياحة اليوم ملتزمة ذذا النيام  1995عام  PIGRAMالسياحية، ويرى 
منيمة السياحة العالمية ورلس المتكامل م  الحرص على ترسيخها في إطار سياقها، وتساهم 

السفر والسياحة العالم  على تقديم برتمج مكثو يطلق عليه اسم البرتمج الكوني الأخعر  
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GREEN GLOBAL PROGRAM  لاسيخ ثقافة المحافية على البيئة والارتقاء
12Fبممارسات صناعة السياحة لتدبح هذه الدناعة حقا في خدمة الشعوو والحعارات

1. 

هو تعبير جديد برز في العالم وله معاني متباينة وتعبيرات عديدة، وأبرز ما في  المستدامة:السياحة  -2
معاني الاستدامة في السياحة قابلية المكان السياح  للبقاء في ساحة المنافسة تجاه الجديد في عالم 

يا على السياحة الذي يتمت  بقوة جذو دبي الاستطلا  وقابلية البقاء لأمد طويل الأجل داف
 مزاته الثقافية ومتوازت م  البيئة بكافة عناصرها.

إن التنمية المستدامة للسياحة ه  التي تلبي احتياجات السيا  والمواق  المعيفة إلى جانب حماية 
وتوفير الفرص للمستقبل، إ�ا القواعد المرشدة في رال إدارة الموارد بطريقة تتتقق فيها متطلبات المسامل 

ة ، الاجتماعية والثقافية، ويتتقق معها التكامل الثقافي والعوامل البيئية والتنو  الحيوي ودعم نيم الاقتدادي
الحياة، وكما هو الحال بلنسبة لاستدامة الدناعات فاستدامة السياحة ه  الأخرى لها ثلاث مياهر 

 لبيئية.متداخلة ألا وه  الاستدامة الاقتدادية، الاستدامة الاجتماعية والاستدامة ا

ظهر مدطلح السياحة البيئية منذ مطل  الثمانينات من القرن السياحة البيئية أو الطبيعية:  -3
العشرين وهو مدطلح جديد نسبيا، جاء ليعبر على نو  جديد من النشا  السياح  الدديق 

فيها  للبيئة الذي يمارسه الانسان دافيا على الميراث الفطري الطبيع  والحعاري للبيئة التي يعيش
وإن جاز القول فإن السياحة البيئية ه  تلك النو  الافيه  والاويج  عن النفس والذي يوضح 

13Fالعلاقة التي تربط السياحة بلبيئة

2. 
وقد ورد تعريو السياحة البيئية من قبل الدندوق العالم  للبيئة السفر إلى المناطق الطبيعية لم يلتق ذا 

الطبيع  إلى الخلل، وذلك للاستمتا  بمناظرها ونباتتا وحيواتتا البرية التلوث ولم يتعرض تواز�ا 
 وحاراتا في الماض  والحاضر فه  سياحة تعتمد على الطبيعة في المقام الأول بمناظرها الخلابة.

 وقد مر مفهوم السياحة البيئية ترييا بثلاث مراحل ه : 

 مرحلة حماية السامح من التلوث؛ •

                                                            
  .54ص الطبعة الأولى، ، 2003دار الوراق للنشر والتوزي ، عمان، الأردن،  ،، مدخل إلى السياحة والسفر والطيرانحميد الطام  - 1
، دار الراية للنشر -العربيةدراسة التسويق السياحي والفندقي في الدول  -، التسويق والترويج السياحي والفندقيعدام حسن السعيدي - 2

 .144ص  الطبعة الأولى،،2009والتوزي ، 
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 در الدت ؛مرحلة وقو اله •
 مرحلة التعامل م  أوضا  البيئة القاممة. •

  
 
 
 
 

 .46، ص 2005ربية، القاهرة، مدر، المددر: دسن أحمد الخعيري، السياحة البيئية، رموعة النيل الع

 أبعاد مفهوم السياحة البيئية ):01-01(الشكل رقم

يعتبر مفهوم السياحة الإلكاونية من المفاهيم الحديثة في علم السياحة الذي  السياحة الإلكترونية: -4
يتداخل ويرتبط ارتباطا وثيقا بمفهوم التيارة الإلكاونية الذي يتفاوت مفهومها من مفهوم ضيق  
التيارة الالكاونية يقتدر على عمليات تبادل السل  والخدمات عن طريق وسيلة إلكاونية أو 

وني، ومفهوم واس  ويشمل اااز مختلو أنوا  الأعمال عن طريق الشبكة الدولية وسيط الكا 
للمعلومات بما في ذلك التعاملات بين الشركات والمستهلكين أو بين الشركات م  بععها البع  

14Fعلى شبكة الانان .

1 
السل  والخدمات وتعرف التيارة الالكاونية من قبل منيمة التيارة العالمية ب�ا أنشطة انتاج 

 وتوزيعها وتسويقها أو تسليمها للمشاي من خلال الوسامط الإلكاونية.
ان السياحة الإلكاونية ترتبط بلتيارة الالكاونية وتشكل القسم الأكبر من حيمها وتسهم فيها 
ية بنسبة عالية، وذلك من خلال رموعة الخدمات السياحية المقدمة عن طريق الانان ، كما أن بدا

.WWWوذلك م  ظهور  1990السياحة الالكاونية يعود إلى عام  15F

ودخول الانان  في سوق التيارة  ∗

                                                            
 .296، ص 2008، دار الكنوز للمعرفة والنشر التوزي ، الأردن،تسويق الخدماتفريد كورتل،  - 1

∗ WWW : World Wide Web 

 حماية السامح من التلوث
مفهوم 
السياحة 
 البيئية 

 ساحة بيئية
 وقو الهدر البيئ  طبيعة سليمة

 إصلا  الفساد البيئ 
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B2B 16Fالعالم  زعلى كل قنوات التيارة سواء كان  بين الشركات المباشرة 

أو حتى بين الشركات  ∗
B2C17Fوالمستهلكين 

C2C 18Fأو بين المستهلكين   ∗∗

∗∗∗∗  . 
الإلكاونية وزتدة انتشار هذا المفهوم وتطبيقاته المختلفة عدة عوامل ولقد أسهم في ظهور السياحة 

لعل أهمها ارتفا  نسبة إسهام السياحة الإلكاونية في إجمالي التيارة الالكاونية الدولية وتطوير المنتج 
في  السياح  المقدم واستتداث أنشطة سياحية جديدة تتفق م  شرامح السامتين المختلفة، فعلا عن زتدة

القيمة المعافة للقطا  السياح  في الاقتداد الوطني، وتتب  أهمية السياحة الالكاونية من خلال المناف  
العخمة التي توفرها سواء لمقدم  الخدمات السياحية أو السامتين أنفسهم، والتي تسهم في تجاوز الحواجز 

ناف  تسيير تقديم المعلومات التي تعتمد عليها التقليدية في المعاملات السياحية النمطية ولعل من أهم هذه الم
أتم في  7ساعة في اليوم و  24صناعة السياحة من خلال همين المعلومات السياحية المطلوبة على مدار 

الأسبو  وهمين الثقة في وسامل الدف  عبر الانان  ومن هنا أصبح المستهلك السياح  الحدول على جمي  
 تي يحتاجها في المنتج السياح  من خلال شبكة الانان .البياتت والمعلومات ال

تعد السياحة الاستشفامية من أنوا  الساحة المهمة نيرا لحرصها في السياحة العلاجية أو الطبية:  -5
أماكن دددة من الدول، حيث يقوم ذا المرضى لتوفير العلاج من الأمراض التي يعانون منها 

الدت  وغناها بلمياه المعدنية أو الأعشاو الطبيعية والعيون  متيهين إلى مناطق تتميز بمناخها

19Fالساخنة وحمامات الرمل وغيرها والتي تتميز ببع  الخدامص العلاجية

1 : 
  تعد السياحة العلاجية من أنوا  السياحة المهمة والتي تعمن دخلا داما، حيث ارتف  دخول

الدول إيطاليا، فرنسا، النمسا، جمهورية  بع  الدول الأوروبية من السياحة العلاجية ومن هذه
 التشيك، ألمانيا، اسبانيا، الر.............الخ؛

  إن السياحة العلاجية تقوم على دمج واتحاد الانسان م  الطبيعة البكر، سواء بلاستمتا  أو
متوافقا م  بلانتماء إليها، أو بعتباره جزء منها فاعلا فيها، متأثرا ذا، منسيما م  متغيراتا و 

 ثوابتها والشكل التالي يوضح أهم جوانبها
                                                            

∗ B2B : BUSINESS TO BUSINESS 
∗∗ B2C : BUSINESS TO CONSUMER 
∗∗∗∗ C2C : CONSUMER TO CONSUMER 

 .90ص الطبعة الأولى، ، 2004، دار الاعدار العلم  للنشر والتوزي ، عمان، الأردن، مبادئ السياحةمدطفى الكافي،  - 1
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 السياحة العلاجية: أهم جوانب )02-01(الشكل رقم 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .91، عمان الأردن، ص 1: مصطفا يوسف كافي، مبادئ السياحة،  المصدر

يطلق على هذا النو  من السياحة، سياحة  السياحة الصحية والنقاهة واستعادة الشباب: -6
 الأمل واستعادة الشباو حيث تتعدد جوانب هاته الأخيرة وه  كالآتي:

تتوقو مقومات هذا النو  من  العمليات  والفحوص الطبية: سياحة العلاج و اجرا  - أ
 عناصر أساسية ه :  3السياحة على 

 أطباء من درجة عالية من الكفاءة والسمعة الطيبة؛ •
 طاقم مساعدين من الأكفاء الماهرين والمعاونين المخلدين؛ •
ذات درجات عالية من التنييم ومن حسن الإدارة رهزة  مستشفيات •

بفعل الأجهزة والمعدات وتحتاج هذا النو  من السياحة إلى استخدام 
 الإعلام الطبي من الأطباء في رال المعالجات الطبية والطب البديل. 

 هدوء النفس صفاء الذهن

 توازن الجسم  السلامة

جوانب السياحة 
 العلاجية

 النقاهة

 إعادة التأهيل 

 تقوية الرغبة في 

 المعالجات  ممارسة التأمل

 الطب البديل المعالجة
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لا تقتدر السياحة الطبية على المعالجات الطبية السابق ذكرها بل يشمل أيعا اجراء العمليات 
الجراحية كيراحات التيميل، جراحات القلب، والجهاز الدوري، جراحات الجهاز البولي، وجراحات الجهاز 

 التنفس ، وجراحات العيام. 

أهم أنوا  السياحة التي يمكن أن تعط  عامدا ه  من سياحة النقاهة بعد العمليات الطبية:  -ب       
ضخما، حيث تعم في داخلها العديد من البرامج السياحية والتي من أهمها سياحة استعادة التوازن ، 

 سياحة الدافعية، سياحة إعادة التأهيل؛

دام ه  تلك السياحة القاممة على برتمج منهي  لاستخ سياحة استعادة الشباب و اديوية: -ج       
القوى المعنوية والرو  الداخلية للإنسان في معالجة الإنسان، وتوليد الداف  الداخل  لديه، وبمساعدة خارجية 

 دددة قاممة على الدتبة والاحساس بلرعاية والاهتمام والدفء والدداقة؛

التوتر، وه   ه  سياحة قاممة على الراحة والهدوء والانسيام والابتعاد عنسياحة الاسترخا :  -د      
 التي تعمنها المنتيعات، خاصة الجبلية منها التي تطل على البتار والبتيرات؛  

هو ذلك النو  الذي تعرض سياحة إذكا  الرغبة في ادياة والتعايش مع المواقف المستجدة:  -ه
علاجا مناسبا لددمات عنيفة، أدت إلى فقدانه الرغبة في الحياة، ومن   فإن هذا  النو  من السياحة تعد 

له، حيث يرى كيو تتيدد الحياة الفطرية، وكيو تحافظ على تواز�ا وكيو تعا  الاضطرابت من أجل 
الاستمرارية والديمومة، ومن   فان مهمة هذا البرتمج خلق دور يقوم السامح بممارسته في حياة جديدة، 

 واق  جديد، ومهام جديدة؛

هو سياحة معالجة الددمات العاطفية ومعالجة العغو  النفسية  ة:سياحة المعالجة النفسية والعاطفي-و
والاضطرابت والقلق ومن خلال المعايشة الهادمة في منتيعات بيئية سياحية، في نطاق معرفة أخداميين 

 ومدربين جيدين لفنون الممارسات النفسية والعاطفية؛

عمال وأصتاو المشروعات الخاصة من ه  سياحات المديرين ورجال الأ سياحة التدفيع والتحفيز: -ي
تدر أجل ذلك تكون السياحة الدتية والنقاهة واستعادة الشباو من ااح أنوا  السياحات وه  سياحة 

 عامدات كبيرة.دخلا 
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ه  السياحة التي تحدث من جراء اللقاءات التي تعقد لبتث  سياحة الندوات و المؤتمرات: -7
الغرض منها رسم اسااتييية مستقبلية لمنيمة تعم  قعية معينة أو مشكلة دددة، وقد يكون

 أكثر من دولة.
تتميز مواق   المؤتمرات بوجودها في المدن الكبرى أو المدن الإقليمية أو المدن السياحية حيث 
أصبت  سياحة إقامة الندوات والمؤتمرات من أهم أنوا  النشا  السياح  فه  تحتاج إلى تنييم عالي 

عالة على الاتدال بلخبراء والمتخددين، ودعوتم إليها، كذلك تتطلب توافر تسهيلات الكفاءة ذو قدرة ف
وخدمات معينة من أهمها وجود قاعات ذات سعات مختلفة، مزودة بمعدات الاجمة الفورية والاذاعة المرتبة 

من مميزات هاته والمسموعة، وأعمال السكرترية والاختزان، ووجود مكاتب فرعية لشركات الطيران والبنوك و 
السياحة أ�ا لها جاذبية ذات نوعية عالية المستوى من الناحية الثقافية والاقتدادية ويتمتعون لقدرة عالية من 

 الانفاق وكثيرا ما يكررون زترة المقدد السياح  الذي استعافهم؛

احة وه  من أقدم أنوا  السياحة وسي السياحة الترفيهية، الترويحية، سياحة الاستجمام: -8
الاستيمام ه  التي يليأ إليها السامح للاويح عن نفسه بقدد استعادة نشاطه والتمت  
بلراحة الذهنية والفكرية في أماكن خلوية أو مناطق خعراء أو شواطئ البتار والبتيرات أو 
المناطق الجبلية أو الدتراوية أو المنتيعات السياحية، علما أن كل انسان يبتث عن التنو  

اته ويهرو من روتين العمل اليوم  وتتمثل الراحة الفعالة أحيات بتغيير مكان السكن في حي
بتغيير في الروتين وهدف هذا النمط من السياحة هو المحافية على صتة الفرد، ويمكن أن 
تتعمن سياحة الاستيمام الاستمتا  بممارسة الهواتت المختلفة كالديد والمش  والجري 

ل من السياحة الديفية والشتوية من أهم حركات السياحة الافيهية وه  والسباحة، وتعتبر ك
تستتوذ على الأهمية النسبية الكبرى من حيم النشا  السياح  الدولي، وتدل نسبتها 

20F% من حيم السياحة الدولية80% حتى 70إلى

1. 

تخطيط السياحة في المدن عملية واسعة الحدود  السياحة ادضرية (سياحة المدن والبلد�ت): -9
من حيث المعمون والاختداصات والالات وه  مهمة ترتبط بقطا  السياحة في البلد 

                                                            
، المؤتمر العلم  الدولي حول السياحة ورهان التنمية السياحة الصحراوية بلجزائر مقوماتا وأفاقها المستقبليةيوسو سعداوي وجميلة سعدي،  - 1

 .7، ص2012أفريل  25-24دراسة تجارو بع  الدول، جامعة البليدة، يوم   -المستدامة
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بشكل عام بعتبارها مقاصد سياحية بحد ذاتا وخاصة العواصم والمدن الكبيرة وذلك لما 
مارة، التسويق، المطاعم تحتويه من مقومات ومعالم سياحية وتسهيلات وخدمات مثل نمط الع

المتنوعة، البيئة الحعارية، الخدمات الانسانية، التسلية، الأعمال، المراكز الحكومية، المؤسسات 
التعليمية، ومراكز البتوث، مقرات المؤتمرات والاجتماعات الكبيرة والمتاحو، المسار  المدن 

في المدن الاستفادة من الابنية  القديمة، المناسبات والاحتفالات، ويعني أيعا تخطيط السياحة
الااثية والتاريية بتوظيفها سياحيا وفقا لقواعد مناسبة لمكوتتا ونوعيتها فقد تستخدم  
كمتاحو أو مركز مهن يدوية وصناعات تقليدية، أو حتى كخدمات  سياحية مثل مطعم 

وجه والفامدة ،فندق، أو مسر  فلكلوري وتؤكد تجارو دول عديدة النيا  الباهر لذلك الت
 الاقتدادية منها لأن معيم روادها هم من سيا  ذوي متوسط الإنفاق العالي.

هذا النو  من السياحة تركز عليه الآن الدول المتقدمة علميا  سياحة التعلم والتدريب: -10
وصناعيا وفكرت وتكنولوجيا، حيث تقوم هذه الدول بتشيي  السفر لغرض الدراسة في 

أو ندوات أو دورات تعليمية أو تدريبية مثل دورة في تعلم فن الطه  أو  الجامعات أو المعاهد
يعتبر هذا الأخير رال سياح  نشط  دراسة لغة أو في رال الحاسوو والانان  في حين 

تمارسه الدول المتقدمة لزتدة الدخل وتحسين ميزان المدفوعات والشكل التالي يوضح جوانب 
 السياحة التعليمية
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 : يوضح جوانب السياحة التعليمية)03-01( الشكل رقم :

 
 
 
 
  
 
 
 

 .105، عمان الأردن، ص 1مصطفا يوسف كافي، مبادئ السياحة،   :المصدر

يطلق على السياحة الاجتماعية عدة أسماء مثل سياحة الأقارب والسياحة الاجتماعية:  -11
سياحة الانتماء إلى الوطن أو السياحة العرقية أو سياحة الجذور أي البتث عن جذور 
العاملة، وه  عبارة عن وصول السامح إلى بلده الأم م  عاملته، في حين لا يبتث هذا النو  

أو الخدمات الممتازة أو الاستثمارات العالية وإنما يريد تلك الخدمات  على المنشآت العخمة
المعقولة ومنشآت إقامة متوسطة الأسعار أو الاستثمارات المتوسطة وتعدد الخدمات المقدمة 

 وتنوعها.
يعتبر هذا النمط من السياحة من أسهل الأنوا  في الجذو السياح  ويجب أن يتوفر في البلد الأم 

رية لغرض جذو النمط من السياحة وتشتهر به دول العالم إذ يليأ أغلب شباذا إلى الى الهيرة الأمن والح
 للخارج.

إن الكثير من الدول تشي  هذا النمط من السياحة وتعتبره مددر دخل دام للتدول على 
 العملة الدعبة  وعلى تحويلات المغابين إلى أهلهم بلعملة الدعبة.

ه  سفر غايته تمكين المسافر من زتدة معارفه عن الموروث الثقافي حيث  السياحة الثقافية: -12
تشمل السياحة الثقافية جمي  الأنشطة التي يمارسها الزوار الثقافيين خلال الزترة هذا وإن 

 سياحة التخرج 

السياحة 
 التعليم الإلزامي التعليمية

 التعليم الجامعي 

 سياحة ما بعد التخرج

دراسات 
 عليا

 ماستر
 دكتوراه
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علاقة السياحة بلثقافة علاقة وثيقة تستمد أهميتها الخاصة في الدور الذي تلعبه السياحة ذاتا  
مل الثقافية كآلة من آلات نشر الوع  الثقافي على نطاق واس  أو كأحد كعامل من العوا

الأسس الكبيرة التي تب  عليها عملية التبادل الثقافي، مكا تعتبر سياحة إلى المناطق التي تزخر 
21Fبلحعارات القديمة والحديثة  للفكر والنفس

1. 

 خصائص السياحة:  -ثنيا
تعتبر صناعة السياحة أحد المداخل الهامة للمساهمة في حل المشاكل الاقتدادية لما توفره من 
عملات أجنبية وخلق فرص عمل جديدة بعتبارها نشاطا استثمارت يستقطب رؤوس الأموال المحلية ورؤوس 

وفي الدناعات المغذية  الأموال الأجنبية في مختلو المشاري  السياحية المباشرة والمشاري  المكملة للسياحة
لقطا  السياحة بحتياجاته المختلفة، كما تساعد السياحة على فتح أسواق جديدة، كما أ�ا تساهم في 
تنمية المناطق النامية والريفية بلإضافة إلى أن السياحة تمثل إحدى وسامل التفاهم والتبادل الثقافي والحعاري 

إلى استثمار الموارد الطبيعية والبشرية المتاحة في الإقليم أو  بين الشعوو، كما أن صناعة السياحة تدف
الدول كالشواطئ الرملية أو المناخ المعتدل الدافئ أو المناطق الجبلية أو المزارات الدينية والتاريية والاثرية، 

المعدنية والغابت مرتكزة في ذلك على مواردها البشرية السياحية والموارد الطبيعية المتاحة كالمدايد والموارد 
 ويمكن حدر أهم خدامص صناعة السياحة فيما يل : 

  تعد السياحة نشاطا اقتدادت متزايد أو متعاعو الطبيعة وبدورة مطردة وخاصة فيما يتعلق
بلدخل والاستخدام السياحيين وتفسير ذلك أن إقدام السيا  على الإنفاق تحويل نقودهم إلى 

من أجل تسديد تكاليو الخدمات التي يحتاجو�ا إلى جانب عملات الدولة التي يزورو�ا 
مشاتتم من الهدات والتذكارات، يعني ذلك انتقال النقود من السيا  إلى عدة أشخاص وقنوات 
ومستوتت متعددة بلإضافة إلى استخدامها أكثر من مرة عن طريق انتقالها من بلد إلى آخر مما 

لق عليه بلمعاعو رغم انتقال جزء من هذه الأموال إلى خارج يؤدي إلى تزايد الدخل وهو ما يط
22Fالمناطق السياحية من أجل توفير خدمات ومواد ومتطلبات صناعة السياحة

 ؛2

                                                            
 .1988مارس  23-22، المؤتمر العلم  السنوي الخامس، جامعة المندورة، يوم  اقتصاد�ت السياحة في مصرسمير دمود خلو الله، - 1
 .04، ص 04، العدد 1اللد  ،2012الجزامر، رلة الابتكار والتسويق ،  ،دور التسويق السياحي في دعم السياحة التونسيةعباس فرحات، ، د وسيلة سو  - 2
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  أما فيما يتعلق بلاستخدام أو العمالة السياحية المتزايدة فه  من خدامص صناعة السياحة التي
الموارد البشرية السياحية أي أ�ا توفر فرص عمل تتدو ذا نيرا لاحتياجاتا إلى أعداد كبيرة من 

لأعداد كبيرة من المستخدمين، من عمالة غير مؤهلة وأصتاو الكفاءة العالية والخبرات 
المتخددة، وه  القوى العاملة المرتبطة بدورة مباشرة بدناعة السياحة إذ توجد أعمال أخرى 

مات التي تستمر في التواجد والممارسة طالما ترتبط بدناعة السياحة بدورة غير مباشرة كبع  الخد
 السياحة قاممة كنشا ؛

   تتأثر صناعة السياحة بعامل  أسعار السفر والخدمات السياحية ومستوى المداخيل لشفراد بدورة
كبيرة، أي تتغير قرارات  السيا  وتوجهاتم بسهولة، بلتغيرات التي تحدث في كل من تكاليو 

المداخيل، فتزايد تكاليو الرحلة السياحية إلى منطقة أو دولة ينتج عنه  أنشطة السياحة ومستولى
ضعو الإقبال على السفر إليها من أجل السياحة أو تناقص عدد الليالي السياحية فيها، وه  
نفس النتيية التي تحدث إذا انخف  مستوى الدخل أو تزايدت تكاليو و أعباء المعيشة في دول 

السياحة تعني المرونة في السعر والدخل وهذا يعني أن قرار السامح  الطلب السياح ، حيث أن
يتأثر بلتغيرات البسيطة في السعر والدخل، فالتغيرات في السعر تكون أكثر وضوحا من التغيرات 
في الدخل نتيية لتأثيرها السري  والموالي ، في حين أن التغيرات في الدخل هتي تدريجيا وهثيرها 

 اح  ييهر بعد مع  عدة سنوات؛في الطلب السي
  تعتبر السياحة صادرات غير منيورة فه  لا تتمثل في تتج مادي يمكن نقله من مكان لآخر

وه  تعتبر واحدة من الدناعات القليلة التي يقوم فيها المستهلك بلحدول على المنتج بنفسه من 
 مكان انتاجه؛

 ليه التنو  والاختلاف لشنشطة وطبيع  تعدد وتباين أنوا  السياحة وأغراضها مما ياتب ع
 الخدمات السياحية المرتبطة ذا؛

  يتأثر الطلب السياح  بمستوى الرفاهية الاقتدادية والتقدم التكنولوج  في وسامل المواصلات
والاتدال والتقلبات الاقتدادية، فعلا عن العوامل الثقافية والسياسية، ومن هنا هتي صعوبت 

السياح ، حيث يعتمد على أشياء يدعب على الدول التأثير والتتكم فيها  التعامل م  القطا 
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أو حتى التنبؤ ذا، وهتي مرونة الطلب السياح  من درجة استيابته للتغيرات في اليروف 
 الاقتدادية السامدة في السوق؛

  عدم قابلية المنتج السياح  للتخزين على عكس العديد من الدناعات الأخرى التي تدلح
تياتا للتخزين لفاات زمنية معينة و يتفق وحيم المعروض منها وأسعار الخدمات وخاصة وأن من

الطلب السياح  يتدو بلموسمية في معيم الأحوال، مما يؤدي إلى عدم تطابق مستوتت التشغيل 
في صناعة السياحة، اذ تسعى المؤسسات السياحية والفندقة الخاصة على وجه الخدوص إلى 

خلال فاات الذروة من الموسم السياح  لتعوي  تناقص العامد خلال بق  شهور الادخار 
 السنة؛

  صعوبة استقطاو السيا  وتعذر ضمان جذذم سنوت إلى نفس الاقليم السياح  لكثرة المغرتت
السياحية في أقاليم العالم المختلفة وتباين ملادها وطبيعتها، وهذا يعني اتسا  العرض السياح  

 ، وبلتالي ضعو امكانية تردد السامح على نفس المنطقة السياحية أكثر من مرة واحدة، العالم
لذلك تسعى الموارد البشرية السياحية وبكافة الوسامل إلى استقطاو السيا  وارضامهم وايجاد نو  

ت من الألفة والوفاء لديهم للمطلب السياح  على أمل العودة مرة أخرى، مما يبرز أهمية المغرت
23Fوتعدد وساملها في صناعة السياحة التي تعم العديد من الخبرات المتخددة

 ؛1
  تشعب وتعدد مكوتت النشا  السياح  وارتباطه بلعديد من الأنشطة الاقتدادية، حيث تعتبر

السياحة نشاطا مركبا من الأنشطة الاقتدادية والاجتماعية، التي تتأثر فيها وتتأثر ذا ومن هنا 
لتعامل م  السياحة بلتخطيط العلم  حيث أن السيادة تقوم على أساس هام وهو أن هتي أهمية ا

 الخطة السياحية يجب أن تكون جزء  من الخطة الوطنية الشاملة.

 المطلب الثالث: أهمية السياحة
سيتم التطرق في هذا المطلب إلى السياحة من حيث أهميتها حيث تعتبر السياحة من أهم اليواهر 

  وقتنا الحاضر وذلك لما تتمت  به من أهمية في جوانب عديدة سواء للفرد أو التم  المميزة في

 

                                                            
 .19، ص 2004-2003كلية العلوم الاقتدادية وعلوم التسيير، جامعة الجزامر،   ، أطروحة دكتوراه ،حالة الجزائر-أهمية السياحة في ظل التحولات الاقتصاديةكواش خالد، - 1
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 الأهمية الاقتصادية:أولا: 
24Fيمكن ابراز الأهمية الاقتدادية للسياحة من خلال النقا  التالية: 

1  

 :إن القطا  السياح  كثيو النشا  ويرتبط م  العديد من  خلق مناصب شغل
القطاعات الأخرى، وهذا يعني إمكانية السياحة على توليد مناصب العمل أكثر من 
أغلب الأنشطة الدناعية فه  توظو أكثر من أرب  مرات بلنسبة لدناعة السيارات و 

دب عمل دامم من 12عمال مؤقتين والمو  يكون  10مرات عمال موسميين و  10

 ؛مباشر يعاف إليه مناصب العمل الغير المباشرة

  :تساهم السياحة في توفير جزء من النقد الأجنبي الناتج تدفق رؤوس الأموال الأجنبية
25Fعن السياحة كالآتي

2: 

 مساهمة رؤوس الأموال الأجنبية في الاستثمارات الخاصة بقطا  السياحة؛-
 يها الدولة مقابل منح هشيرات الدخول للبلاد؛المدفوعات السياحية التي تتتدل عل -
 فروق تحويل العملة؛ -
الإنفاق اليوم  للسامتين مقابل الخدمات السياحية بلإضافة إلى الإنفاق على -

 الطلب على السل  الانتاجية والخدمات في قطاعات اقتدادية أخرى؛
تحسين ميزان تحسين ميزان المدفوعات السياحية تساهم كدناعة تدديرية في  -

المدفوعات الخاص بلدولة ويتتقق هذا نتيية تدفق رؤوس الأموال الأجنبية المستثمرة 
في المشروعات السياحية، الايرادات السياحية التي تقوم الدولة بتتديلها من جمهور 
السامتين، وخلق مدادر جديدة للموارد الطبيعية والمناف  الممكن تحقيقها نتيية خلق 

 ادية بين قطا  السياحة والقطاعات الأخرى.علاقات اقتد

 

 

                                                            
والتنمية المستدامة، جامعة محمد خيعر، بسكرة،  ةتقى الدولي حول اقتدادتت السياح، مداخلة في المل، السياحة بلجزائر، إمكانيات ضخمة ومعوقات عديدةليدو  اليازيد - 1

2010. 
 .54، الطبعة الاولى، ص1999 مدر، ، ،المكتب العربي ،، تنظيم وإدارة المنشآت السياحية والفندقيةالسلام أبو قتوأحمد ماهر وعبد  - 2
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 الاجتماعية، الثقافية والسياسية:  الأهميةثنيا: 

السياحة مطلب اجتماع  ونفس  هام من أجل استعادة من الناحية الاجتماعية:  - أ
الانسان لنشاطه وعودته للعمل بكفاءة من جديد وهذا ما يؤدي إلى زتدة دخلهم 

 من مستوى حياتم الاقتدادية والاجتماعية؛ومكاسبهم وأربحهم والرف  

تعد السياحة أداة الاتدال الفكري وتبادل الثقافة والعادات والتقاليد من الناحية الثقافية:  - ب
بين الشعوو من خلال خلق مناخ التفاهم والتسامح بينهم كما تعتبر أداة للتبادل المعرفي 

السياحة على انتشار الثقافات بين وذلك من خلال تداول العلوم والمعارف، كما تعمل 
شعوو وحعارات الامم بين الاقاليم المختلفة للعالم، كما تعمل على زتدة معرفة الشعوو 

26Fببععها البع ، وتوطيد العلاقات وتقريب المسافات الثقافية بينهم

 ؛1

 تؤدي السياحة إلى تحسين العلاقات بين الدول  من الناحية السياسية: -ج
نتامج ايجابية على المستوى الاقتدادي والاجتماع ، تساهم في حل الكثير من المشاكل إن للسياحة  

 السياحية.

                                                            
 .212، ص 2013، الوراق للنشر والتوزي ، الأردن، 1،  اقتصاد�ت السفر والسياحةمث  طه الحوري و د.اسماعيل محمد عل  الدبغ،  - 1



 صناعة السياحة  الأول:  الفصل

- 21 - 

 أسس السياحة، مكو�تا ومقومات الجذب السياحي المبحث الثاني:
لقد زاد اهتمام الدول في الآونة الأخيرة بدناعة السياحة نيرا لأثرها الكبير في نمو هاته الدول مما 

ام بلقرارات الإبداعية وأسس السياحة والمتمثلة في السوق السياح ، التسويق السياح  استوجب الاهتم
 والاستثمار السياح .

قطا  السياحة يدنو ضمن قطا  الخدمات في كل الدول بلرغم من أنه يتلو عن الأنشطة 
ديد من السل  الخدمية الأخرى كون المنتج السياح  مركب يتشكل من سل  وخدمات، أين ينكن تخزين الع

والمنتيات، فإن الخدمات غير قابلة للتخزين بطبيعتها لأ�ا تنشأ في اللتية التي يكون الطلب عليها، 
 وبلتالي فإن ظروف العرض والطلب في أسواق السل  والمنتيات الأخرى.

 المطلب الأول: أسس السياحة
اح ، التسويق السياح  سيتم في هذا المطلب التطرق إلى أسس السياحة من حيث السوق السي

 والاستثمار السياح .

 أولا: السوق السياحي

هو مكان واس  يعم عدد كبير من المنتيين والمشاين من أجل شراء  مفهوم السوق السياحية: .1
سلعة، في حين يعتبر مكان تواجد عدد كبير من الأشخاص الذين يسافرون أو يرغبون السفر سواء 

احة داخلية) أو من دولة إلى دولة أخرى ( سياحة دولية) وذلك داخليا من مدينة إلى أخرى  سي
من أجل الحدول على منتج ( خدمة سياحية) تتوافر له كل مقومات السوق السياح  الذي يحقق 

27Fالهدف وهو الاويح عن النفس، ويرتبط السوق السياح  بقوى العرض وقوى الطلب

1. 

راز منتج سياح  يعتبر من عوامل الجذو تتم السوق السياحية بف أهمية السوق السياحي: .2
 السياح   ومن خلال رموعة من العناصر التي يتميز ذا عن غيره وه  على النتو التالي:

  توفير أكبر قدر ممكن من العملات الأجنبية من خلال الانفاق السياح  الذي يقوم
 رموعة من السامتين وبلتالي تؤثر على معدل الدخل القوم  بلزتدة؛

 مساهمة السوق السياح  في توفير فرص عمل تحقق الزتدة في دخول بع  المواطنين؛ 

                                                            
 .158ص  الطبعة الأولى،  ،2008دار الوفاء لدنيا النشر والطباعة، الاسكندرية مدر،  ، الاقتصاد السياحيعلم عبد السمي  علام،   - 1
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  يعتبر السوق السياح  نواة لإدخال عندر التكنولوجيا المتطورة، فالمشروعات السياحية
تنتج دامما عن التطورات المستخدمة في علم الفندقة والسياحة من خلال الاحتكاك 

28Fبلشركات السياحية العالمية؛

1 
 السوق السياحية ه  صادرات غير منيورة لأ�ا تتمثل في التعامل م  منتج لا يتم نقله من 

إلى أخرى بمع  أن المستورد هو الذي ينتقل بنفسه للتدول على المنتج من مكان  دولة
 انتاجه وبلتالي توفر على الدولة مداريو النقل والجمارك؛

  الاستثمار والادخار والاويج لتددير المنتيات تحقق السوق السياحية زتدة في عناصر
 المختلفة، الذي يؤدي إلى زتدة الدخل القوم  من خلال زتدة العملات الأجنبية؛

  تحقق السوق السياحية زتدة في معدل الاستهلاك ويتتقق ذلك من خلال المعاعو
 الذي يتتقق من خلال المعادلة التالية:

  / الميل الحدي للإنفاق السياح1
 وهو عدد المرات التي يزيد فيها الدخل من خلال الانفاق السياح 

يتدو السوق السياح  بعدم الاستقرار، حيث أن السوق السياح   طبيعة السوق السياحي: .3
يتدو بعندر الموسمية، أي أن هناك موسم معين يقبل السيا  عليه، وهو موسم الاجازات الموسمية 

وييل بقية العام بدون عمل أو عمل على فاات متباعدة هو  الذي غالبا ما يكون موسم الديو،
ما يجعل صناعة السياحة من الدناعات التي تحتاج إلى موارد كبيرة لتغطية الفاة التي تم فيها توقو 
النشا  السياح ، علاوة على أن العمالة التي تعمل بلأنشطة السياحية غالبا ما تحدل على أجور  

    نتفاجأ بنخفاض معدل الأجور في موسم التوقو وهو ما يجعل سوق كبيرة في موسم العمل، 
الحدول على  العاملين يفعلون العمل في تلك المشروعات غير مستقر، وهو ما يجعل أيعا هؤلاء

أجور منخفعة نسبيا، ويشا  استقرار تلك الأجور وعدم توقفها، كما يتميز السوق السياح  
ات السياحية المختلفة، وهذا التنافس يعرض تلك المشروعات ضرورة بلتنافس الشديد بين المشروع

التطور المستمر، واستمرار الحدول على التكنولوجيا المنيورة، هذا الجانب يجعل المشروعات 

                                                            
 .15 ، ص1997، مكتبة زهراء الشرق، القاهرة، مدر، اقتصاد�ت السياحةحمدي عبد العييم،  - 1
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السياحية مرتفعة التكاليو وهو  ما يسبب شبه انتكاسه لبع  المشروعات الدغيرة التي لا تمتلك 
اة التوقو، كل ذلك جعل النشا  السياح ، نشا  غير مستقر وموارد التمويل المناسب لتغطيته ف

ددودة وغالبا ما يحدل عناصر التمويل من البنوك الأجنبية والتي تمنح القروض أسعار الفامدة 
المرتفعة،، أو تليأ للمشاري  السياحية إلى الحكومة لمشاركتها في تميل المشروعات وهو ما يؤثر على 

نقص أربحه، ولاشك أن تلك المعايير تحدث في الدول النامية التي غالبا ما حرية المشاري  و 
 تنخف  ذا معدلات الادخار والاستثمار.

 العرض السياحي 

يتعمن العرض السياح  في أي دولة سياحية كل ما تمتلكه  تعريف العرض السياحي:  -1
من موارد سياحية مختلفة، مثل عناصر الجذو والمغرتت السياحية الطبيعية والدناعية، 
بلإضافة إلى الخدمات التيارية والخدمات السياحية التي تقدمها الدولة للسامتين 

 القادمين إليها من مختلو أنحاء العالم.
السياح  عن العرض السلع  أو المادي الموجود في الدول المختلفة، فالعرض  يتلو العرض

29Fالسياح  مددره السوق السياح  الداخل  أي الدولة المستقبلة للتركة السياحية

1. 
وقد تم تعريو العرض السياح  بنه " كمية السل  والخدمات التي تعرضها المشاري  الخاصة والعامة، 

على تلك  السل  م  حدوث تنافس بين تلك المشاري  من أجل تحقيق  وتتمثل في اقبال السيا 
 أقدى ربح والعرض السياح  يمكن شرحه من حيث الواق  أو من الجانب النيري.

هو الوجود الفعل  لموعة الخدمات السياحية مثل خدمات الإسكان التي  العرض السياحي الواقعي:-أ
ة كالشاليهات والشقق المفروشة وايجار الغرف في الفنادق، كما تبيعها الشركات العاملة في رال السياح

تشمل وسامل النقل البري والبتري والنهري، كما تتم من خلال خدمات الجذو السياح  التي تدطنعها 
الدول كالمعارض والكرنفالات والعروض الفلكلورية والمسار  كذا البنية الأساسية وما تتدو به الدول من 

المناخ وجمال البيئة كما تشمل البيئة في رال الكهربء والطرق والاتدال وكذا خدمات ظروف بيئية، ك
 شركات السياحة الأساسية؛

                                                            
، المنيمة العربية للتنمية الإدارية، بحوث الدول العربيةوتجارب بعض  الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقيصبري عبد السمي ،  - 1

 .131، ص 2006ودراسات، 
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ويتمثل في شر  العرض السياح  وفقا لمفهوم الاقتداد الجزم  ووفقا لمفهوم  العرض السياحي النظري:-ب
يتمثل في رموعة السل  والخدمات وكذا الاقتداد الكل ، فالعرض السياح  وفقا لمفهوم الاقتداد الجزم  

الأسعار التي تؤثر على عرض تلك السل  والخدمات، أما العرض وفقا لمفهوم الاقتداد الكل  يتمثل في دور 
الجهاز التخطيط  للدولة، وما يتطلبه من التنسيق بين المؤسسات والمشاري  العاملة في رال السياحة، واتجاه 

نشا  في بع  المناطق، وانحساره في مناطق أخرى من خلال خطة عامة وشاملة الدولة إلى تقرير هذا ال
 ومن أجل تحقيق هدف أسمى ألا وهو التنمية الاقتدادية.

 عناصر العرض السياحي الكلي وأبرز محدداته: -2

يتميز هذا العرض بتنوعه إلى درجة كبيرة، فبالنسبة لأماكن  عرض خدمات الإقامة: - أ
الإقامة فهناك فنادق بمستوتت متعددة وبيوت العيافة والشقق الهزة تجهيزا كاملا أو 
غير كامل، كما هناك تنو  من حيث مواق  أو رال أماكن الإقامة بجوار الشواطئ 

 لية وغيرها.بلقرو من المزار  السياحية وفوق المرتفعات الجب
وهناك تنو  آخر يتمثل في ملكية أماكن لإقامة الأفراد مشروعات خاصة، مشروعات عامة، أو 
شركات متعددة الجنسيات، أما بلنسبة للفنادق والمأوى فإن عرض خدماتا يقدر بعدد الغرف المتاحة 

تسم بلمرونة وفقا لحالة للانشغال  وبلأسعار المعلنة لهذا الغرض والتي تتفاوت من مستوى إلى آخر وت
 النشا  السياح  ونسبة الأشغال في المواسم  أو تبعا لشحداث السياحية.

هناك مناطق جذو طبيعية مثل الشواطئ  عرض مناطق الجذب الطبيعية والتاريخية: - ب
ومناطق جذو تريية مثل مناطق الأهرام، ولكن وجود أثر قديمة في منطقة ما يعني أ�ا 

نما يلزم أن تكون هناك الأثر القديمة في أماكنها أصبت  متاحة أصبت  في ...إ
للزترة، الأمر الذي لا يتم إلا بعداد بيئة أساسية وخدمات سياحية تكميلية ، أي أن 
أي منطقة جذو سياح  تريية أو طبيعية لن تحسب في عداد العرض السياح  بجهود 

من مشاري  خاصة أو مؤسسات عامة انتاجية، تستدع  تكاليو ثبتة ومتغيرة ولابد 
 تتعهد القيام ذا؛
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المغرتت السياحية المستتدثة تنقسم بشكل عام  عرض المغر�ت السياحية المستحدثة: - ت
 إلى ما هو عرض  أو متكرر بتكرر المناسبات أو المواسم وما هو دامم ومنيم.

احية والمؤتمرات العلمية المهرجان مثل المعارض التيارية والدناعية والزراعية والسي العرض والمتكرر:
 السينمامية والفولكلورية والمسابقات الرتضية والدورات الأولمبية.  

 مثل المدن. الدائمة أو المنظمة:
ويستلزم العرض السياح  للمغرتت السياحية العرضية بنية سياحية أساسية تتتمل أعداد كبيرة 

هذه البنية السياحة طوال أو معيم بعد ذلك دون مستوى نسبة من السامتين في فاات قديرة وقد تيل 
الاستخدام الاقتدادي بكثير أو حتى بدون استخدام مما يستدع  تحمل تكلفة ثبتة كبيرة نسبيا في المتوسط 
على السامح الذي �تي خديدا إليها، أما بلنسبة للمغرتت السياحية التي ينتيها فكلما كبر حيم 

تكلفة الموسمية بلنسبة للمنتج السياح  وكلما تكامل  الخدمات التي ياكب منها  هذا المشرو  كلما قلة ال
المنتج  كلما كان هناك فرص أكبر للتسويق وبلتالي خف  التكلفة الثابتة المتوسطة للوحدة المنتية، لذلك 

ة وبشرية كبيرة بما فإن العرض السياح  الناجح للمغرتت المستتدثة الداممة يرتبط بتوافر إمكانيات مادي
 يتناسب م  الشركات السياحية العخمة أو العملاقة؛

يقاس عرض خدمات النقل الجوي بعدد المقاعد المتاحة في عرض خدمات النقل الجوي:  -و
خطو  الطيران إلى المسافات بلكيلوماات ( مقاعد الركاو/ كيلوماات)، وهناك خطو  الطيران 

ات النقل الجوي بطاقة كلية يمكن التعريو عليها( عدد المقاعد/ المنتيمة الملتزمة بداء خدم
الكيلوماات) وهذه الخطو  تلتزم بجداول زمنية وأسعار معلنة، وعرض خدماتا غير مرن في الأجل 
القدير بحيث أذا أحدث ضغط سياح  فإنه لا يمكن له التعرف إلا في حدود طاقتها الناقلة 

رى خطو  طيران العارض والذي يمكن استخدامه لزتدة عرض الكلية، كما يوجد من تحية أخ
خدمات النقل الجوي في الأجل القدير  وزتدة النقل الجوي في الخطو  المنتيمة تستلزم تحمل 

 التكاليو الثابتة أو نسبة ثبتة بلإضافة إلى التكاليو المتغيرة؛



 صناعة السياحة  الأول:  الفصل

- 26 - 

ه الخدمات من ذتعتبر هائمة: خدمات الناقلات للرحلات البحرية والنهرية والفنادق الع -ي
وبدأت ترييا برحلات سياحية بحرية نيمتها شركات ملاحية تقلة في  ،ضمن العرض السياح 

المحيطات والبتار   تحول  تدريجيا خدمات الناقلات في الرحلات إلى ما يشبه أماكن إقامة أو 
لموسيقى وغيرها من وسامل مطاعم وضالات ا أسرةكل ما هو لازم للإقامة من   فنادق عاممة ذا

الافيه، حيث يعتبر عرضها في الأجل القدير غير مرن بلمقارنة بمرونة النقل الجوي الأن زتدة 
أعدادها لا تستدع  فقط شراء الناقلة البترية وإنما أيعا تيئتها للخدمات السياحية المتكاملة لما 

 يشبه الإقامة خلال الرحلات.
سياح  الخاص بخدمات هاته الناقلات  البترية والفنادق العاممة هو إن أهم ما يميز العرض ال

امكانية شراؤها لبعام  وسل  وبيعها للسامتين بسعار منخفعة بسبب عدم وجود رسوم جمركية على 
 ظهرها وهذا ما يشي  على السفر والسياحة عليها.

 :يتميز العرض السياح  بعدد من الخدامص أهمها خصائص العرض السياحي: -3

 كو�ا صناعة خدمات تقدم كافة أنوا  الخدمات أن صناعة السياحة صناعة كثيفة العمل :
 التي يحدل عليها السامح منذ لحية وصوله حتى لحية مغادرته للدولة المعيفة؛

 يحدل عليها أن المنتج السياحي هو مزيج مركب من مجموعة من السلع والخدمات :
السياحية مثل خدمات النقل والايواء وخدمات الطعام السامح من أجل تحقيق إشبا  الرحلة 

 والشراو وخدمات التسلية والافيه وغيرها؛

 أي لا يمكن تخزين خدماته أو هجيل استخدامها أن المنتج السياحي غير قابل للتخزين :
لوق  آخر بمع  أنه إذا ضاع  فرصة إيجار غرفة في أحد الليالي فإن هذه الغرفة منعدمة 

 في هذه الليلة؛ الفامدة 

 بمع  أن السامح هو الذي ينتقل إلى المقدد السياح  المنتج السياحي غير قابل للنقل :
 حيث يستطي  أن يستمت  ذذا المنتج؛

  أن المنتج السياحي في دول المقصد السياحي يتعرض للمنافسة السياحية من دولة سياحية

س عناصر الجذو السياح ، وهناك أيعا تشتد المنافسة بين الدول التي تمتلك نف إلى أخرى:
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تنافس بينهم على تسويق المنتج السياح  على الساحة العالمية من أجل الحدول على أكبر 
 حيم من الحركة السياحية الدولية؛

 :بحيث يكون  عرض  أن المنتج السياحي منتج من العناصر والخدمات والمكو�ت الطبيعية
هذه العناصر والمكوتت غير ممكن فالعوامل الطبيعية تتشابك م  العوامل التاريية والدينية 
والحعارية لتشكل معا العرض السياح ، وقد يجم  السامح خلال الرحلة بين أنما  سياحية في 

 آن واحد ( سياحة دينية وترفيهية ومشاتت )

 فيساهم في تقديمه   العرض السياحي نظرا لطبيعته المركبة:تعدد المنتجين الذين يشاركون في
عدد كبير من المنتيين سواء م القطا  السياح  والقطاعات الانتاجية والخدماتية التي تغذي 

 القطا  السياح  بكل احتياجاته مثل القطا  الزراع  والدناع  والخدمات؛

 عرض غير مرن في الأجل القديرعرض المنتج السياحي : . 

 مرونة العرض السياحي: -4

تعرف مرونة العرض لأي سلعة أو خدمة ب�ا درجة استيابة  تعريف مرونة العرض السياحي:  . أ
 الكمية المعروضة من هذه الساعة أو الخدمة للتغير في سعرها وهذا ما تطهره المعادلة التالية: 

 لمئوية للتغير في السعر  النسبة ا /النسبة المئوية للتغير في الكمية المعروضة معامل المرونة=
ومن   فإن مرونة العرض السياح  بدفة عامة ه  مدى استيابة الكمية المعروضة 

 للمنتج السياح  ( خدمة أو سلعة) للتغير في سعر هذا المنتج؛

يكون العرض السياح  في اليروف العادية غير مرن في  أسباب انخفاض مرونة العرض السياحي: . و
 ن التغير النسبي في الأسعار ويرج  ذلك إلى:الأجل القدير بمع  أ

 :يحتاج المنتج السياح  بطبيعته إلى فاة طويلة من الزمن من أجل زتدة حيمه في  عامل الوقت
السوق استيابة لزتدة السعر التي تداحب الطلب السياح  عليه وذلك نتيية للطبيعة المركبة 

 يحدل عليها السامح في الدولة المعيفة؛للمنتج السياح  لمزيج من السل  والخدمات التي 
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  :إن الاستثمار في القطا  السياح  يحتاج إلى حيم ضخم طبيعة الاستثمار في القطاع السياحي
من رؤوس الاستثمار في هذا القطا  يحتاج إلى تجمي  رؤوس الأموال المستثمرة في المشروعات 

 السياحية لفاات طويلة؛

 بلطبيعة الغير المرنة لبيئة التشغيل، حيث أن المنتج السياح  خزين: عدم قابية المنتج السياحي للت
له طبيعة خدمية ويرتبط بلإنشاءات الثابتة، لابد من اقامتها في البداية ومن   فلا يمكن تخزينه في 
الأجل القدير ( الخدمة السياحية التي تستخدم في هذا العام لا يمكن هجيل استخدامها إلى عام 

 آخر؛

 فلابد من حعور السامح إلى الخدمة السياحية من أجل  قابلية الخدمة السياحية للنقل: عدم
 الحدول عليها والاستمتا  ذا في مكا�ا؛

 :المشاريع السياحية مصممة لتقديم خدمة سياحية  عدم القابلية علا تغيير النشا  السياحي

   ق اددود وبتكلفة مرتفعة؛معينة ولا يمكن أن تصلح إلى تغيير طبيعة نشاطها إلا في أضي

 :موسم  أي بموسم  الطلب علا الخدمة السياحية طلب موسمية الطلب علا المنتج السياحي
سياح  معين في السنة ومن   فإن المنشآت السياحية حيثما تعرض منتياتا فإ�ا لابد وأن تتقيد 

 بيروف الطلب فلا يكون عرضها مرن.
السياح  يمكن استخدام المخيمات السياحية والكارافاتت النقالة ولزتدة المرونة على العرض 

 .لتوسي  الطاقة الإيوامية واستخدام العمال المؤقتين والموسمين لزتدة عرض العمل

 :الطلب السياحي 

30F: هو العدد الاجمالي للزامرين في منطقة معينة، وفي مدة دددةمفهوم الطلب السياحي -1

أي أن  1
خاص الذين يسافرون أو يرغبون في السفر لأجل استعمال التسهيلات هو العدد الكل  لشش

 والخدمات السياحية في الأماكن البعيدة عن أماكن اقامتهم وأعمالهم المعتادة.
كما عرف الطلب السياح  على أنه " تعبير عن اتجاهات السامتين لشراء منتج سياح  معين 

 الدواف مركب من عناصر مختلفة تمثل  مزيج أو زترة منطقة أو دولة سياحية بذاتا، قوامه

                                                            
1 - Gerrard Tocquer et Michel Zin, marketing du tourisme ; 2eme édition ; Géotan morin édition ; France ; 
1999 ; p24. 
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والرغبات والقدرات والحاجات الشخدية التي يتأثر ذا المستهلكون السياحيون من حيث 
 اتجاهات الطلب على منطقة معينة".

كما عرف الطلب السياح  على أنه " السوق السياح  المرتقب الذي تدف إلى اثرته 
 مختلو دول العالم لتتقيق أكبر حركة سياحية وافدة منه"وتنشيطه جمي  الدول السياحية من 

31Fأنواع الطلب السياحي -2

 وه :  يمكن التمييز بين ثلاثة أنوا  من الطلب السياح : 1

  :هذا الأخير يجم  بين طياته دددات الطلب الأساس  والرغبة في الطلب السياحي الفعال
 الحدول على المنتج والقدرة على الدف ؛

 :هذا الطلب لم يرج إلى حيز التنفيذ من أجل عقبات تحول دون تحقيق تلك  الطلب الكامن
الرغبة أي أن القدرة على تنفيذ الرغبة غير موجودة، ولكن العندر الأول من دددات الطلب 

 موجودة، وه  الرغبة في السفر؛

 :هو ذلك الطلب الذي يتعمن عناصر تختلو عن عناصر العندر السابق،  الطلب السياحي
ث تتمثل في القدرة على مداريو السفر ومتطلباته ولكن يفتقد إلى الرغبة أو الحافز نحو حي

 السفر، لعدم اكتمال المعلومات أو الفرص أو الشهيات.

ويقدد ذا درجة استيابة الطلب السياح  للتغيرات التي تحدد في  مرونة الطلب السياحي: -3
روف الأخرى التي تؤثر في الطلب دددات الطلب نفسه، وه  الأسعار والدخول في الي

السياح ، فمن حيث الأصل، فالطلب السياح  مثله مثل أي نو  من الطلب يتوقو على 
 درجة المرونة، وهنا مرونة الطلب السياح  تكون وفق العلاقة التالية:

 مرونة الطلب السياحي= التغير في المتغير التابع/ التغير في المتغير المستقل
التاب ، هو الطلب السياح ، والمتغير المستقل هو السعر والدخل وه  ما يعبر عنهما بما  فالمتغير

 يسمى بدالة الطلب بدفة عامة، والطلب السياح  بدفة خاصة.

                                                            
 .53-52، ص 1989، مكتبة مديولي ، مدر، التسويق السياحيدسن أحمد الخعيري،  - 1
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وعند الحديث على مرونة الطلب السياح  يمكننا الحديث أيعا عن ما يعرف بمرونة الطلب 
الطلب الدخلية ه  مدى استيابة الطلب على منتج معين للتغير  الدخلية والتكلفة والمرونة السعرية، فمرونة

 الذي يحدث في السعر وهذا ما تعبر عنه الدالة التالية:

 المرونة الدخلية: التغير في العرض السياحي/ التغير في الدخل
أما التكلفة والمرونة السعرية، فالتكلفة تعد من أحد دددات هامة للنشا  السياح ، فكلما كان  
التكلفة معقولة كلما كان هناك داف  على زتدة النشا  السياح  الدولي، أما إذا كان  التكلفة مرتفعة فلا 
شك أن هناك سييعل السامح يبتث عن مكان آخر أقل تكلفة، وعلى الرغم من أن التكلفة مرتبطة 

نسبي للسياحة من بلدخل أ�ا عندر من عناصر الدخل، فكلما كان الدخل مرتف  كلما كان النديب ال
الدخل مرتف  إلا أن هذا ليس على الاطلاق، فقد يكون الدخل مرتف  إلا أن هناك من التكاليو المختلفة 
الأخرى التي تجعل السياحة ليس  من الأشياء العرورية وتجعل نديبها النسبي منخف  إلى حد أن تكون 

 .هناك مرونة سعرية عالية على الخدمات الدولية

 السياحي وخصائصه: ظروف الطلب  -4

لاشك أن هناك ظروف خاصة تؤثر على الطلب السياح ، هذا ظروف الطلب السياحي:  - أ
 التأثير يكون بعيدا عن الدخل وأسعار الخدمات السياحية، أي أ�ا ظروف خاصة ومنها:

 :وهنا يمكننا الحديث عن الاستقرار السياس  والأمن في الدول التي تستقطب  الاستقرار السياحي
سيا ، فالدول الغير المستقرة سياسيا يكون الطلب عليها شبه منعدم أما الدول التي يتوفر فيها ال

 الأمن والاستقرار السياسيين فتعتبر من أغ  الدول سياحيا لارتفا  درجة الإقبال عليها؛

 :داخل  لاشك أن الانبهار بلمعالم السياحية والاثرية التي يستمت  ذا السامح الإعجاب والانبهار
الدولة المعيفة تعتبر من أهم العوامل التي تؤثر على الطلب السياح  بلإيجاو، فانبهار السامح 

 يرج  لمدى اختلاف رأي السامح ووجهة نطرة عن هذا المكان وعما لديه من معلومات عنه.
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32Fتختلو وتتعدد خدامص الطلب السياح  وه  تشمل مايل خصائص الطلب السياحي:  - ب

1: 

يتسم الطلب السياح  بنه ذو صفة موسمية، بمع  أن هناك أوقات معينة من السنة يدل إليها : الموسمية
 الطلب السياح  ذروته مثل أوقات الديو وإجازة ندو العام الدراسية؛

المقدود من هذا هو أن النشا  السياح  يتأثر بليروف الاقتدادية والاجتماعية، وفقا  ادساسية:
 مؤثرة إلى حد ما؛ للمعايير التي تكون

 يعتبر الطلب السياح  عالي المرونة تجاه التغير في الأسعار؛المرونة: 

يميل الطلب السياح  عادة إلى التوس  والزتدة سنة بعد سنة ولكن ليس  بمعدل ثب  بمعدلات التوسع: 
 لمستقبلة للسامتين؛متفاوتة ومتغيرة من سنة إلى أخرى تبعا لليروف المختلفة سواء في الدول المددرة أو ا

عادة لا يتدو الطلب السياح  بدفة التكرار أي أن تحقق درجة عالية من الإشبا  والرضا عدم التكرار: 
 لدى السيا  لا يعني قيامهم بتكرار نفس الزترة إلى نفس المنطقة؛

في كثير من الحالات وخاصة الدول التي تمتلك أثر قديمة، أو مقومات سياحية من صن  الخالق  المنافسة:
 يدعب على الدول المنافسة منافستها في هذا الال.

 التسويق السياحي  -ثنيا

إن التسويق بدفة عامة هو وظيفة فنية يقتع  القيام ذا الالمام تعريف التسوق السياحي:  -1
رات الدقيقة لإمكانية انسياو السل  والخدمات من مكان انتاجها إلى مكان بميموعة من المها

استهلاكه ان كذلك توفير الوسامل لإتمام عملية الشراء مثل الرغبة في الشراء والقدرة على دف  
33Fالثمن

، فالتسويق السياح  يشبه تسويق الخدمات والمنتيات على الرغم من اختلاف طبيعة 2
قية المنتيات الأخرى، وعلى هذا الأساس عرف التسويق السياح  بنه" المنتوج السياح  عن ب

ذلك النشأ الإداري والفني الذي تقوم به المنيمات والمنشآت السياحية داخل الدولة وخارجها 
لتتديد الأسواق السياحية المرتقبة والتعرف عليها والتأثير فيها، ذدف تنمية وزتدة الحركة 

                                                            
 .86 ، ص1994، القاهرة، مدر،  ، المكتبة الوطنيةالفندقة إدارة واقتصادمروان العدوان السكر،  - 1
 .155أحمد عبد السمي  علام ، مرج  سبق ذكره، ص  - 2
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وتحقيق التوافق بين المنتج السياح  وبين الرغبات والدواف  السوقية  السياحية القادمة منها
 المختلفة".

 عناصر التسويق السياحي:  -2
   التسويق السياح  عملية إدارية وفنية في آن واحد، فه  تقوم أساسا على التخطيط ووض

 سياسات تسويقية؛ 
 لمؤسسات السياحية المتعددة التسويق السياح  نشا  مشاك بين رموعة من الهيئات المختلفة وا

 مثل شركات ووكالات السياحة والسفر؛
  التسويق السياح  نشا  متعدد الجوانب يتب  من داخل الدولة بعتبارها مددرا له، حيث يقوم

 بتوفير المقومات المختلفة والامكانيات المادية والبشرية اللازمة لنياحه واستمراره؛
 النشا  التسويق  السياح  بتتقيق رموعة من الأهداف المتنوعة التي لا تقتدر على  يرتبط

ررد بي  البرامج السياحية، ولكنها تتس  لك  تحقق الإشبا  الكامل لرغبات وتطلعات 
                     السامتين القادمين الحالية والمستقبلية.

34Fويق السياح  في النقا  التاليةيمكن حدر اهداف التسأهداف التسويق السياحي:  -3

1 : 
 إرضاء السيا ؛ 
 جعل الاقتداد التشغيل  ممكنا؛ 
 تحقيق الأرب ؛ 
 .التفوق على المنافسة 

 ثلثا: الاستثمار السياحي

يعتبر القاعدة أو الأرضية الدلبة لوجود سياحة متطورة، وذلك لما مفهوم الاستثمار السياحي:   -1
يوفره من شرو  أساسية لتنمية وتطوير هذا القطا ، فهو يعد مكملا لمنتوج سياح  راق  بجلب 
عدد هام من السيا ، ومنه فالاستثمار السياح  هو عبارة عن استثمار مادي مباشر، يتمثل في 

                                                            
 .41، ص 2008امل للنشر، عمان، الأردن، ، دار و سلسلة السياحة والفنادق -التسويق السياحي ادديث، وأخرون علاء السيراني- 1
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تها الأساسية تقديم خدمات للسامتين وذلك في إطار القوانين اقامة المنشآت السياحية وظيف
35Fالمحلية والدولية مقابل أجر ددد

1 
يعتبر  الاستثمار السياح  من الأنشطة الواعدة لما ينتيه من فرص كبيرة للنيا  وكذا تحقيق عوامد 

والاجنبية للاستثمار في مالية معتبرة، كما أن التطور السياح  يتوقو على مدى تدفق رؤوس الاموال المحلية 
رال السياحة، إلى جانب قوة المنتوج المعروض، وحيم الطلب عليه في السوق السياحية العالمية ومدى 

36Fاهتمام الدولة بعندر التسويق السياح  للتعريو بمنتوجها السياح 

2. 

يعتبر الاستثمار السياح  من النشاطات التي تجلب  الأهمية الاقتصادية للاستثمار السياحي: -2
المداخيل للبلد دون الحاجة إلى شتنها وتوصيلها للمستهلك، ذلك بن السامح �تي إلى الموق  
السياح  ويشاي رموعة متنوعة من السل  والخدمات في البلد المعيو، وهذ في الواق  يولد 

تما عن الدادرات التقليدية التي تشتن إلى الخارج  أنما  من المناف  والتكاليو تختلو اختلافا
 حتى تدل إلى المستهلك، حيث تكمن هذه الأهمية في النقا  التالية:

 :إن دخول السيا  الأجانب إلى الدولة  أهمية الاستثمار السياحي في تحسين ميزان المدفوعات

 ؛لات الأجنبيةيداحبه دخول العملات الأجنبية وخروج المواطنين يداحبه خروج العم

  :إن القطاع السياحي كأي قطاع آخر له دور أهمية الاستثمار السياحي في ز�دة الدخل الوطني

فعلي في تكوين الدخل الوطني، إذ يمكن أن يؤدي إلى ز�دة القيمة المضافة، فالأجور التي تدفع 

 ؛37F3الأخرىللعاملين اا الأربح والدخول التي تتحقق للمستثمرين والتدفقات المالية 

 :يستوعب القطاع أعداد كبيرة من العمال لأن  أهمية الاستثمار السياحي في توفير مناصب الشغل

معظم خدماته لا يمكن أن تؤدى إلا من خلال العنصر البشري، حيث لا يمكن تديتها بواسطة 

                                                            
 .66، دار المعارف، مدر، ص الاستثمار وتحليل الأوراق الماليةجميل أحمد توفيق، - 1
، مداخلة مقدمة في إطار الملتقى الوطني الأول حول حالة تونس والمغرب -دراسة مقارنة لواقع قطاع السياحة في دول شمال افريقيابوفليح نبيل، - 2

 .32، ص 2010ماي  12-11في الجزامر واق  وأفاق، المركز الجامع  البويرة، يوم   السياحة
 .79 ، ص2007اه، جامعة الجزامر، ، أطروحة دكتور 2002-1974-دراسة قياسية -السياحة والفندقة في الجزائردمود فوزي شعوو، -3 
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ع الاقتصادي الآلات ويختلف أثر الاستثمار السياحي علا العمالة وفقا للأهمية النسبية لهذا القطا 

 ؛38F1والوطني وأهميته كقطاع انتاجي بلنسبة للقطاعات الانتاجية الأخرى

 :إن السماح للاستثمار الاجنبي بلدخول  أهمية الاستثمار السياحي في نقل التكنولوجيا

 :39F2في مشروعات سياحية يمكن أن يحقق درجة من التقدم التكنولوجي عن طريق

 وأنيمة الإدارة الحديثة بلفنادق وغيرها من المنشآت السياحية؛ نقل فنون -1

إدخال تجهيزات، آلات ومعدات جديدة يمكن استخدامها إما في تسهيل تقديم الخدمة  -2
 السياحية بنواعها المختلفة أو انتاج سل  صناعية لشغراض السياحية؛

   برامج تدريب للقوى العاملة؛تطوير وتحسين طرق العمل الحالية في الأنشطة السياحية بتبا  -3

القيام ببتوث التنمية والتتديث في الالات المختلفة للنشا  السياح  وكذا القيام بعمال  -4
 التنقيب عن الآثر وترميمها.

 المطلب الثاني: مقومات الجذب السياحي
بقية  تعط  مقومات الجذو السياح  أهمية للسياحة في أي دولة وتمنتها التفرد والامتياز عن

 البلدان وهذا ما سنتطرق له بلتفديل في هذا المطلب.

 أولا: مفهوم مقومات الجذب السياحي
العوامل التي تحدد اختيار السامح لزترة مكان معين دون  في تتمثل مقومات الجذو السياح  

غيره، وتعتبر العوامل المؤثرة تدفق السامتين إلى المكان المقدود، وقد يكون الاختيار مبنيا على عوامل 
40Fالجذو التي تتعلق بموق  معين أو تختص بحادثة معينة.

3 
سياحية الركيزة الأساسية التي تعتمد عليها حيث تعتبر المقومات السياحية التي تتوفر عليها الدولة ال

أي دولة في بعث نشاطها السياح ، حيث أن توافر هذه الموارد والمقومات يعتبر شرطا ضرورت أو أحد 
 العوامل الرميسية المحددة للطلب السياح ،  

                                                            
، الاسكندرية، 1، الملتقى الوطني للإبدا   والتنمية،  انتربولوجيا السياحةصناعة السياحة بين النظرية والتطبيق، دراسات في يسرى دعبس،  - 1

 .517، ص 2003مدر، 
 .24، ص 2004-2003، دار الجامعة للطباعة، لبنان، إدارة المنشآت السياحية والفندقية بين النظرية والتطبيقعبد السلام أبو قتو، - 2
 .57مؤسسة الثقافة الجامعية، الاسكندرية، ص  ، نظرية السياحة،نبيل الروبي - 3



 صناعة السياحة  الأول:  الفصل

- 35 - 

 ثنيا: أنواع مقومات الجذب السياحي
تتمثل عوامل الجذو السياح  أو المغرتت السياحية في رموعة من العوامل أو المقومات الطبيعية 

 والتاريية والأثرية والاجتماعية والحديثة.

41Fوتشمل مغرتت كثيرة منها: المقومات الطبيعية: -أ 

1 

 :لتي يكون ويفعل السامتون الجو المعتدل الجاف، وغالبا ما يتارون السفر إلى الأماكن ا المناخ
 فيها الجو مقبولا؛

 :وقد اكتشو الانسان منذ القدم مزات عيون المياه المعدنية للعلاج  عيون المياا المعدنية
والاستشفاء فلا يقتدر ارتبا  هذه العيون على المرضى بمراض معينة وإنما تشمل كذلك 

 أسباو الراحة والمتعة.الأصتاء الذين يرغبون في إراحة أعداذم والليوء إلى مكان تتواجد فيه 

تعتبر المقومات التاريية والأثرية مغرتت سياحية مهمة، فالتعرف على  المقومات التاريخية والأثرية: -ب 
الحعارات والتاريخ الإنساني من خلال المعالم الاثرية يعتبر متعة ذهنية رفيعة، فليس  مشاهدة 

تنقيب عن الماض ، ولكن بلمفهوم الدت  الأثر أو دراستها ررد وسيلة للهروو من الحاضر أو ال
ه  وسيلة لزتدة فهمنا لنفوسنا، فبالتطل  إلى الوراء على طول الطريق الذي قطعناه أكثر فهما 

42Fللمستقبل.

2 

وه  تشمل أولا المقومات الاجتماعية بعتبارها طريقة حياة المقومات الاجتماعية والدينية:  -ج 
ديم الرام  والحديث المتقدم إضافة إلى النيم الاجتماعية التي الشعوو وسلوكها التي قد تجم  بين الق

تعيش في ظلها أما عن الجوانب الدينية المختلفة، مثل الأماكن المقدسة والآثر الدينية كالمزارات 
والكنامس بلكثدراليات وتعتبر هذه المغرتت السياحية مددر دخل كبير لبع  البلدان كإيطاليا 

 لسعودية والعراق؛والمملكة العربية ا

وه  المقومات التي تمثل علامات التطور الحعاري الحديث مثل المشروعات المقومات ادديثة:  - د
الفنية ذات التأثيرات والتتولات الاقتدادية والاجتماعية في التمعات المختلفة كالسد العالي وقناة 

 السويس في مدر، والمناطق الرتضية والمناطق التيارية؛
                                                            

 .05، المؤتمر العلم  حول السياحة ......دراسة حالة تجارو بع  الدول، ص حالة الجزائر-دور السياحة في التنمية المستدامة،،  تصر مراد - 1
 .47انية، ص ،  الطبعة الث2007، دار المسيرة، الأردن، مبادى السياحةنعيم الياهر وسراو إلياس،  - 2
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تلعب دورا مهما من خلال رغبة السيا  في التعرف على مختلو عادات  الثقافية: المقومات - ذ
 وتقاليد الشعوو وفنو�ا الشعبية والدناعة التقليدية لهذه الشعوو والتياهرات الثقافية.

 المطلب الثالث: المكو�ت السياحية
تعتمد السياحة على تقديم المنتج السياح  وهو منتج مركب، ويكون هذا الأخير مركبا سواء قدم 
في صورة رحلة مستقلة أو جمع  العناصر بواسطة وطيل سياح  أو بواسطة السامح نفسه، وسواء أكان  

لات أو عدة مسافة الرحلة عدة أميال أو عدة آلاف الأميال، أو تعمن  الرحلة وسيلة واحدة من المواص
وسامل، أو تراوح  الرحلة بين أتم، أسابي  أو شهور، أو كان  نوعية الإقامة تستخدم نمطا أو أكثر من 
الإقامة في موق  أو في أكثر من موق ، وقد يستخدم السامح وسامل عديدة من الاويح وهكذا فإن هناك 

 لسياحة وه  كالآتي: رموعة من المكوتت التي لابد وأن تتوافر للقيام بما يعرف ب

مما لاشك فيه أن السياحة تقوم على عندر هام ألا وهو الطلب على التنقل لأغراض عديدة،  السائحون:
حيث أن هذا الطلب ينتج أو يددر عن ما يعرف بلعندر البشري الذي يتمثل فيما يعرف بلسامح، فلا 

طلب في غياو رغبة الانسان في السفر  وجود للسياحة في غياو الطلب السياح  ومن غير الممكن تواجد
إلى الدول السياحية ذات المعالم المختلفة، فهنا يمكننا القول أن السامتون هم الطاقة البشرية التي تستوعبها 

 الدول المعيفة وهذا حسب متطلبات كل شخص؛

السياحية التي لها دور  كما سبق وان ذكرت، فإن الدول المعيفة تزخر بميموعة من المعالم   المعالم السياحية:
كبير في استقطاو السيا ، فلكل فرد الرغبة في استكشاف والتعرف على الحعارات والتاريخ الانساني من 

 خلال المعالم الأثرية التي تعتبر متعة ذهنية رفيعة؛

اتجه  معيم المشروعات السياحية إلى اتبا  نيام الخدخدة والخعو  لقانون قوى العرض  المعرضون:
طلب تح  إشراف الدولة على هاته الأخيرة، حيث يتم تقييم هذه المشروعات على أساس دراسة وال

الجدوى الفنية والاقتدادية، فلاستقطاو السيا  لابد من عرض كل ما تمتلكه الدول المعيفة من إمكاتت 
ل وهذا تتناسب م  احتياجات الزوار بشكل مخطط له مسبقا من طرف خبراء ومديري مثل هاته الأعما

ذدف خلق منتوج سياح  قابل للعرض مغري للإنسان  ودقق لموعة من الأهداف وخاصة الاقتدادية 
 منها، ومن أهم ما يعرض من قبل الدول المعيفة مايل ؛
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 وهذا يشمل كل من الفنادق، الشقق الفندقية، والمخيمات؛الإيوا :  -1

 بري كان، بحري أو جوي؛النقل:  -2

فالسياحة لا تنيح بدون برتمج معين يتمت  به السامح حيث يحيز له مسبقا زترات البرامج:  -3
أثرية، متاحو، ترفيه، علاج، إضافة إلى الخدمات الأخرى مثل المحلات والمعارض والاسواق، 
وهذا كله إما يتوفر عن طريق وكلاء سفر، شركات سياحية وتعتمد كل منها على الب  الفوقية 

، فف  الحديث عن الأولى فه  تتمثل في منشآت الإقامة والاستقبال السياح  والب  التتتية
وأدلاء السياحة والمسار  والملاعب، أما عند الحديث عن الثانية فالب  التتتية ه  رمل 
 الخدمات الدولية الواجب توفرها لقيام منطقة سياحية مثل المياه، الكهربء، التليفوتت والطرق 
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 : واقع السياحة في الجزائرالمبحث الثالث
تتمت  الجزامر بموارد سياحية متنوعة ومختلفة بختلاف المناطق الجغرافية للدولة إلى جانب الااث 
الثقافي والتاري  والحرفي مهم، لكن رغم كل ها الثراء فإن السلطات العمومية لم تولي الاهتمام الكافي ذذا 

من أجل ترقيته وتطويره، ولعل أهم سبب أدى إلى إهمال  القطا  الحساس، وخدد  إمكانيات ددودة
القطا  هو اكتفاء الجزامر ولمدة طويلة بلمداخيل .....مما أدى إلى تدهوره، وهو ما يعكس التأخر الذي 

أخرى أثرت سلبا على الطلب السياح  العالم  على المنتيات  مشاكليعاني منه هذا الأخير بلإضافة إلى 
 رية.السياحية الجزام

 المطلب الأول: مقومات السياحة في الجزائر
إن التعدد والاختلاف الموجود في الموارد السياحية خاصة منه الجانب الطبيع  يسمح بوجود عرض 

 سياح  متنو  ومختلو قادر على تلبية كل طلبيات السيا .

 أولا: الموارد السياحية الطبيعية
عناصر الجذو السياح  والجزامر لا تفتقر إلى هذا العندر، تعتبر الموارد الطبيعية عندر أساس  من 

فه  تتمت  بثروات تتنو  من منطقة إلى أخرى، إذ تمنح الجزامر للزامرين مناطق خلابة عبر جبالها وسواحلها 
 وصترامها بلإضافة إلى اختلاف مناخها وشبكاتا من منطقة إلى أخرى.

كلم وارتفاعه وتكونه   1200بطوله الذي يبلغ  يتميز الساحل الجزامري المناطق الساحلية: -1
م علوا، وقد  100الدخري، حيث أن الكتل الدخرية المشكلة له تتياوز في بع  الأحيان 

أازت بلقرو من هذه المناطق الساحلية عدة مدن أصبت  البع  منها يكتس  أهمية كبيرة 
ابة وبجاية وجييل، كما حع  في السياحة الساحلية ودطات للاستيمام والافيه، كمدينة عن

البع  من هذه المدن بتيهيزات  سياحية مثل الفنادق والقرى السياحية والمخيمات الديفية،  

43Fكمرسى بن مهيدي، تيقزيرت والقالة

1. 

تتمثل هذه المرتفعات في مرتفعات الأطلس التل  الذي يقط  الجزامر من  المناطق الجبلية: -2
تفعات تشكل فرصة كبيرة لسياحة الاستكشاف والراحة، الشرق إلى الغرو، أي أن هذه المر 

                                                            
1 -Office nationale du tourisme ; Algérie Balnéare (  Guide Touristique) ; Algérie. 
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وقد أقيم  على هذه المرتفعات عدة دطات سياحية مثل دطة الشريعة السياحية على ارتفا  
كلم والتي تمنح فرصة ممارسة رتضة التزحلق على الثلج بلإضافة إلى جبال القبامل   1500

دطة تيكيدة السياحية والتي تمنح كذلك  والتي تشكل الحدامق الطبيعية، أين أقيم  عليها
لزامره فرصة ممارسة الرتضات الشتوية وإمكانية التمت  بجولات للديد البري بلإضافة إلى 

44Fأطلسها الدتراوي والذي يتلو عن سابقه في المناظر والمناخ والنباتت

1. 

 5مرب  موزعة على مليون كلم  2تبلغ مساحة الدتراء الجزامرية حوالي  المناطق الصحراوية: -3
مناطق كبرى ه   إليزي، واد ميزاو، تمنراس  وتندوف إن أهم المناطق السياحية ذا تميزها كل 

وبتقاليدها وطقوسها الدوفية، وما تؤديه من دور متميز دينيا، كما  وتيدكلةالقورارة  تواتمن 
ونسكو منذ سنة تعد الحعيرة الوطنية للطاسيل  المدنفة ضمن الااث العالم  من طرف الي

من المخيمات الطبيعية أهمها على الإطلاق،  1986والتي اعتبرت ابتداءا من سنة  1982
 الدخريةحيث تكتس  هذه المنطقة أهمية جيولوجية بلغة، فه  تحتوي على لوحات الرسوم 

لوحة تعكس تحولات المناخ وهيرة  1500الفنية لما قبل التاريخ، بحيث يوجد فيها أكثر من 
سنة قبل الميلاد،   600الحيواتت بصنافها م  تطور الحياة البشرية في أعماق الدتراء خلال 

م والمعاف ذا ه  أيعا كااث  1987كما تمثل الحعيرة الوطنية للهقار التي أنشأت سنة 
ن طرف اليونسكو، والتي تعم هعبتي الأتكور والحعيرة النباتية والحيوانية، بلإضافة عالم  م

سنة، واحدة من أهم مناطق الجذو  1200إلى المنتوتت الأثرية التي يعود تريها إلى 
45Fالسياح  في الجزامر

2. 

التيارو  تتوفر الجزامر على ثروة حموية على درجة من الأهمية إذ أثبت ادمامات المعدنية:  -4
منب  للمياه المعدنية سنة  202العلمية أ�ا صالحة للعديد من الأمراض، وقد تم إحداء 

، حيث تم استغلالها بتوسي  العرض السياح  لليزامري، وقد شيدت أمام هذه المناب  1982
مراكز صتية ومركز استشفامية وترفيهية من بينها مركز العلاج بمياه البتر بسيدي فرج، حمام 

                                                            
، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتدادية ( غير منشورة)، كلية العلوم التيارية وعلوم التسيير، اقتصاد السياحة وسبل ترقيتها في الجزائرقويدر الويزة،  - 1

 .201، ص 2010-2009جامعة الجزامر، 
2 -Ministre du tourisme, l’investissement touristique dans les wilayas du Grand Sud, Edition Seprecom ,Algérie ; p 
11. 
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قور، حمام ريغة وغيرها لكن أغلب هذه الحمامات ما تزال على حالتها وه  معروضة قر 
46Fللاستثمار وتم تدنيو هذه الموارد كما يل 

1 : 

 منب  للمياه الحرارية ذات أهمية دلية؛ 136 -

 منب  للمياه الحرارية ذات أهمية جهوية؛ 55 -

 منب  ذات أهمية وطنية. 11-

 لثقافية والدينية ثنيا: الموارد التاريخية ا
تزخر الجزامر بعدة معالم تريية وثقافية جديرة بن تلقى العناية والاهتمام الكافيين من طرف الدولة 
وكذا السيا  على مر العدور توال  على الجزامر عدة حعارات مختلفة منها الحعارة الفينيقية التي تمركزت 

، الحعارة الرومانية التي استقرت في الجزامر قرابة الخمسة قرون، ولقد في المدن الساحلية، الحعارة القرطاجية
أعطى هذا الغزو لحعارة الجزامر بعدا كبيرا بتتفيز حركة عمرانية قوية، توجد أثرها حتى في المناطق الداخلية 

لتليها الحعارة للبلاد مثل مدينتي تيمقاد وجميلة، بلإضافة إلى أثر أخرى موجودة بتيبازة، شرشال وغيرها، 
الوندالية والبيزنطية وفي الأخير الحعارة الإسلامية التي تعاقب  من خلال عدة خلافات منها الخلافة 
الفاطمية، بنو حماد، المرابطون، مما سمح بنقل الحعارة الأندلسية والفن المعماري الإسلام  إلى الجزامر وفي 

 الأخير الخلافة العثمانية.
زامرية بمعالم وأثر رامعة تمتاز بنقوشها الدخرية ورسوماتا الجدارية في كما تزخر الدتراء الج

الطاسيل  والهقار، وبذلك فإن  الجزامر موطن المعالم التاريية والثقافية التي صنو بععها تراث عالميا لاحتوامه 
ث عالم  من م كاا 1986على تعبيرات حعارية متنوعة كمدينة غرداية العتيقة التي صنو وادها سنة 

 طرف منيمة اليونسكو.
وتوجد أيعا بلجزامر عدة زوات تستقطب اهتمام الكثيرين من الذين يودون زترتا مثل الزاوية 

47Fالعيساوية، كما يحتوي الرصيد الثقافي على عدد هام من المتاحو والمتمثلة في

2 : 
 الجزامر؛ المتتو الوطني سيرت المتواجد بقسنطينة ويعتبر من أهم المتاحو في 

                                                            
، مداخلة مقدمة  ضمن فعاليات الملتقى  مستقبل السياحة الجزائرية وسبل ترقيتها مع الإشارة لمشاريع التنمية المعتمدةعبد الحق بن تفات، -1

 .2010مارس  11-10الوطني حول واق  وأفاق تنمية السياحة الجزامرية، المركز الجامع  البويرة، يوم  
 .06، ص 1999أكتوبر ،  20-18على الااث الثقافي الجزامري،  ظت التقليدية، السياحة عامل للتفاوزارة السياحة والدناعا - 2
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  المتتو الوطني بردو الذي يعرض الحفرتت عن أصل الشعوو التي كان  موجودة
 بلجزامر تعود إلى ما قبل التاريخ بلإضافة إلى قط  أثرية من أصل افريق ؛

 المتتو الوطني زبنة يوجد بمدينة وهران يشتمل على حفرتت من عدور ما قبل التاريخ؛ 
 واجد بلجزامر ويعرض أثر الثورة التتريرية؛المتتو الوطني للمياهد المت 
  المتتو الوطني للفنون الجميلة المتواجد بلعاصمة ويعرض منتوجات الدناعات التقليدية

 وتقاليد وفنون شعبية؛
  متتو تيمقاد الذي يعم قط  الفسيفساء وأثر قديمة منها النقود والأسلتة القديمة

 والتماثيل وغيرها؛
 مقره بعنابة ويحوي أثر قديمة تعبر عن تريخ المدينة النوميدية والرومانية. متتو هيبون 

 ثلثا: الصناعات التقليدية
بلإضافة إلى الااث التقليدي الجزامري والذي يمتد بجذوره إلى أعماق التاريخ إذ يعد بمثابة التعبيرات 

ليه وتداوله بين الأجيال، فالدناعة التقليدية الدادقة عن أنما  معيشة الجزامريين الذين عملوا على الحفاظ ع
أيعا من الفنون الحرفية التي توارثتها وتناقل  تقنياتا وطرق صناعتها وأشكالها وتختلو وتتنو  هذه 
الدناعات من منطقة إلى أخرى حسب العادات والتقاليد المختلفة التي ميزت هذه الجهات، وتتمثل 

في الجنوو الغربي وصناعة  السلالصناعة تواجد خدوصا في الشمال الدناعات في صناعة الفخار التي ت
الحل  الفعية بمنطقة القبامل والأوراس والجنوو الجزامري وكذلك الحل  الذهبية وصناعة الزرابي، التطريز على 
القماش وصناعة النتاس بكل من قسنطينة وتلمسان بلإضافة إلى اللباس التقليدي حيث أن لكل منطقة 

وطن لباسها الخاص، ويعد جمال الدناعة التقليدية وتنوعها دل حفلات وأعياد ومواسم سنوية تعرف من ال
بلثروات الثقافية والسياحية التي تكتنزها الجزامر أهمها عيد الزربية بغرداية، عيد الحل  ببني يني، موسم 

48Fتغي ، ربي  الأهقار، أسبو  تيميمون وغيرها

1. 

 

 

                                                            
 .07، ص 2001، مارس 03، النشرة الإعلامية رقم الأعياد المحلية من أجل ترقية المنتوج السياحيالوطني للسياحة،  الديوان - 1
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 يرابعا: المتاح السياح

يسمح تعدد واختلاف الموارد السياحية في الأنواع السياحية الممكن تطبيقها في الجزائر:  -1
الجزامر بممارسة عدة أنوا  من السياحة منها السياحة الشاطئية، السياحة الجبلية، السياحة 
الثقافية والتاريية، السياحة الاستكشافية، السياحة الدتراوية، سياحة الأعمال، السياحة 

عرية والسياحة الريفية، السياحة العلاجية والسياحة الدينية، ومن أجل تنمية وترقية هذه الح
الأنوا  السياحية، فإن المتا  السياح  بمختلو أنواعه معروض من طرف الدولة للاستثمار من 

 أجل انشاء الفنادق ومختلو المرافق والمنشآت اللازمة للنشا  السياح ؛

كما هو معروف بلنسبة لأهمية المواصلات سلكية واللاسلكية: المواصلات والاتصالات ال -2
في السياحة، فإن الجزامر تمتلك شبكة طرقات  تغط  تقريبا كل القطر الجزامري إلا أنه يجب 
تطويرها أكثر من أجل دف  القطا  وتنميته وفك العزلة على العديد من المناطق السياحية، 

السياحية في الجزامر بشبكة مواصلات برية وبحرية وجوية خاصة الجنوو، وتتمثل الأقطاو 
 .تشكل عاملا هاما لتنمية القطا 

يبلغ طول الشبكة الوطنية للطرقات في الجزامر ما يزيد عن شبكة الطرقات:    - أ
49Fكلم مغطاة تتوز  كما يل   78.801كلم منها   109.452

1 : 
 كلم؛  28275الطرق الوطنية  •
 كلم؛  23926الطرق الولامية  •
 كلم.  57251الطرق البلدية  •

كلم ، إلا أنه تجدر الإشارة   1200بلإضافة إلى الطريق السيار شرق غرو على امتداد 
إلى أن الشبكة تبقى ضعيفة مقارنة بلمساحة الكلية للوطن حيث يتواجد جزء كبير منها 
بلشمال الأمر الذي يبق  الدتراء الجزامرية بحاجة لجهود أكبر من أجل تنميتها 

 وتطويرها.

                                                            
1- Ministre de l’aménagement territoire de l’environnement et du tourisme, Schéma directeur de 
l’aménagement touristique, le diagnostic audit du tourisme Algérien, 2008, p 48. 
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كلم   1435كلم منها   4700يبلغ طول السكة الحديدية  شبكة السكك ادديدية: - و
كلم شبكة   299كلم شبكة مزدوجة و   305كلم شبكة ضيقة و   1055عادية و

دطة تغط  خاصة المناطق الشمالية  200مكهربة وكل هذه الشبكات مزودة بحوالي 
50Fاج الوطني بدفة عامة.وبذلك تبقى هده الشبكة بعيدة عن تلبية الاحتي

1 

لقد شهدت الجزامر تطزرا ملتوظا في الهياكل القاعدية للنقل الجوي تميز النقل الجوي:  - ث
مطار يرقى للمقاييس الدولية  15مطار على مختلو الااو الوطني منها  53في اااز 

حتى دطة عبر أوروب وإفريقيا والشرق الأوسط و  37وتغط  شركة الخطو  الجوية الجزامرية 
مدينة داخلية تتمثل في أهم المدن  13الولاتت المتتدة الأمريكية والدين، وتغط  أيعا 

الداخلية والمناطق السياحية لتكمل شبكة النقل البري والبتري من أجل تطوير هذه 
الشبكة أكثر، فقد فتح رالا واسعا أمام الخواص مما أدى إلى طهور العديد من الشركات 

هذه الخطو  غير كافية ولابد من تطويرها وتكثيو وتجديد الأسطول  الخاصة، لكن تبقى
الجوي الجزامري وفتح دطات جديدة من أجل مسايرة الاحتياجات السياحية العالمية 

51Fالمتنامية

2. 

ميناء  13كلم يتواجد   1200على طول الساحل الجزامري البالغ النقل البحري:  -د
  اقتدادي واجتماع  مكثو بلإضافة إلى متعدد الاختداصات، حيث يجري فيها نشا

وجود عدد هام من الموانئ الدغيرة للديد والافيه السياح  والتي يمكن استهلالها من 
خلال تطوير النقل البتري  ما بين المدن من طرف المؤسسات السياحية لتلبية حاجيات 

52Fالسيا 

3. 

ية واللاسلكية دورا  تلعب الاتدالات السلك الاتصالات السلكية واللاسلكية:  -ه
كبيرا في السياحة وقد خط  الجزامر في هذا القطا  خطوات كبيرة، حيث أن الشبكة 

                                                            
1- Ministère de l’aménagement du territoire de l’environnement et du tourisme , IBID, p 48. 

 ، الجزامر، جانف 1، المخطط التوجيه  للتهيئة السياحية، الكتاو تشخيص وفحص السياحة الجزائريةوزارة تيئة الإقليم، البيئة والسياحة، - 2
 .45، ص 2008

 .48، مرج  سابق، ص تشخيص وفحص السياحة الجزائريةوزارة تيئة الاقليم، البيئة والسياحة،  - 3
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خط هاتف  ثب  ومازال هذا  3059000الهاتفية تغط  جل الااو الوطني بعدد 
القطا  يعرف عملية تطوير وتحديث م  تعميم الاقيم العددي، وإحداث شبكة الهاتو 

بلإضافة إلى  2011وهذا في سنة  35616000مشاكيها إلى  النقال التي وصل عدد
 AD2دخول الجزامر في شبكة الانان  العالمية وتطوير خدماتا لاسيما بعد إدخال نيام 

، إن هذا التطور 2008في سنة  1159000مما أدى إلى زتدة عدد مشاكيها الذي بلغ 
وهو ما يتطلب معاعفة الجهود  التكنولوج  يسمح بعمان راحة السامح وتلبية حاجياته

53Fفي هذا الال

1. 

 المطلب الثاني: الأاا  السياحية بلجزائر 
تزخر الجزامر بمنتوج سياح  مختلو ومتنو  قادر على تلبية رغبات وكل طلبات السيا  المحليين 

امص ومميزات والدوليين، وعليه يمكن التمييز بين أنوا  مختلفة وعديدة للسياحة حيث أن لكل نو  منها خد
54Fخاصة

2. 

 أولا: السياحة الترفيهية الشاطئية
يقدد عدد كبير من السيا  المدن الشاطئية بحثا عن الافيه والاستيمام وذلك بفعل ما تتمت  به 

كلم يتخللها غابت كثيفة   1200الجزامر من شواطئ خلابة على طول الساحل الذي يمتد على مسافة 
ستوى المطلوو وسلاسل جبلية متنوعة، وعلى الرغم من هذه الإمكانيات إلا أن فعاليتها لا تزال دون الم

وهذا لغياو المنافسة وقلة الاستثمارات المخددة لهذا القطا  بلإضافة إلى عدم وجود رؤية صتيتة 
 وسياسة واضتة اتجاه السياحة في الجزامر وعليه يجب تفعيل هذا النو  من السياحة بتوفير ما يل : 

 ر ثقافة المساهمة في تنييو الحفاظ على نيافة الشواطئ، وإشعار السيا  بمراعاة ذلك عن طريق نش
 المحيط وذلك بواسطة النشرتت المختدرة والواضتة وبلغات متعددة؛

  الحيلولة دون حدوث سلوكيات منافية للآداو العامة من السيا  ومن عامة الناس؛ 
 نسق مدروس، بحيث تتناسب م  السياحة الفردية والعاملية  إنشاء مساكن سياحية منفردة وعلى

 وبكيفية يمكن التتكم في تسييرها وتوفير الأمن فيها؛
                                                            

 .39، ص 2013، العدد الراب ، الدول العربية أرقام ومؤشراتجامعة الدول العربية،  - 1
 .الأجنبي المباشر في الاقية قطا  السياحة في الجزامر ، المغرو ، تونس ، دور الإستثمارحري مخطارية - 2
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 توفير وجبات غذامية خفيفة وكاملة وفق المقاييس المعمول ذا دوليا؛ 
 توفير دلات تجارية تعرض فيها كل المنتوجات التي يحتاجها السامح؛ 
 اكن الافيهية ذدف جذو السيا .إنشاء ملاعب للرتضات والأم 

 ثنيا: السياحة الصحراوية
تملك الجزامر صتراء شاسعة تتوفر على كل المقومات العرورية لإقامة سياحة تجتة، ومن هذه 
المكوتت واحاتا المنتشرة عبر أرجامها، ومبانيها المتميزة ذندستها، والسلاسل الجبلية ذات الطبيعة البركانية 

حيث تتيلى عيمة الطاسيل  الشاهد على الحعارة الراقية والسدة في الرسوم المنقوشة على  في الهقار،
الدخور التي لازال  تروي لشجيال المتعاقبة حكاتت شيقة وأنما  متميزة للإنسان التاري  في تلك الأزمنة 

كة السياحية والتياهرات العاربة في أعماق التاريخ، وثمة عامل يلعب دورا هاما  وحيوت في تنشيط الحر 
 الثقافية وهو ما يعرف بسفن الدتراء ( الجمال) التي تثير الفعول لدى السامح الغربي لرؤيته وامتطامه.

إن اتسا  الدتراء الجزامرية تستلزم تبني اسااتيييات تختلو عما يمكن تبنيه في المناطق الشمالية، 
الهياكل والأمن والخدمات، فإن هناك قعات أكثر إلحاحا وإذا كان  هناك عوامل قد يق  عليها اجما  مثل 

بلنسبة للسياحة الدتراوية وأهمها النقل البري والجوي، ولتياوز هذا المشكل يستوجب تخديص 
استثمارات كافية لاقية المرافق العرورية كشق الطرقات وتخديص طامرات للرحلات الجوية الداخلية بين 

 السيا ، وفتح خطو  دولية مباشرة لتسهيل تنقل المسافرين من وإلى هذه المناطق. المناطق التي يتوافد عليها

 ثلثا: السياحة الجبلية
إذا كان  السياحة الجبلية قادرة على جذو أعداد معتبرة من السيا ، فإن الأمر يتلو بلنسبة 

صل في الاستقرار وعودة للسياحة الجبلية، خاصة في اليروف الأمنية الراهنة، ومهما كان الأمر فإن الأ
السلم لازال قامما، حيث تحتوي مناطقنا الجبلية على ثروات سياحية هامة، مثل المناظر الطبيعية الخلابة 
والمغارات والكهوف المتواجدة في الطبيعة منذ العدور الجيولوجية العابرة، غير أنه ولشسو فإن فالنيرة اليوم 

قتدر على التزحلق على الثلج في مناطق تيكيدة وتلاغيو والشريعة، إلى السياحة الجبلية تكاد تنعدم وت
في حين أن هذا النو  من السياحة لا يقتدر على التزحلق فقط بل هناك مغارات وكهوف تمتد على 
مسافات طويلة ولا نعرف عنها ش ء وهناك أيعا ثروات أخرى لها أهمية بلغة مثل الحيواتت المتنوعة 
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الينابي  المامية العذبة التي تتميز بلبرودة صيفا والفتور شتاءا فكلها تعتبر عوامل جذو والطيور النادرة و 
للسيا  إذ تثير فيهم الفعول والرغبة في اكتشاف المكوتت السياحية التي تتوفر عليها مختلو مناطق الجزامر 

 وهذا بلاعتماد على الاستثمار وتقديم الأشرطة الوثمقية حول هذه المواق .

 رابعا: السياحة ادموية
ه  السياحة المتعلقة بلعلاج الجسم  والنفس  وأمراض أخرى، تمارس من أجل الشفاء التام أو 
التخفيو من الآلام والأوجا ، وتستخدم فيها الينابي  المعدنية كواسطة أساسية للعلاج عن طريق 

 202احة الداخلية حيث تتوفر الجزامر على الاستتمام أو الشرو وتلعب المياه المعدنية أهمية بلغة في السي
 منب  مام  تم إحداؤه على المستوى الوطني.

 المطلب الثالث: مؤشرات السياحة في الجزائر 
تبن  الجزامر بعد الاستقلال �يا متمثلا في الدناعات المدنعة ، والذي لم يولي اهمية كبيرة لقطا  

، 1967، 1966امر،   عمل  المخططات الوطنية السياحة رغم المؤهلات السياحية المميزة لليز 
، على تدارك الوض ، إلا أ�ا لم تكن كافية لتتسين صورة المنتج السياح  الجزامري وتلا ذلك 1989

تدهورا للوض  الأمني طيلة سنوات التسعينات وهذا ما جعل الجزامر متأخرة في الدناعة السياحية على 
أ�ا في السنوات الأخيرة عرف القطا   تحسنا نسبيا مفسرا بلإجراءات الدعيد الدولي و حتى العربي، إلا 

 التي تم تبنيها في المخطط التوجيه  للتطوير السياح .

 تطور السياحة:  -أولا

عرف  الجزامر قدوم السيا  حتى قبل الاستقلال حيث بلغ عددهم حين ذاك عدد السياح:  -1
55Fسامح 150000

ثمانينات تطورا ملتوظا فيما يص التدفق ، كما عرف  فاة السبعينات و ال1
، في حين انخف  العدد في التسعينات 1988سامح سنة  966906السياح  عيث بلغ عددهم 

ارتف  التدفق السياح   1988بسبب التدهور الأمني كما سبق وأن ذكرت وبعد تحسنها ابتداءا من 
 و هذا ما سنراه في الجدول الموالي.

 

                                                            
1 -Heddar .B , Rôle socioéconomique du tourisme, OPU , Alger, 1988, p48. 
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 ( الوحدة: سائح) 2015-1985عدد السياح  في الجزائر خلال الفترة : تطور )01-01(الجدول

 2015 2010 2005 2000 1995 1990 1985 السنوات 

عدد 
 السيا 

984067 1136918 519576 865984 1443090 2070496 1709994 

 المصدر: مديرية الاحصائيات ، وزارة السياحة و الصناعة التقليدية
، وهو الأمر 2000-1990الحركة البطيئة للسياحة خلال الفاة  من خلال الجدول ييهر لنا

وتحق   2000المفسر لغياو الاستقرار الامني خلال هذه الفاة ، إلا أننا نلاحظ تحسنا ابتداءا من سنة 
وهذا راج  إلى تبني اسااتييية المخطط التوجيه  سنة  2010مليون سنة  2نتامج إيجابية تتياوز 

 %.31بقارق  2015مليون خلال المدى المتوسط سنة  2.5لاحظ عدم تحقيق هدف ، إلا أننا ن2008
السيا  الدوليين المتيهين للداخل ( الزامرون طوال الليل) هم عدد السيا  الذين يسافرون إلى دولة 

مثل شهرا والتي يت 12ما بخلاف الدولة التي يقيمون فيها عادة، لكن خارج بيئتهم المعتادة لفاة لا تتياوز 
 الغرض الأساس  منها في زترة خلافا لنشا  يكافئ عنها داخل الدولة التي يتم زترتا.

 
 ): تطور عدد السيا 04-01(الشكل رقم 

عندما لا تتوفر بياتت عن عدد السامتين، فإن عدد الزامرين والذي يتعمن السامتين، والزامرين 
 ييهر بدلا منه.لنفس اليوم والمسافرين والطامفين وأععاء الطاقم 
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تختلو طرق التيمي  والمدادر عبر البلدان، فف  بع  الحالات تكون البياتت من الإحداميات 
الحدودية (الشرطة، الهيرة، وما شابه) ويتم تكملتها من خلال استبياتت الحدود في حالات أخرى تكون 

 من منشآت الإقامة للسياحة.
مقتدرا على القادمين جوا وبلنسبة للبع  الآخر بلنسبة لبع  الدول يكون عدد القادمين 

للقادمين المقيمين في الفنادق، تتعمن بع  الدول القادمين من مواطنين مقيمين بلخارج بينما آخرون 
 ليسوا كذلك ومن هنا يجب استخدام الحيطة في مقارنة القادمين عبر الدول.

القادمين وليس إلى عدد الأشخاص تشير البياتت بشأن السيا  المتيهين للداخل إلى عدد 
المسافرين، ومن   فإن الشخص الذي يقوم بلعديد من الرحلات إلى دولة خلال فاة دددة يحتسب كل 

 .مرة كوافد جديد

 2018عدد الوافدين في الجزائر سنة ) 02-01( الجدول

 التغير ، % عدد الوافدين  التاريخ
2007 1.743.000  
2008 1.772.000 1.66 % 
2009 1.912.000 7.90 % 
2010 2.070.000 8.26  % 
2011 2.395.000 15.70% 
2012 2.634.000 9.98% 
2013 2.733.000 3.76% 
2014 2.301.000 -15.81% 
2015 1.710.000 -25.68% 
2016 2.039.000 19.24% 
2017 2.451.000 20.21% 
2018 2.657.000 8.40% 
 مديرية مخطط جودة السياحة والعبط. المددر:
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الذي  2018إلى غاية  2007نلاحظ من خلال الجدول أعلاه عدد الوافدين في الجزامر من سنة 
وافد ليرتف  سنة  1.743.000التي بلغ عدد الوافدين فيها  2007يوضح لنا الزتدة المعتبرة من سنة 

إجمالي  2016الثلاث الموالية ليبلغ سنة  يقابله انخفاض في السنواتدين واف 2.733.000إلى  2013
سامح زاروا الجزامر، هذا الانخفاض راج  لعدة عوامل أهمها إ�يار  الدينار الجزامري، الري ،  2.039.000

ليبلغ  2018و  2017البيروقراطية في الإدارة الجزامرية ..إلخ، ليعود عدد السيا  إلى الارتفا  رددا سنة 
الأسباو التي ارتق  بلجزامر إلى مداف الوجهات السياحية العالمية هو و وافد و من  2.657.000

 بدون أدنى شك عامل الأمن الذي أضتى حافزا للكثير من السيا .

 
 ): يمثل عدد الوافدين05-01الشكل (

إلى الجزامر بمتدوديتها و  تتسم الليالي السياحية التي يقعيها السيا  الوافيدين الليالي السياحية: -2
ذلك تماشيا م  حيم الطلب السياح  وكذا المعدل المتوسط إقامة السامح الذي لا يتياوز ليلتين، 

 وفيما يل  جدول يوضح ما ذكر أعلاه.
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 2015إلى 1985: تطور الليالي السياحية لسنوات مختارة خلال الفترة الممتدة من )03-01(الجدول

 السياحية) (الوحدة: عدد الليالي

 2015 2010 2005 2000 1995 1990 1985 السنوات

عدد 

الليالي 

 السياحية

2012898 3701130 3648630 3748135 4705637 5939334 7146572 

 المصدر: موقع وزارة السياحة والصناعات التقليدية
حيث نلاحظ زتدة في عدد  2015-1985ييهر الجدول أعلاه تطور الليالي السياحية للفاة 

و هذا أمر  1995إلى 1990الليالي السياحية في الخمس السنوات الأولى ، لينخف  في الفاة الممتدة من 
فاض ، منطق  فتقلص السيا  للندو خلال نفس الفاة نتيية رداءة الوض  الأمني أدى إلى هذا الانخ
 ليبدأ في النمو الايجابي يعد استقرار الوض  وهذا راج  إلى الاسااتيييات المتبناة للقيام ذذا القطا . 

 
 ): عدد اليلل  السياحية06-01الشكل ( 

تعد الطاقة الفندقية من المقومات المادية حيث  تعتبر من أهم المؤشرات التي تمكننا  الطاقة الفندقية : -ثنيا
من قياس مدى تقدم القطا  السياح  في بلد معين وذلك لأ�ا تعبر على القدرة الاستيعابية لمختلو 
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56Fالمؤسسات  المعدة لاستقبال السيا  القادمين إلى الدولة السياحية  المعيفة

دد الأسرة ، إلا أن تطور ع1
بلجزامر كان بطيئا جدا، وهذا لعدم إعطامه أهميته المستتقة وذلك بسبب سيطرة القطا  العام مقابل القطا  
الخاص، وبعد التخل  على النيام الاشااك ، ودخول الجزامر مرحلة اقتداد السوق تم فسح الال للقطا  

طاعات ومن ضمنها قطا  السياحة بما فيه الخاص الوطني و الاجنبي للاستثمار بشكل واس  في كل الق
 الجانب الفندق .

كما سبق الذكر، فإنه لا يمكن تحقيق صناعة سياحية قاممة بذاتا ومؤثرة في الاقتداد، إذا لم يتم 
 تدعيم المقومات الخام لأي بلد بمقومات مادية تشمل الب  التتتية والهياكل القاعدية وشبكة طرق متطورة.

، بلغ  1985سرير، وفي عام  5922 1962لليزامر فقد تمثل  طاقة الايواء سنة بلنسبة 
 90266سيل  الحعيرة الفندقية  1999سرير ، وم  �اية سنة  39213إجمالي السعة الفندقية و 

.ومن خلال الجدول التالي سوف نلاحظ التطور النسبي 2015سريرا في سنة  102242سريرا ليدل إلى 
 2015-1985الفندقية خلال الفاة البط ء للتعيرة 

 2015-1985: تطور ادضيرة الفندقية  بلجزائر خلال الفترة )04-01(الجدول 

 2015 2010 2005 2000 1995 1990 1985 السنوات 

عدد المؤسسات 

 الفندقية

270 380 653 827 1105 1152 1185 

 555 893 867 507 370 153 110 بدون تصنيف 

 630 259 238 320 382 227 160 مصنفة

 102242 92377 83895 76042 62000 53812 32362 عدد الأسرة 

 المصدر: الديوان الوطني للإحصائيات
 270من خلال الجدول أعلاه نلاحظ نموا ضعيفا للطاقة الفندقية بلبلاد، حيث انتقل  من 

سنة، النسبة الأكبر منها  30مرات خلال  4أي أ�ا تعاعف   2015إلى 1985مؤسسة فندقية سنة 
كان  للمؤسسات غير المدنفة في حين نلتظ النمو الإيجابي للمؤسسات   2010-1995خلال الفاة 

                                                            
 .97، ص1997، دار زهران للنشر والتوزي ، عمان، الأردن، صناعة السياحةماهر عبد العزيز توفيق، - 1
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مؤسسة فندقية وهذا نتيية  630حيث تجاوزت المؤسسات الغير المدنفة ببلوغها  2015سنة  المدنفة
تطبيق مخطط جودة سياحة الذي يهدف إلى تحسين نوعية العرض السياح  والمرافقة في عمليات العدرنة 

   .والتوسي  والاستفادة من أدوات الدعم الموجهة للتنمية وهمين أفعل تسويق للمنتج السياح 

 
 ): تطور الحعيرة الفندقية07-01الشكل (
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 الفصل الثاني:

إدارة الموارد البشرية في القطاع 

 السياحي
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 وارد البشرية.ماهية  ادارة الم : المبحث الأول

 المطلب الأول: مفهوم و اهمية الموارد البشرية .

 أولا: تعريف الموارد البشرية.
تعددت تعريفات الموارد البشرية، وعلى الرغم من كثرة التعريفات التي تناول  الموارد البشرية من 
حيث الدياغة، إلى أ�ا تقدد تقريبا في معمون و رو  رسالتها وقد جاءت هذه التعريفات مواكبة 

إلى تكوين، واستقدام  لتطوير الفكر في ما يل  رموعة من التعريفات:" إجمالي الفعاليات الإدارية المفعية
وتنمية ودافعية، وتقويم صياغة، ومستقبل الموارد البشرية ه  عبارة عن رموعة العمليات الجزمية بدءاً من 
تخطيط هذه الموارد ومرورا بعداد نيم التتليل والوصو الوظيف ، وإعداد نيم الاختيار والتعيين، ونيم 

بوض  نيم التأديب ونيم السلامة المهنية بما يحقق أهداف تقويم أداء العاملين ونيم الحوافز وانتهاء 
57Fالمنيمة"

1. 
النشا  الإداري المتعلق بتتديد احتياجات المشرو  من القوى العاملة توفيرها بلإعداد والمكافآت 

 المحددة وتنسيق الاستفادة من هذه الثروة البشرية بعلى كفاءة ممكنة.
ي  الناس الذين يعملون في المنيمة رؤساء ومرؤوسين والذين يمكن تعريو الموارد البشرية ب�ا جم

جرى توظيفهم فيها لأداء كافة وظامفها وأعمالها تح  ميلة ثقافتها التنييمية التي توضح وتعبط وتوحد 
أنماطهم السلوكية ورموعة من الخطط والأنيمة والسياسات والإجراءات التي تنيم أداء مهامهم وتنفيذهم 

مة، قدد تحقيق رسالتها وأهدافها واسااتييياتا المستقبلية مقابل ذلك أن تتقاضى الموارد لوظامو المني
البشرية من المنيمة في عملية تبادل المنفعة تتم بينهم وبينها، تتمثل في تعويعات متنوعة وه  الرواتب 

58Fوالأجور والمزات الوظيفية

2. 
تلو الفئات، المستوتت، والتخددات الذين تعرف الموارد البشرية ب�ا رمو  العاملين في مخ

59Fتعتمد عليهم المؤسسة الحديثة في تحقيق أهدافها

3. 

                                                            
 .9، ص2017،الجزامر،  ، مذكرة ماسا، جامعة الواديالموارد البشرية في تحقيق التنمية المستدامةدور صالح  إيمان،  - 1
 .4،ص2012،جامعة اران،السعودية، التخطيط في الموارد البشريةصفوان محمد المبينين، عام  شافي الاكلبي،  - 2
، الطبعة الأولى،  دار أسامة للنشر والتوزي ، عمان، هاراتتسيير الموارد البشرية من خلال المإسماعيل حيازي، معاليم سعاد،  - 3

 19، ص 2013الاردن، 
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يعرف المورد البشري على أنه هو الذي يمكن أن يحقق ثروة أو إيرادات من خلال استخدام مهاراته 
فبدون هذه ومعرفته، وليس من خلال عملية التتويل والتغيير التي تحدث للموارد لك  تحقق الثروة، 

 المهارات والمعرفة يدبح الفرد عاجزا أو ذو قدرات ددودة تمنعه من إحداث التتول والتغيير.
لذلك ولك  يدبح الفرد مورد لابد أن يمتلك الخبرة، القدرات، والاستعدادات اللازمة لأداء مهام 

نية  عالية ومعتبرة متخددة فالمورد البشري هو المددر الذي يمكننا من خلاله الحدول على قدرات ف
60Fوالمتمثلة عموما في كيفية الاختيار الأحسن لخلق التيانس والتوافق بين صورة المندب

1. 
كما يععرف محمد فتت  الموارد البشرية ب�ا عندر الإنتاج الرميس  والاهم في أي مؤسسة إنتاجية أو 

تلو النوعيات والجنسيات ومهما تنو  خدامتيه وتنيم الموارد البشرية الأفراد العاملين في المؤسسة من مخ
61Fواختلف  مستوتت المهارة وأنوا  الأعمال التي يقومون ذا فه  تشمل كل هيئة الإدارة والعاملين

2. 

 ثنيا: أهمية الموارد البشرية: 
المورد هو مددر مادي أو معنوي وإذا تم استخدامه بطريقة فعالة فإنه يحقق منفعة ما مثل المورد 

ثلا إذا تم إنفاقه بطريقة مفيدة فإنه يحقق منفعة لداحبه أما إذا أس ء استخدامه فيكون وبلا على المالي، فم
 صاحبه، وكذلك الحال بلنسبة للمورد البشري.

وعلى ذلك فان الموارد البشرية في أي منيمة لابد أن ينير إليها على أ�ا مددر ايجابي وان تقوم 
62Fثل وإدارته بلطريقة الدتيتةالمنيمة بستخدامه الاستخدام الأم

3. 
الموارد البشرية هامه جدا للميال الدناع  وكل الالات في إدارة الأعمال وتنييمها لأ�ا أهم   

التي تدعم تعدد البيئات الإنتاجية صناعيًا والخدمات  مقومات أي عمل وتعد من أثمن ثروات البلدان
 التيارية.

63F

4 
ة وتخطط لاستثمارها، ورأس المال البشري ثروة لا يستهان ذا الموارد البشرية تحوي مدادر متعدد

ومنيور الموارد البشرية بدوره أعمق هو التفتص التام لأجواء القطاعات الدناعية والخدمية والإنسانية برؤية 
                                                            

 .9، ص2018، مذكرة ماسا ،جامعة سعيدة، الجزامر،دور الموارد البشرية في تحقيق التنمية المحليةبوداوية خديجة،  - 1
 .10المرج  السابق، ص - 2
، الطبعة الأولى، البشرية ربط تخطيط الموارد البشرية بلتخطيط الاستراتيجي للمنظمةمهارات تخطيط الموارد �سوني محمد البراد ع ،  - 3

 .15،  ص2005أتراك للنشر والتوزي ، القاهرة ،مدر، 
 .13بودوايه خديجة، مرج  سابق، ص - 4
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ه إيجاد حلول لإشكالياتا بدورة تخطيطية يتم مراعاة كل الجوانب المختلفة وتراع  نيم عوامدها وفامدتا هذ
المدادر تتكامل م  أسباو الجودة لأداء المهام العلمية والاستفادة منها، كما أ�ا القيمة الاجتماعية والحركة 

 الإنتاج وعوامد الفامدة والفاعلية التي تحقق من خلالها ذلك. المحدودة لعمليات
64F

1 
الروابط وه  حماية لحقوق الإنسان وتعمل على استقراره وتنييم مسار حياته عبر مختلو 

الاجتماعية وتحديد مستوتت السياسات والخطط التي تاجم في تنفيذها مع  الاستفادة من الموارد البشرية 
بجانب ذلك الموارد البشرية كبيئة اقتداديه تسهم في التنمية القومية وذلك عبر دورها تجاه التنمية وتحمل 

 : 3 الأداء، ترسيخ مبدأ خلق الكادر وذلك من خلال
  اد إمكانيات المعرفة، وقيمتها، ومكوتتا ومؤهلاتا العاملين، وتعمل على الإيفاء بنيمها؛إيج 
  تنم  القدرات الفردية وتكشو الإمكانيات الإنسانية التي تحقق أسباو التنمية بدوره شامله؛ 
  معالجة  الموارد البشرية ضمن دراستها تساهم في تنميه الثقافة العمالية وربط العلاقات لتعمل على

 حركة العمل.
الموارد البشرية تعزيز امتيازات الدخول لمستوتت وهياكل العمل كخطوة إدارية ذات اعتبارات 
خاصة، وه  خطوة يتم من خلالها السع  لتطوير العمل وتعريو الطريقة الدتيتة لذلك، وه  هدف 

ه الفقر بعد تحديد مواقعه يشمل التخددية والعلاقات الاجتماعية العملية التي تعمل على تقليل حد
وأسلوو تفاديه بمشروعات تخفيو الفقر، تحتاج وتتطلب مستوى عالي من الالتزام وقياديين ذوي خلق رفي  
مقتدرين على احتواء العقبات العادية وكذلك يتعين إعطاء مشروعات تخفيو حده الفقر (مثل هؤلاء 

 الأشخاص وذلك لنشا  في تدميم المشرو .

 مفهوم إدارة الموارد البشرية. :المطلب الثاني
تعتبر إدارة الموارد البشرية ه  القلب الناب  في أنشطه المنيمة و إدارة مواردها المتا ، وقد اكتسب 
ميدان إدارة الموارد البشرية أهمية متميزة نيرا للدور الحيوي الذي تؤديه، ولا شك أن داولة الوقوف على 

الموارد البشرية أمر صعب وذلك يرج  إلى التطور المستمر الذي تمر به هذه تعريو أو مفهوم ددد لإدارة 
 الإدارة.

                                                            
 .14بودوايه خديجة، مرج  سابق، ص - 1
 .14بودوايه خديجة، مرج  سابق، ص -3
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65Fوفي ما يل  بع  التعريفات كما أوردها عدد من المؤلفين البارزين في أدبيات علم الإدارة 

1: 
في بريطانيا إدارة    Institute of personnel managementعرف معهد إدارة الأفراد

 ب�ا "ذلك الجزء من الإدارة المهتم بلأفراد في العمل وبعلاقاتم داخل المنيمة".الموارد البشرية 
"ه  ذلك الجانب من العملية الإدارية المتعمنة لعدد   ( HRM )أو يقدد بدارة الموارد البشرية

من الوظامو والأنشطة التي تمارس بغرض إدارة العندر البشري بطريقه فعاله وايجابية بما يحقق مدلتة 
  selules 1983)المنيمة، ومدلته العاملين ومدلته التم  (

نميه ومكافئات وتكامل وصيانة و ه  تخطيط وتنييم وتوجيه ورقابة عمليات اختيار وتعيين، وتأ
 (flipp ,1984)الموارد البشرية بغرض الإسهام في تحقيق أهداف المنيمة.  

أوه  الإدارة المسئولة عن اختيار أكفأ الأشخاص لشغل الوظامو، وإعداد العاملين وتنميتهم، 
سيلات كاملة لجمي  وإعداد كادر الأجور وتوفير الطمأنينة لهم وتوفير أماكن العمل المناسبة وإعداد 

 )".1990العاملين، بلإضافة إلى دورها الهام للعمل على تحقيق رو  التعاون بين العاملين ( عاطو عبيد، 
66Fوفيما يل  رموعة من المفاهيم التي توضح إدارة الموارد البشرية 

2: 
البشري والذي إدارة الموارد البشرية ب�ا النموذج المتميز لإدارة العندر (storey,1995) عرف 

يسعى لتتقيق الميزة التنفسية من خلال وض  اسااتييية للتدول على موارد بشريه تتميز بلكفاءة والولاء 
 .والقدرة على الإبدا  والابتكار والتيديد

ب�ا الإدارة المسئولة عن زتدة فاعلية الموارد البشرية في المنيمة   (shuler,1995) كما عرفها 
 لفرد والمنيمة والتم .لتتقيق أهداف ا

                                                            
، الطبعة الأولى، دار النشر العكيكات ، إدارة الموارد البشرية: نحو منهج استراتيجي متكامل، محمد بن دليم القتطاني - 1

 .22، ص 2008الرتض،السعودية، 
، الطبعة الأولى ، كتاو دار صفاء إدارة موارد بشرية: قضا� معاصرة في الفكر الإدارييوسو حييم الطام ، هاشم فوزي العبادي،  - 2

 .28، ص2013عمان ،الاردن، للنشر والتوزي  ، 
،  2005، الجامعة الافااضية السورية، إدارة الموارد البشريةعبد الحميد الخليل،  -2

http ://www.mediafire.com/download/k7ftdbywoh08660.  6. ص 23/02/2020تم النير بتاريخ. 
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) ب�ا "موجود اسااتييية تمثل في رموعه الموارد والقدرات الخاصة 2000في حين عرفتها (عبيد،
التي تزود المنيمة بلميزة التنافسية التي تعتمد على الابتكار والتتسين المتواصل لإنتاجية من خلال التفعيل 

 المتكامل للطاقة".
) ب�ا " الإدارة المسؤولة عن الاهتمام بلفرد والقيام بلفعاليات التي كمعرفها (الطام  وآخرون

تتعلق بيجاد الشخص المناسب في المكان المناسب واستخدامه استخداما أمثل، والحفاظ عليه وتطويره بما 
 يير".يحقق أهداف المنيمة، وبتالي يعمن لها البقاء والنيا  في بيئة الأعمال التي يسودها الثبات والتغ

سيتم في ما يل  عرض بع  التعريفات لإدارة الموارد البشرية كما أوردها عدد من المؤلفين الذين 
تتداولون أسمامهم في الدول الغربية، والوطن العربي، فبع  الكتاو الغربيين يعرفون إدارة الموارد البشرية أو 

 :2شؤون الموظفين ب�ا
 فين"؛"أي برتمج أو نيام يتعلق بشؤون الموظ 
  ه  رموعة وظامو وأنشطة تستخدم لإدارة الموارد البشرية بطريقه بعيدة عن التمييز وبشكل"

 فعال لمدلتة المنيمة والفرد والتم  في تنييم ورتم  معين"؛
  ه  تخطيط وتنييم وتوجيه ومراقبه اجتذاو وتنمية وتفوي  وتكامل وصيانة وفدل الموارد البشرية"

 لفرد، والتنييم، والتم "؛وذلك لتتقيق أهداف ا
  أما بع  المؤلفين العرو فيتددون إدارة الموارد البشرية ب�ا: "رمو  الفعاليات التخطيطية

والتنييمية والرقابية المتعلقة بتهيئة العاملين لليهاز الحكوم   (الدولة) واستخدامهم ورف  كفاءتم 
 اللوامح المعدة بقاا  منها لهذا الغرض؛وتحديد حقوقهم وواجباتم وفقا للنيم والتشريعات و 

  ذلك النشا  الذي يقوم به رمو  العاملين في كافه الأجهزة والوحدات التي يتكون منها الجهاز
الإداري للدولة ذات الدفة المدنية سواء كانوا من موظف  الخدمة المدنية التقليدية من وزارات 

 عامة وشركات القطا  العام"؛ومدالح وهيئات عامة أو كانوا من مؤسساته ال
وفي الأخير يمكن قول أن : "الموارد البشرية تمثل إدارة وظيفة أساسية في المنيمات، تعمل على 
تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد البشرية التي تعمل فيها من خلال اسااتيييه تشمل على رموعة من 
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ستخدام م  اسااتييية المنيمة ورسالتها ويسهم في السياسات والممارسات المتعددة، بشكل يتوافق هذا الا
67Fتحقيقها

1." 

 ثنيا: أهمية  ادارة الموارد البشرية
تتمت  إدارة الموارد البشرية كأحد وظامو المنيمة بهمية كبيرة بعتبارها تمثل إدارة لأهم وأغلى أصول 

 أو على المستوى القوم  (الوطني). المنيمة سواء كان ذلك على المستوى المنيم 
68Fفعلى مستوى المنيمة تاكز هذه الأهمية في ما يل :

2 
  يعتبر العندر البشري هو العقل المدبر والقوة التي يمكن من خلالها استغلال جمي  الإمكانيات

أو  المادية الموجودة بلمنيمة، وتحقيق الأهداف التي تسعى إليها هذه المنيمة سواء كان  إنتاجية
 تسويقية أو تمويلية؛

  في حين تتناقص قيمة الموارد المادية الموجودة بلمنيمة بمرور الوق  اد أنه على العكس في ذلك
تتزايد قيمة الموارد البشرية حيث أ�ا تمثل أصل تزايد قيمته يوما بعد أخر وبلتالي ضرورة العمل 

 على حسن الاستفادة منه.؛
 تقدير الاحتياجات من الموارد البشرية على عدم إعاقة أعمال الإدارات الأخرى  يساعد حسن

 بلمنيمة.
 أما على المستوى الوطني:

  إن الثورات التي شهدها العالم في الآونة الأخيرة من ثورة المعلومات وثورة الاتدالات وثورة
ول بشرية مبدعة وقدرات التكنولوجيا وما افرزه ذلك من تقدم وتفوق للدول يرج  إلى وجود عق

 فنية عالية وسمات سلوكية إيجابية؛

                                                            
الطبعة الأولى،  دار وامل للنشر والتوزي  ، عمان،الاردن، ،إدارة الموارد البشرية المعاصرة: بعد إستراتيجيعمر وصف  عقيل ،  - 1

 .14، ص2005
، الطبعة الثانية، دار النشر: العكيكات،  إدارة الموارد البشرية: نحو منهج إستراتيجي متكاملمحمد بن دليم القتطاني،  - 2

 .25، ص 2008الرتض،السعودية، 
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  إن الموارد البشرية تمثل أساسا قوت للقوة الاقتدادية وذلك بقدرتا على الإدارة الفعالة وعلى
الأداء الجاد المثمر للعاملين، لتعييم القيمة المعافة وزتدة الناتج القوم  في مختلو رالات 

 النشا  الاقتدادي؛
 الموارد البشرية دورا هاما في زتدة للدادرات و ذلك من خلال وجود عندر بشري قادر  تلعب

على التطوير والابتكار للمنتيات وتحسين الجودة وتقليل التكلفة وذلك في ضوء إدارة فعالة 
 .للمورد البشري

و والاحتفاظ وإن الممارسات الجيدة لإدارة الموارد البشرية واضتة من قدرة المنيمة على الاستقطا
بفعل الموارد البشرية، فالتخطيط للموارد البشرية ينبه المنيمة مبكرا إلى نوعية العمال المطلوبة في الأجل 
القدير والمتوسط والطويل، كما أن الاستقطاو والاختيار الجيد يحدد أفعل الأفراد لشعمال والوظامو 

 التدريب والتنمية ليقوما بدورهما في إكساو الأفراد المتاحة ويؤكد على الإحلال والتعيين السليم،   �تي
69Fالمهارات، والاتجاهات والمعارف المختلفة

1. 
لقد احتل حقل إدارة الموارد البشرية وما يزال أهمية كبيرة كتقل معرفي، وهناك عدة أسباو تجعل 

70Fدراسة هذا الموضو  أمرا ردت ويمكن تلخيدها بما يل 

2: 
  ية تمثل إحدى الوظامو الأساسية لأي منيمة إلى جانب وظامو أخرى  إن إدارة الموارد البشر

كالإنتاج والتسويق والإدارة المالية وغيرها من وظامو المنيمة وعليه ينبغ  الاهتمام ذذه الوظيفة 
ودراستها ذدف تنييم موارد المنيمة وتوجيهها نحو الإنتاج ومن   تحقيق الأهداف التي تسعى 

 لتتقيقها؛
  ة الموارد البشرية تمثل نشاطا اقتدادت في التم  لأ�ا تعد القوة العاملة الموجودة في التم ، إن إدار

 لذلك فإن دراسة هذه الموارد تتيح لنا التعرف على كيفيه استغلالها بشكل صتيح؛
 املين في إن معيم الموارد التي تتوفر في المنيمة ه  الموارد البشرية وهذه الموارد تتمثل بلأفراد الع

المنيمة، وبمختلو المستوتت الإدارية من الإدارة العليا وحتى الوسطى إلى الإدارة الدنيا. لذلك من 
المهم دراسة هذا الحقل وإدراك علاقاته م  النشاطات الأخرى في المنيمة والمتغيرات المحيطية 

                                                            
 .29، ص 2013دار النشر لليامعات ،  القاهرة ،مدر،  ، الطبعة الأولى، لموارد البشريةإدارة االمغربي، محمد الفاتح دمود البشير،  - 1
 .39يوسو حييم الطام ، مرج  سابق، ص - 2
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ة على صعيد كل من المنيمة بلمنيمة من الخارج لأ�ا تتيح فرصة للاستغلال الأمثل للموارد البشري
 والتم . 

إن دراسة هذه الموارد تساعدت في كيفية التعرف على النشاطات التي يمارسها مديرو الموارد البشرية 
 .وان معرفة هذه النشاطات يعد عاملا أساسيا المنيمة

 ثلثا: أهداف إدارة الموارد البشرية:
جمي  المنيمات هو تزويد المنيمة بموارد بشرية فعالة  إن الهدف الأساس  لإدارة الموارد البشرية في

وتطوير الأفراد تطويرا يلبي رغباتم واحتياجاتم، وبلتالي تتمكن المنيمة من تقديم إنتاجها السلع  أو 
الخدم  بكفاءة عالية ومن أجل تحقيق ذلك يدبح لزاما على هذه الإدارة الاهتمام بدراسة كيفية الحدول 

تنمية مهاراتم وتوظيفهم وتقييمهم وصيانتهم والاحتفاظ ذم، ولا يمكن لها تحقيق ذلك إلا إذا  على الأفراد و
عمل  على تحقيق رموعة من الأهداف بععها يرتبط بلتم  وبععها يرتبط بلمنيمة كما أن البع  

 الآخر يرتبط بلعاملين.

الموارد البشرية في جمي  المنيمات سواء  إن الهدف الأساس  لإدارة الأهداف علا مستوى المنظمة:  - 1
كان  كبيرة أم صغيرة، عامة أم خاصة هو تزويد المنيمة بموارد بشرية فعالة وتطوير الأفراد وينبثق من هذا 

 الهدف الأساس  رموعة أهداف منها:

 أي تكامل إدارة الموارد البشرية م  الخطط الإسااتييية للمنيمة؛إستراتيجية التكامل : 

   ويقدد به ولاء العاملين لأهداف المنيمة والإخلاص لها؛الولا: 

 وتتم بعملية التكيو و القدرة على إدارة التغيير؛المرونة : 

 ويقدد ذا جودة العاملين والخدمات التي تقدمها المنيمة وصورتا الذهنية؛ الجودة : 

 وض  التنبؤات بحتياجات المنيمة من القوى العاملة؛التنبؤات : 

 وض  خطط القوى العاملة والإشراف على تنفيذها.لخططا : 

 تتمثل هذه الأهداف في تحقيق أهداف التم  عن طريق:الأهداف علا مستوى التمع:  - 2
 استخدام وتشغيل الأفراد بلأعمال المختلفة ووفقا لكفاءاتم؛ 
 تتيح الفرصة للميتم  للتطور والنمو في جمي  جوانبه؛ 
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 بع  المحددات الاجتماعية في هذا الال كالتشريعات، والقوانين الخاصة غالبا ما تستييب ل
 بلعمل والعاملين؛

  وجود ظروف جيدة تمكنهم من العمل الفعال الذي يزيد من إنتاجيتهم وبلتالي من مكاسبهم
 المادية؛

 تحسين نوعية حياة العمل لشفراد العاملين وانعكاس ذلك على حياتم الاجتماعية؛ 
  مستوتت المعيشة الاجتماعية بسبب الرفاهية التي يتلقاه الأفراد العاملين.تحسين 

71Fتتمثل أهداف إدارة الموارد البشرية على مستوى الأفراد بما يل الأهداف علا مستوى العاملين:    -3 

1: 
 جذو المرشتين والاحتفاظ بلجيدين منهم؛ 
 توفير ظروف وشرو  عادله للتوظيو؛ 
  السياسات والأنيمة واللوامح المتعلقة بلتوظيو والمكافآت و الأجور والحوافز والمناف  وصتة  اقاا

 وسلامة العاملين؛
  تطبيق أسس عادلة قاممة على نيام الجدارة في التوظيو والتنافس الحر بعيدا عن التتيز

 والمحاسبات؛
 لمية؛رف  كفاءة العاملين عن طريق التدريب والتوجيه بناءا على أسس ع 
  تكييو وإدماج الأفراد العاملين والتقليل الفيوة بينهم و بين المنيمة والتم ؛ 

 الاتجاهات المعاصرة في إدارة الموارد البشرية: المطلب الثالث:
لأكثر من عقد أخذت على عتقها جمعية إدارة الموارد البشرية وبي  التيارة النييو تبني دراسة 

) وقد اتسع  هذه الاتجاهات HRافسية والقعات التي تواجه المورد البشري(مستمرة لأهم الاتجاهات التن
الرميسية لتشمل قعات الأفراد إلا أ�ا تركز على الحاجة لتطوير القوى العاملة المرنة والماهرة من اجل المنافسة 

 في القرن الواحد والعشرين. 
 1وأهم هذه الاتجاهات ه :

 العولمة المتنامية؛ 

                                                            
 .44يوسو حييم الطام ، مرج  سابق ، ص - 1
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 نولوج  الجديد؛التطور التك 
 التغيير الإداري؛ 
 تطوير رأس المال البشري؛ 
 الاستيابة نحو السوق؛ 
 .احتواء الكلو 

 الرأسمال الفكري.أولا: 

تعتبر الموارد البشرية من المقاييس الأساسية التي تقاس ذا ثروة الأمم بعتبار أن  الرأس مال الفكري: -1
هذه الموارد ه  أهم مكوتت الرأسمالية وأصول المؤثرة في الوض  الاقتدادي والاجتماع  للدول وأصبح 

ذ وق  طويل المورد البشري ودرجة كفاءته هو العامل الحاسم لتتقيق التقدم وقد أكد علماء الاقتداد من
 أهميه تنمية الموارد البشرية في تحقيق النمو الاقتدادي.

يمكن تعريو رأسمال الفكري بناءا على التعريو الذي قدمته منيمة التعاون والتطوير الاقتدادي 
م بنه القيمة الاقتدادية للفئتين من الأصول غير الملموسة لمنيمة معينة رأس مال تنييم  هيكل  1999

لبشري  ويمكن أيعا فهم رأس المال الفكري في منيمة معينة على أنه الفرق بين القيمة السوقية  ورأس مال ا
 كما تعبر عنها قيمة الأسهم في السوق والقيمة الدفاية لأصول المنيمة .

يوسو حييم الطام  , هشام فوزي العباي , ادارة الموارد المباشرة قعات معاصرة في الفكر  -1
 .  144, ص2015ولى, دار صفاء للنشر و التوزي  , عمان , الاردن , الاداري ,الطبعة الا

القيمة السوقية للمنيمة بين الرأسمال الفكري والبشري: يتكون رأسمال الفكري من رأس المال 
الهيكل  ورأس مال البشري، ويقدد برأس المال الهيكل  المعرفة التي تعل بقية في المنيمة بعد أن ياك 

بشكل مؤق  أو بشكل �ام ، ويكون مخزن في قواعد بياتت ومستندات وبرامج جاهزة  أععاؤها سواء
) وهياكل تنييمية أما الرأسمال البشري فيقددوا به Hard wareومكون مادي للتاسب الآلي (

العاملين وما يملكونه من معارف ويقدد برأسمال العمل الذي يدخل ضمن رأس المال الهيكل  المعرفة، 
ت المتدلة بلعملاء ويعبر رأس المال التنييم  لليانب الأخر من رأس المال الهيكل ، وهو يشمل والعلاقا
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ورأس المال العمليات، والذي يقدد به  -وتراخيص الإنتاج  -مثل براءات الاخاا   -رأسمال الابتكار، 
72Fالمعرفة المتدلة بعمليات المنيمة

1. 
73Fمة على النتو التاليوهناك تقسيم آخر لرأس المال الفكري بلمني

2 : 
  كفاءة العاملينCompétence (التعليم. والخبرة)؛ 
 الهيكل الداخل  (الشكل القانوني للمنيمة، إدارة النيام وثقافة المنيمة والبرامج الجاهزة )؛ 
 .(العلاقات التيارية العلاقات م  العملاء العلاقات م  الموردين)  الهيكل الخارج 

 :3يتكون رأس المال الفكري من أربعة عناصر وه   الفكري: ثنيا: عناصر رأس المال

وتشمل جمي  الجوانب الغير ملموسة المرتبطة بلسوق مثل الماركات، العملاء، منافذ أصول السوق:   -1
 التوزي ، الطلبات المااكمة؛

ن قدرة الأفراد وه  الخيرات المااكمة وقدرات الابتكار وحل المشاكل والمؤشرات ع الأصول البشرية:  -2
 على أداء في مواقو معينة، مثل فرق العمل أو العمل تح  العغط؛

وتشمل العلاقات التيارية والأسرار التيارية وبراءات الاخاا  وحقوق التعليم  أصول الملكية الفكرية: -3
 والمعرفة؛

: وتتعمن جمي  العناصر التي تحدد  Infrastructure Assentsأصول البنية التحتية   -4
طريقة عمل المنيمة مثل ثقافة المنيمة، وطرق تقييم الخطر، أساليب إدارة قوة البي  ،والهيكل المالي، وقواعد 

 بياتت العملاء ونيام الاتدال؛

:  يقدد برأس المال البشري المعرفة والمهارات بلإضافة Human capitalرأس مال البشري   -5
قدرات الذاتية لتتديد وإيجاد مدادر المعرفة والمهارات التي لا يمتلكها الأفراد حاليا وهو ما يطلق عليه إلى ال

 المديرون أحيات  مبادرات أو الابتكار أو قدرات المنيمة.

                                                            
 –، الطبعة الأول، دار النشر: مكتبة الوفاء القانونية ) بين النظرية والتطبيق HRإدارة الأفراد (الموارد البشريةمحمد أحمد موسى،  -1 

 .207، ص 2014–الإسكندرية ، مدر 
 .212محمد أحمد موسى، مرج  سابق ، ص  - 2
 .212محمد أحمد موسى، مرج  سابق ، ص -3



 أدارة الموارد البشرية في القطاع السياحي  الثاني:  الفصل

- 65 - 

وعلى ذلك ييهر الاختلاف بين الرأسمال البشري والرأسمالي الهيكل ، فالمعرفة والمهارات في عقول 
رأس مال بشري، وتتتول إلى رأس مال هيكل  فقط إذ تم نقلها وتحويلها وتكوينها في  الأفراد تمثل

 مستندات متنوعة بلمنيمة. 
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 ادارة الموارد البشرية وظائف : المبحث الثاني

 تخطيط الموارد البشرية وتحليل و وصف الوظائف   المطلب الأول:

 أولا: تخطيط الموارد البشرية  

تعددت التعريفات التي ساقها الباحثون لمفهوم تخطيط الموارد  البشرية: مفهوم تخطيط الموارد -1
74Fالبشرية، ومن المفاهيم الأكثر استخداما بين الباحثون ه 

1: 
يرى "عاطو عبيد" أن تخطيط الموارد البشرية ه  المنيمة  وهو إعداد رموعة من الجداول يحدد 

زعة على الإدارات التي يتعمنها الهيكل التنييم  خلال فيها أنوا  الوظامو المطلوبة والأعداد اللازمة مو 
 الفاة الزمنية المستقبلية. 

أما "عمران كامل" فيرى أن تخطيط الموارد البشرية ما هو إلا رموعة السياسات والإجراءات 
وأخذ في المتكاملة والمستوتت المطلوبة من العمالة لأداء أعمال معينة في أوقات دددة وتكلفة عمل مناسبة 

 عين الاعتبار الأهداف الإنتاجية والخدمية للمنشأة العوامل المؤثرة فيها.

75Fترج  أهمية تخطيط الموارد البشرية للعديد من العوامل أهمها أهمية تخطيط الموارد البشرية: -2

2 : 
   أن تقدم منشآت لا يقاس فقط بما يتوفر لديها من إمكانيات مادية وتكنولوجية ومالية ولكن

 بما يتوفر لديها من عندر بشري يف   بحتياجاتا ويحقق الميزة التنافسية لها؛أيعا 
   إن تخطيط العندر البشري يتلو عن تخطيط الموارد المادية والمالية لعدة أسباو مثل صعوبة فهم

 العندر البشري والتنبؤ به، وكذا اختلاف مستوى الكفاءات بين العمال؛
   المتغيرات البيئية الداخلية مثل التغير في الهيكل العمالة، والتغير في تساعد المنشأة على التكيو م

 الهيكل التنييم ، والتغيرات التكنولوجية؛
  تساعد المنشأة على التكيو م  التغيرات البيئية الخارجية مثل التغيرات الاقتدادية والاجتماعية

 والتكنولوجية؛

                                                            
، 181، ص 2017،  ، جامعة القاهرة،مدر أساسيات إدارة الوارد البشريةمحمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،  - 1

http://www.mediafire.com/download./gzwijwmm2heg03  02/02/2017الدخول. 
، 88، ص2018، جامعة القاهرة ،مدر،  إدارة الموارد البشريةمدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 2

http://www.mediafire.com/download./x4i88cnbftdgoin  10/03/2019الدخول في.  
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 ،في التوقي  المناسب و في المكان المناسب. توفير احتياجات المنشأة من العمالة كما ونوعا 

76Fيمكن إجمال أهداف تخطيط الموارد البشرية في ما يل   أهداف تخطيط الموارد البشرية: -3

1: 
  تحديد متطلبات المشرو  في العمالة، وفي ضومها تتم المساهمة في رسم سياسات الاختيار والتعيين

 والتدريب؛
 بلزتدة أو النقص المتوق  له حيم العمالة المستقبلية وكذا التنبؤ بلتغيرات في المهارات و  التنبؤ

 التخددات في القوى العاملة في الفاات المستقبلية؛
  تحقيق أهداف التنييم من خلال الاستخدام الأمثل للعاملين، تجهيزهم  وتيئة القوى العاملة اللازمة

 ادية في الوق  المناسب وبلأعداد المناسبة والتأهيل المطلوو؛لتنفيذ خطط التنمية الاقتد
    توجيه سياسات التعليم والتدريب في التم  لتتقيق أهداف الخطة وذلك لتينب حدوث فام

 كبير في العمالة في قطا  معين ووجود عيز في القطا  الآخر؛
  تحقيق حالة من التوازن بين العرض من الموارد البشرية والطلب عليه وكذا العمل على تحقيق حالة

التوظيو الكامل ويتعمن ذلك توفير فرص العمل المنتية م  ضرورة إتحة الفرص المتكافئة أمام 
 المواطنين في الحدول على العمل  المستقر الزي.

 ثنيا: ماهية تحليل الوظائف 

تعرف عملية تحليل الوظامو ب�ا العملية الخاصة بتتديد وتسييل تحليل الوظائف: تعريف  -1
المعلومات المرتبطة بكل من طبيعة الوظيفة كالمهام التي تتكون منها الوظيفة وواجبات هذه الوظيفة 
ومسؤوليتها،  وظروف العمل المحيطة ذا وكذلك تحديد الشرو  الواجب توافرها في الفرد الشاغل 

ذه الوظيفة،  كالمهارات والمعرفة والقدرات، و الخبرة العلمية، وغيرها بما يكفل الأداء الناجح لهذه له
 الأخيرة.

يعاف إلى ذلك أن عملية تحليل الوظيفة لا تقتدر فقط على تحديد دتوتت الوظيفة، بل تتعمن 
الوظيفة أن نتامج هذا أيعا تسييل نتامج عملية التتليل حيث نستخلص من التعريو السابق لتتليل 

 التتليل تشتمل على نوعين من المعلومات هما:

                                                            
 .182عبد اللطيو عشوش وآخرون،مرج  سابق ،ص  محمد أيمن - 1
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:  يركز على وصو الوظيفة كما تؤدى الآن وليس كما  La descriptionوصف الوظيفة  -أ 
يجب أن تكون أو كما كان  في الماض ، بمع  الاكيز على كيفية  أدامها وق  التتليل وما هو إلا 

  :مسمى الوظيفة، الأعمال والمهام والواجبات التي تشتمل عليها قاممة مكتوبة يتتدد فيها ما يل
الوظيفة، السلطات والمسؤوليات المرتبطة بلوظيفة، اليروف المحيطة بلوظيفة، الأدوات المستخدمة 
لأداء الوظيفة، معايير الأداء التي على أساسها يتم تقييم أداء  شاغل هذه الوظيفة، مثل المعايير، 

 عية،  الوق ، العلاقات والاتدالات م  الوظامو الأخرى. الكمية، النو 

 وترتكز على الخدامص المطلوو توافرها في الشخص الذي سوف يقوم مواصفات شاغل الوظيفة: -ب  
بشغل هذه الوظيفة. وتتمثل هذه الأخيرة في مستوى التعليم، مستوى الخبرة والدفات الشخدية (مثل 

 قدرات الاستعداد الذهني، الذكاء،  الهواتت، والشخدية.)
77F

1 

يمثل تحليل الوظامو نقطة البداية لممارسة جمي  وظامو إدارة الموارد أهمية تحليل الوظائف:    -2
جات نيام تحليل الوظامو بمثابة رلات لأنيمة أنشطة إدارة الموارد البشرية، حيث تعتبر مخر 

البشرية المختلفة مثل الاختيار، والتدريب ، وإدارة الأداء وفي ما يل  توضيح العلاقة بين تحليل 
 الوظامو وبع   أنشطة إدارة الموارد البشرية.

عن العمالة وجذذم  يقدد بلاستقطاو البتث علاقة تحليل الوظائف بوظيفة الاستقطاب: -أ 
للعمل بلمنشأة، وحتى يمكن القيام بوظيفة الاستقطاو لابد من الحدول على المعلومات عن 
الوظيفة ،والمواصفات المطلوبة في المرشح لشغل الوظيفة، وتبليغ تلك المعلومات إلى مكا�ا أو 

رشتين المؤهلين إدراجها في الإعلان عن الوظيفة وتعتبر هذه المعلومات  الأساس لجذو الم
 للوظيفة واستبعاد غير المؤهلين.

يقدد بلاختيار وض  الشخص المناسب في المكان علاقة تحليل الوظائف بوظيفة الاختيار:  -ب 
المناسب أو  اختيار الشخص الذي تتناسب مواصفاته م  مواصفات الوظيفة ويتم التعرف 

السيرة الذاتية لطالب التوظيو  على المواصفات المتقدم للوظيفة من واق  الطلب للتوظو أو
 بينما يتم التعرف على مواصفات الوظيفة من الواق  كشو وصو الوظيفة.

                                                            
 .213محمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،ص - 1
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يرتبط التدريب برف  كفاءة الشخص من خلال زتدة  علاقة تحليل الوظائف بلتدريب: -ج 
معلوماته ومهاراته وهثيره في اتجاهاته ،ويتم الاعتماد على تحديد الوظامو كأساس لتتديد 

حتياجات التدريبية، وتدميم دتوتت البرامج التدريبية، حيث يمدت تحليل الوظامو الا
بلبياتت والمعلومات المتعلقة بلمعرفة والمهارات والخبرات التي يجب أن يتدو ذا شاغل 

 الوظيفة.

ة يقدد باقية شغل وظيفة أعلى وحتى يتم ترقية الفرد إلى وظيف علاقة تحليل الوظائف بلترقية: -د 
أعلى لابد أن تتوفر فيه المعرفة والمهارات والقدرات والخبرات اللازمة لشغل الوظيفة الأعلى، 
ويتم التعرف على هذه البياتت والمعلومات من واق  كشو المواصفات المطلوبة في شاغل 

 الوظيفة. 

اء البشري يقدد بدارة الأداء تحديد وقياس وإدارة الأد علاقة تحليل الوظائف بدارة الأدا : -ه 
داخل المنيمات من خلال تحليل وتحديد عناصر الأداء المؤثرة على تحقيق اا  المنيمة وتحديد 
الأداء المخطط وقياس الأداء الفعل  ومقارنته بلأداء المخطط وتحديد الانحرافات وتعريو 

 علاجها . العاملين بنتامج التقييم وتحليل الانحرافات لمعرفة أسباذا والمقاحات اللازمة ل

يقدد بتدميم نيام التعويعات تحديد علاقة تحديد الوظائف بتصميم نظم  التعويضات:  -و 
إجمالي ما يتقاضاه الفرد مقابل الجهد الذي يبذله في العمل، سواء تعويعات ثبتة في شكل 
أجور ومرتبات، أو تعويعات في شكل حوافز، أو تعويعات في شكل مزات مثل برامج التأمين 

 والإجازات...الخالدت  

يقدد بتبسيط الوظيفة ابتعاد بع  الأنشطة من علاقة تحليل الوظائف بتبسيط الوظيفة:  -ز 
الوظيفة، وحتى يمكن أن تتم عملية تبسيط الوظيفة بنيا  لابد من مقارنة الأنشطة التي تؤدي 
فعلا بلوظيفة بلأنشطة (الواجبات) من واق  كشو وصو الوظيفة،  وقد ينتج عن هذه 

 لمقارنة وجود أنشطة بكشو وصو الوظيفة غير ضرورية ويمكن ابتعادها.ا

ه  العملية التي تحاول المنشأة من خلالها  علاقة تحليل الوظائف بدارة المسار الوظيفي:  -ح 
الموازنة بين اهتمامات ورغبات وإمكانيات الموظو، وبين متطلبات التعيين في وظامو المنيمة  
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حتى يمكن إرشاد العامل للوظيفة المناسبة بما يساعده على تخطيط مساره الوظيف  بواقعية، ويتم 
 الحدول على البياتت متطلبات التعيين في الوظامو في واق  كشوف تحليل الوظامو. 

يقدد ذا أن تتخذ المنشأة كافة  علاقة تحليل الوظائف بتحقيق أمان وسلامة العاملين: -  
زمة للمتافية على القوة العاملة وذلك من خلال تحسين ظروف العمل وتوفر  التدابير اللا

كشوف تحليل الوظامو بياتت عن ظروف العمل لكل وظيفة، يمكن للإدارة دراسة هذه 
78Fاليروف من واق  كشوف وصو الوظامو والعمل على  تحسينها

1. 

 :الوظامو بلخطوات الآتية ة تحليلتتم عملي خطوات عملية تحليل الوظائف: -3   

 :تشمل هذه الخطوة على الخطوات فرعية الآتية: التخطيط لعملية تحديد الوظائف 
 حدر مبدم  لأنوا  الوظامو الموجودة بلمنشأة؛ 
 تحديد الوظامو المقا  تحليلها؛ 
 تحديد الوظامو المقا  البدء بتتليلها؛ 
 تحديد أسلوو الدراسة؛ 
  79مو ومناقشته م  الإدارة والعاملينإعداد مشرو  تحليل الوظاF

2. 

 :وتشتمل هذه الخطوة على الخطوات الفرعية الآتية: تنفيذ عملية تحليل الوظائف 

تدريب القاممون على جم  البياتت لعمان الدقة والموضوعية وسرعة وشمول البياتت التي سيتم  -أ 
لتتليل الوظامو وأهميته جمعها، ويتتقق ذلك من خلال تزويدهم بمعلومات عن المشرو  المقا  

 للإدارة والعاملين؛

 جم  بياتت عن الوظامو المراد تحليلها؛ -ب 

مراجعة البياتت التي تم جمعها في ضوء المستندات والنماذج الخاصة بلوظيفة، وشاغل  -ج 
 الوظيفة، والمشرف المباشر على الوظيفة؛

                                                            
 ص.119مرج  سابق ،مدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 1
 ص.127مرج  سابق ،مدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 2
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ملين والإدارة وإجراء التعديلات إعداد النموذج المبدم  لكشوف تحليل الوظامو، ومناقشته م  العا -د 
اللازمة في ضوء ذلك، وبدفة عامة تشتمل كشوف تحليل الوظامو على القاممتين، قاممة وصو 

 الوظيفة وقاممة تحديد شرو  شغل الوظيفة؛

 إعداد النموذج النهام  لكشوف تحليل الوظامو بعد اعتمادها من الإدارة العليا. -ه 

 :نيرا لأن المنشأة تعيش في نيام مفتو  يؤثر فيها وتؤثر فيه، فإنه  متابعة عملية تحليل الوظائف
يجب مراجعة كشوف تحليل الوظامو الدورية، والوقوف على التغيرات التي طرأت على الوظيفة، أو 
المنيمة، أو البيئة المحيطة بلمنيمة، وتحديث كشوف تحليل الوظيفة دورت في ضوء ذلك. والجدير 

ملية المراجعة لقوامم تحليل الوظامو، يؤدي إلى احتواء القوامم على بياتت  بلذكر أنه إهمال ع
متقادمة غير واقعية، مما يؤدي إلى التوصل إلى نتامج معللة في حالة الاعتماد عليها كأساس 

 لممارسة بقية وظامو إدارة الموارد البشرية.

 مية الموارد البشرية المطلب الثاني:  التوظيف ( استقطاب والاختيار) و تدريب و تن

 أولا: الاستقطاب

يقدد بلاستقطاو هو البتث والتنقيب في سوق العمل الداخل    مفهوم الاستقطاب:  -1
والخارج  عن المهارات والكفاءات اللازمة للوظامو الشاغرة من حيث الإعداد والمهارات 

80Fالمطلوبة وفي هذا مفهوم نستنتج

1: 
 تعتبر سياسة الاستقطاو امتدادا طبيعيا لسياسة تخطيط الموارد البشرية؛ 
 سياسة الاستقطاو للموارد البشري يجب أن تشتمل البتث واجتذاو طلبي العمل المؤهلين؛ 
 الاستقطاو الناجح يكون صعب لو كان  الوظامو المراد شغلها غير دددة بوضو ؛ 
  شامل للوظامو الشاغرة؛الاستقطاو الجيد يحتاج إلى توفير توصيو 
 الاستقطاو يحتاج إلى تخطيط مسبق للاحتياجات البشرية المطلوبة في المستقبل؛ 

                                                            
 .242محمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،مرج  سابق ، ص  - 1
 . 144مرج  سابق ، صكامل وآخرون،   مدطفى مدطفى - 2
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  عملية الاستقطاو ه  الخطوة الأولى في بناء قوة عمل منتج وفعال، لأ�ا تساعد في تحديد أي
 الوسامل أفعل في عملية البتث عن الكفاءات المطلوبة.

ف وظيفة الاستقطاو في رموعة من العناصر وه   تتمثل أهدا أهداف الاستقطاب: -2
 2كالآتي:

  جذو أكبر عدد من الأفراد المناسبين لشغل الوظيفة حتى تتا  فرصة أكبر لجذو العمالة المناسبة
 وذلك في حدود معينة من التكاليو؛ 

  تقليل تكاليو عملية الاختيار من خلال استبعاد طلبات التوظيو التي لا تتوفر فيها المواصفات
اللازمة لشغل الوظيفة مما يوفر على المنشآت تحمل تكاليو بهعة في تقييم طالبي التوظو الغير 

 مناسبين للوظيفة؛
 نيارا للتكامل بين المساعدة على ارتفا  معدلات اا  عمليات الاختيار والتعيين والتسكين 

 مكوتت وظيفة التوظيو؛
  مقابلة التكوين الديموغرافي لقوة العمل التي تحتاجها المنشأة والتي تتماشى م  التزاماتا القانونية

 والاجتماعية.

81Fتتمثل مدادر الاستقطاو في مددرين أساسيين همامصادر الاستقطاب:   -3

1 : 

ن تشغل الوظامو عن طريق الأفراد العاملين ذا أي من سوق إن المنيمة يمكنها أ المصادر الداخلية: -أ
العمل الداخل  وذلك عن طريق النقل الداخل  والاقية، والزملاء، الاعلان الداخل ، ومخزون المهارات، 
ولعمان فعالية عملية الاختيار من المدادر الداخلية لابد من توافر بياتت ومعلومات من سيلات الأفراد 

برات، المؤهلات،  السن ، مدة الخدمة ومستوى الأداء الحالي وإمكانياته أو صلاحية لشغل عن مستوى الخ
 الوظامو في مستوى أعلى مستقبلا.

وتشمل استقطاو المورد البشري من سوق العمل الخارج  حيث يعتبر مددرا   المصادر الخارجية: -ب
المدادر الخارجية في  الإعلان، وكالات أساسيا لتوفير احتياجات المنيمة من العندر البشري وتتمثل 

                                                            
 .243محمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،مرج  سابق ، ص  - 1
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الاستخدام، توصيات العاملين في جهات موثوق ذا،  المدارس والجامعات والمعاهد المتخددة، النقابت 
 العمالية، الطلبات الخاصة من الراغبين في العمل، التعيين المؤق  والأقارو.

 ثنيا: الاختيار

تحقيق درجة التماثل بين متطلبات الوظيفة : يقدد بعملية الاختيار مفهوم الاختيار -1
والشرو  الواجب توافرها في المتقدمين لشغل الوظيفة، إذن عملية الاختيار تعني انتقاء أفعل 
العناصر من القوى العاملة لشغل الوظامو الشاغرة بشر  يعمن الاستثمار الأفعل والأمثل 

بق أن عملية الاختيار السليم للمورد للكفاءات والمهارات الحالية والمستقبلية ونلخص مما س
البشري تتطلب معرفة شاملة بمستوتت العمل وظروفه وواجباته وشرو  الواجب توافرها في 

82Fشاغل  الوظامو

1. 

83Fتتعح أهمية سياسة الاختيار فيما يل أهمية سياسة الاختيار: -2

2: 
 ؛تعتبر سياسة الاختيار امتدادا طبيعيا لسياسة تخطيط الموارد البشرية 
  كفاءة سياسة الاختيار تعتبر مؤشرا فعال للتكم على قدرة إدارة الموارد البشرية في تحديد

 سياسة التعيين والتدريب والاقية وغيرها بكفاءة عالية؛
 تؤثر سياسة الاختيار على فرص  الاقية في المستقبل؛ 
 الإنتاجية  عدم إتبا  سياسة سليمة لاختيار العندر البشري يؤدي إلى انخفاض الكفاءة

 للمنيمة ككل .

تمر عملية اختيار المتقدمين لشغل الوظامو بعدة مراحل مختلفة تختلو مراحل عملية الاختيار: -3
من منشأة إلى أخرى ومن وظيفة إلى أخرى. ويوضح الشكل التالي المراحل الشامعة لعملية الاختيار 

84Fوه  كالآتي

3: 

ابة نموذج يتم تدميمه من قبل المنشأة يشتمل يعتبر طلب التوظو بمث مراحل  تلقي الوظائف: -أ 
على بياتت عن المتقدم الوظيفة. ويتم تقديم تلك الطلبات شخديا من خلال طالب الوظيفة، أو 

                                                            
 .250محمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،مرج  سابق ، ص  - 1
  .251محمد أيمن عبد اللطيو عشوش وآخرون،مرج  سابق ، ص  -2

 . 157مرج  سابق ، صمدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 3
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من خلال البريد العادي أو الإلكاوني وبدفة عامة يشتمل نموذج طلب التوظو على رموعة من  
، بياتت عن الدورات التدريبية التي تم اجتيازها، البياتت الشخدية، بياتت عن المستوى التعليم 

الخبرة السابقة من حيث رال الخبرة وعدد السنوات، التاريخ الوظيف  للمتقدم للوظيفة وحتى  
 الهواتت الفنية، الرتضية، والثقافية.

تعتبر وسيلة لجم  بياتت ومعلومات أولية، إضافة عن المتقدم للوظيفة،  المقابلة الأولية: -ب 
وشخديته وإمداده بمعلومات المنشأة، والإجابة عن تساؤلات فيما يتعلق بيروف العمل ونيم 
التعويعات، وسياسة الاقية وتساعد المقابلة الأولية في إعطاء حكم مبدم  عن شخدية المتقدم 

 للوظيفة وتمهيدا لعمل تدفية مبدمية للمتقدمين للوظيفة.

 عة التي تدف إلى:تعتبر أحد الوسامل الشام الاختبارات: -ج 
  ،الحدول على معلومات أكثر عن المتقدمين لشغل الوظيفة، والوقوف على مهاراتم

 وقدراتم التي تقيمها تلك الاختبارات؛
  تعتبر وسيلة موضوعية للمفاضلة بين المرشتين للشغل الوظيفة هكيدا لمبدأ تكافؤ

 الفرص؛
 د البع  والإبقاء على البع ؛تساعد على تدفية المتقدمين لشغل الوظيفة، استبعا 
 تحديد أولئك الذين يحتاجون إلى دورات تدريبية لتنمية قدراتم ومهاراتم؛ 
  ،مساعدة الأفراد الذين خععوا للاختبارات على معرفة نقا  القوة والععو لديهم

وتوجد عدة أنوا  من الاختبارات أهمها، اختبارات الذكاء،  اختبارات الأداء،  
 خدية واختبارات القدرات البدنية. اختبارات الش

تعتبر وسيلة هامة للتتقق من صتة البياتت التي أوردها المتقدم للوظيفة كما  المقابلات المتعمقة: -د   
أ�ا تساعد على تدفية المتقدمين للوظيفة، وتتيح لهم الفرصة للتدول على المعلومات الخاصة بلمنيمة،  

ومهارة اللينة  (أهدافها، سياساتا، اسااتييياتا  وعن الوظيفة ويتوقو اا  المقابلات المتعمقة على كفاءة
المسؤولة عن إجراء المقابلات والموضوعيات أععامها. ويوجد عدة أنوا  من المقابلات، حيث يمكن تدنيو 
المقابلات تبعا لدرجة الهيكلة إلى مقابلات مهيكلة موجهة ومقابلات غير مهيكلة وغير موجهة. وتبعا 
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تبعا لأسلوو إدارتا إلى مقابلة فردية ومقابلة لمعمو�ا إلى مقابلات موقفية ومقابلات مرتبطة بلوظيفة، و 
 جماعية. 

ويقدد ذا الأفراد أو المنشآت التي يمكن الرجو  إليها للاستفسار عن المتقدمين  المصادر المرجعية:  -ه
للوظيفة ويتم الليوء إلى المدادر المرجعية ذدف التتقق من صدق البياتت والمعلومات التي أدلى ذا المتقدم 

ظيفة، وتتوقو فعالية المدادر المرجعية على مدى معرفة المددر المرجع  للمتقدم للوظيفة معرفة وثيقة، و للو 
 مدى دقة و موضوعية البياتت التي يدلي ذا المددر المرجع .

يتم  عمل اختبارات طبية للمرشتين للوظيفة والذين اجتازوا بنيا  المراحل  الاختبارات الطبية: -و
ملية الاختيار ذدف التتقق من اللياقة  الطبية للمرشح تمهيدا لوضعه في الوظيفة التي تتناسب المختلفة لع

ظروفه الدتية، وقد يتم إجراء تلك الاختبارات بدورة روتينية  للتتقق من خلو مرشت  الوظيفة من أية 
ا لارتفا  تكاليو أمراض معدية أو إعاقة تمنعه من أداء الوظيفة بلدورة المطلوبة، وبدفة عامة نير 

 الاختبارات الطبية فإنه من الشام  إجرامها كآخر مرحلة من مراحل عملية الاختيار. 

يتم إصدار قرار التعيين للمرشتين للوظامو، في ضوء مدى قدرتم على اجتياز جمي  مراحل  التعيين:  -ي
الاختيار السابقة بنيا ، وعادة يع  الموظو الجديد لفاة اختبار لتقديم مادي قدرته على أداء مهام 

ه للوظيفة أو بقرار وظيفته بكفاءة، و تنته  فاة الاختبار إما بقرار تعيين �ام  للفرد إذا ثبت  صلاحيت
 فدله من العمل إذا ثبت  عدم صلاحيته للوظيفة.

 : التدريب و تنمية الموارد البشريةلثاث

يعد التدريب أحد أهم الأنشطة الإدارية في أية منيمة تعريف التدريب  وتنمية الموارد البشرية:  -1
تنمية الموارد البشرية مهما كان  طبيعة ونو  عملها واختداصها، وإن الوسيلة الأفعل لإعداد و 

وتحسين أدامها ه  التدريب، الذي يلقى التدريب اهتماما متزايدا من المنيمات المعاصرة. فالتدريب 
هو عملية تعلم يكتسب فيها الأفراد مهارات ومعارف تساعدهم في بلوغ الأهداف كما أن 

 مة .التدريب يجب ان يرتبط بطبيعة الأعمال و ينسيم م  سياسات و خطط المني
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أو يقدد بلتدريب" تلك الجهود الهادفة إلى تزويد الفرد العامل بلمعلومات والمعارف التي تكسبه 
مهارات في أداء العمل، أو تنمية مهارات ومعارف وخبرات بتجاه زتدة كفاءة الفرد العامل الحالية 

85Fوالمستقبلية

1 . 
ستمرة والمنيمة لمعارف ومهارات كما يرى يعرف البع ، التدريب على أنه عملية التنمية الم

العاملين في المنيمة، على اختلاف مستوتتم وتحسين سلوكهم واتجاهاتم بقدد رف  مستوى الأداء 
86Fوالكفاءة الإنتاجية فيما يعود بلنف  على المنيمة و مواردها البشرية

2 

87Fوتتعح أهمية التدريب في ما يل : أهمية التدريب:   -2

3 
 تدريب العاملين الجدد وإلهامهم في طبيعة العمل ومستوتتم والمهارات اللازمة لأدامه بكفاءة  ضرورة

 عالية؛
   تيئة الفرد للقيام بلمهام الجديدة وكتابة المهارات الفكرية والفنية والسلوكية للمتطلبات الأساسية

 للوظيفة ؛
  تطور التكنولوجيا في أساليب العمل؛ 
 المباشر؛ التخفيو من الإشراف 
  الحد من الحوادث والإصابت في العمل؛ 
 رف  كفاءة الاستخدام للموارد البشرية وذلك عن طريق حسن الاستثمار للموارد البشرية المتاحة؛ 
   .زتدة الاستقرار والمرونة في التنييم 

ية ويمكننا تحديد أربعة  أهداف أساسية ورميسية يسعى نشا  التدريب والتنم أهداف التدريب:  -3
88Fإلى تحقيقها ألا وه :

4 
 إكساو الفرد مهارات ومعلومات وخبرات تنقده؛ 

                                                            
، الطبعة الأولى، كتاو دار صفاء إدارة موارد بشرية: قضا� معاصرة في الفكر الإداريو حييم الطام ، هاشم فوزي العبادي، يوس - 1

 .77،ص2013للنشر والتوزي  ، عمان، 
 . 167مرج  سابق ، صمدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 2
,الطببعة الاولى,مكتبة الم  العربي  تكنولوجي ...)-تنموي-اداريادارة الموارد البشرية (من منظور مدطفى يوسو كافي ,  - 3

 .237,ص2014للنشر,عمان,الاردن,
 .238مدطفى يوسو كافي ,مرج  سابق ,ص  - 4
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 إكساو الفرد أنما  واتجاهات سلوكية جديدة لدالح العمل؛ 
 تحسين وصقل المهارات والقدرات الموجودة لدى الفرد؛ 

إعداد الأفراد الذين يتوفر لديهم الاستعداد للاق  في السلم الوظيف  بشكل مناسب لتسليمهم 
89Fمناصب أو أعمال ذات مسؤوليات أكبر في المستقبل

1. 

يرى البع  أن تدميم نيم التدريب ما هو إلا تدميم برامج التدريب  مراحل التدريب: -4
وموضوعاته ومتطلباته،  إلا أنه يمكن التأكيد على أن تدميم برامج التدريب إنما هو جزء من 

د اا  نيام التدريب في منيمات على عملية أوس  وأشمل وه  تدميم نيم التدريب  حيث يعتم
مدى التخطيط الجيد لهذا النيام قبل وأثناء وبعد أن يتم التدريب الفعل  ويجب أن يتم النير إلى 
عملية تدميم نيم التدريب على أ�ا عملية تتكون من عدة مراحل تكمل بععها البع  والتي 

90Fيمكن توضيتها من خلال الشكل التالي:

2 
  

                                                            
، الطبعة الأولى، مكتبة التم  عوالمي) –تكنولوجي  –تنموي  –إدارة الموارد البشرية: ( من منظور إداري مدطفى يوسو كافي،  - 1

 .238، ص2014توزي ، عمان،الاردن، للنشر وال العربي
 . 175مرج  سابق ، صمدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 2
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 ): مراحل التدريب01-02الشكل (

 : تنمية الموارد البشرية رابعا

العملية المتكاملة المخططة موضوعيا، والقاممة يقدد به تلك  تعريف تنمية الموارد البشرية: -1
على معلومات صتيتة والهادفة إلى إيجاد قوة عمل متناسقة ومتناسبة م  متطلبات العمل في 
منيمات دددة والمتفهمة ليروف وقواعد وأساليب الأداء المطلوو، و إمكانياته، والقادرة على 

ء الأعمال بستخدام ما لديها من قدرات تطبيق تلك القواعد والأساليب، والراغبة في أدا
91Fومهارات يمكن فرز العناصر التالية في عملية تنمية الموارد البشرية

1. 

                                                            
 . 216، ص1997، الطبعة الأولى، دار غريب للتوزي  والنشر، القاهرة ،مدر،إدارة الموارد البشريةعلى سلمى،  - 1

 رابعة:المرحلة ال
تقييم برامج 

 التدريب:
 ردود الأفعال. -
 التعلم. -

 السلوك.
 النتائج. -

 المرحلة الثالثة:
تنفيذ برنامج 

 التدريب:
 الجدول الزمني -
 قاعة التدريب. -

 المتابعة اليومية.

 :المرحلة الثانية
* تصميم برنامج 

 التدريب.
تحديد أهداف  -

 البرنامج التدريبي.
 .التوقيت الزمني -
 الموقع -

 اختيار المدربين.

 المرحلة الأولى:
* تحديد الاحتياجات 

 التدريبية:
 التحليل التنظيمي. -
تحليل العمليات أو  -

 الوظائف.
 تحليل الأفراد. -
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ليس تخطيط الموارد البشرية هدفا في حد ذاته، ولكنه وسيلة إلى أهمية تنمية الموارد البشرية:  -2
المسؤولة عن أداء أعمال هدف أكبر هو الاستخدام الأمثل لتلك الموارد. إن هدف الإدارة 

92Fمعينة هو إيجاد قوة منتية ومستقرة وفعالة

1: 

  منتجةproductive  بمع  أ�ا تحقق الإنتاج (اااز ) المطلوو بلقدر في الوق :
 وبمواصفات الدتيتة؛

  مستقرةStable  بمع  أن معدل دوران العمل أقل ما يمكن أن يكون نسبة الداخلين :
نها إلى العدد الإجمالي للقوة العمل خلال فاة زمنية دددة أقل ما في الخدمة والخارجين م

 يمكن وكلما زاد دوران العمل كان  إنتاجية العمل وفعالية أقل؛

  فعالةEffective : بمع  أن الأفراد لا يحققون المطلوو منهم فقط، لكنهم يحققون
 المطلوو بحسن الطرق و اقل التكاليو و أقدر وق .

 المطلب الثالث:  تقييم الوظائف و تصميم نظم التعويضات و ادارة الادا  

يستخدم إصلا  تقييم الوظامو ليدل بدفة عامة على رموعة من الأساليب  تقييم الوظائف: أولا:
المختلفة، والتي تتطلب تحليلا لمحتوتت الوظيفة التي يمكن للمنيمة تقدير أهمية وقيمة كل وظيفة بلنسبة 

 ية الوظامو الأخرى في الهيكل التنييم . لبق
كما تعرف عملية تقييم الوظامو بنه تلك العملية التي يتم بمقتعاها تحديد قيمة كل وظيفة   

بلنسبة لباق  وظامو المنيمة، وذلك في ضوء المعلومات التي أسفرت عنها عملية تحديد وتوصيو 
93Fاغل الوظيفةالوظامو، والمتعلقة بمواصفات الوظيفة ومواصفات ش

2. 
ويقدد بتقييم الوظامو تحديد أهمية الوظامو القياسية بلوظامو الأخرى في المنيمة، ويتم ذلك 
من خلال عملية تحليل الوظيفة حيث تستخدم المعلومات والبياتت المستخلدة من عملية الوظامو 

لوظامو المختلفة ووضعها في لتتديد قيمة كل وظيفة في المنيمة قياسا للوظامو الأخرى ويتم ترتيب هذه ا
سلم يعكس قيمته وأهمية كل منها، حيث تساعدت هذه العملية بمقارنة الوظامو ببععها البع  من أجل 

                                                            
 .216عل  السلم , مرج  سابق,ص  - 1
 . 207، ص كامل وآخرون، مرج  سابق  مدطفى مدطفى - 2
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تحديد الأجر العادل لكل وظيفة على ضوء عدة اعتبارات أبرزها المهارة والمسؤولية والجهد الفكري والفعل  
94Fوظروف العمل

1. 

95Fتبرز أهمية تقييم الوظامو في تحقيق المزات التالية:   أهمية تقييم الوظائف: ثنيا:

2 
 تحقيق نو  من العدالة الداخلية والخارجية في الأجور التي يدفعها المشرو ؛ 
 تقييم الوظامو في تحديد هيكل الأجور بدورة واضتة بناءا على القيم النسبية  يساعد

لوظامو المشرو  يكون أساسا في حسم الخلافات، وتقرير المنازعات التي قد تيهر بسبب 
 الأجور؛

  يعتبر تقييم الوظامو عاملا من عوامل تحسين مستوى الرضا النفس  وزتدة الرغبة في
 نوية لشفراد؛العمل ورف  الرو  المع

  طالما يعتمد التقييم على نتامج عمليات توصيو وتحليل الوظامو في تحديد عوامل
الوظيفة، لذا فإن التقييم يزود بدوره إدارة الموارد البشرية بلمعلومات اللازمة لها للقيام 

 بوظامو الاختيار والتدريب والنقل والاف .

يم الوظامو تشتمل على رموعة من العمليات الفرعية، إن عملية تقي ثلثا: خطوات تقييم الوظائف:
 وتتعدد الطرق المستخدمة في تقييم الوظامو ويمكن تدنيفها إلى رموعتين وه : 

96Fوتشتمل على طرق التالية الطرق الغير الكمية :  -أ  

3: 

 :عاها تعد هذه الطريقة من أبسط وأقدم الطرق المستخدمة في تقييم الوظامو بمقت طريقة الترتيب
يتم ترتيب كل وظيفة وفقا لأهميتها النسبية لباق  الوظامو،   تقوم لجنة التقييم باتيب الوظامو 
بشكل متسلسل من أعلاها إلى أدتها بدون النير إلى من يشغل تلك الوظامو حاليا أو إلى 

دة بل يتم الأجور التي تدف  لها فعلا، ولا يتم الاتيب على أساس مقارنة العوامل أو صفات دد
على أساس الوظيفة كوحدة وتسمى هذه الطريقة بلاتيب البسيط وبدفة عامة طريقة الاتيب 

                                                            
 . 81يوسو حييم الطام ، مرج  سابق ، ص - 1
 .217مدطفى يوسو كافي، مرج  سابق، ص - 2
 .210مدطفى مدطفى كامل وآخرون، مرج  سابق ، ص - 3
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تراع  عند تقييم الوظامو أن يكون هناك أكثر من تقييم،  بحيث يتم تبادل التقييم بين أععاء 
 اللينة وجم  الآراء لإعداد الاتيب النهام .

 :يتطلب إتبا  هذه الطريقة في التقييم أن يتم فتص الوظامو المرافقين  طريقة التصنيف أو التدريج
لها في ضوء تحديد مسبق لدرجات أو التدنيو المراد استخدامه ويتم تطبيق هذه الطريقة وفق 

 لخطوات التالية: 
 تحديد شكل وحيم الهيكل التنييم  لتتديد عدد المستوتت الموجودة داخل السلم التنييم ؛ -1
سيم الهيكل التنييم  إلى عدة درجات م  وض  تعريو مكتوو لكل درجة بشكل يوضح الفرق تق - 2

 بينهما وبين الدرجات الأخرى؛
كتابة الاختلافات التي ترغب الإدارة في توفيرها في كل درجة من الدرجات السابق تحديدها حتى   -  3

 يسهل مراعاتا إثناء التقييم؛
 ملية التقييم بدخال الوظامو المراد تقييمها إلى هذه الدرجات المناسبةقيام اللينة المسؤولة عن ع - 4
تقييم وترتيب الوظامو داخل كل درجة منفدلة عن الدرجات الأخرى لتتديد الأهمية والقيمة النسبية  - 5

 لكل وظيفة إلى  الوظامو الأخرى في نفس الدرجة المحددة مسبقا.

97Fق التالية:وتشتمل على الطر  الطرق الكمية: -ب   

1 

 :تعتمد هذه الطريقة على التتليل والمقارنة بين الوظامو تبعا لعوامل مشاكة، والتي  طريقه النقط
يتم تمثيلها بعدد من النقا  ويتوقو حيم عدد النقط التي تحقق لكل من العوامل المستخدمة في 

التي تحدل عليها كل  المقارنة على أهميته النسبية للمنيمة،   ترتب الوظامو حسب كمية النقط
 وظيفة، ويتتدد الأجر في هذه الطريقة تبعا للوظامو التي سوف يتم اتخاذها معيار ذذا القرض.

 :طبقا لهذه الطريقة تتتدد الأهمية النسبية للوظيفة، وبلتالي قيمتها عن  طريقة العوامل المقارنة
ل تقييم معينة وتكمن خطوات طريق مقارنتها مباشرة بغيرها من الوظامو وذلك بناء على عوام

 تنفيذ هذه الطريقة في ما يل  :
 تحديد عوامل التقييم حيث يتم اختيار العوامل التي سيتم مقارنة الوظامو وتقييمها على أساسها؛ 

                                                            
 .212مدطفى مدطفى كامل وآخرون، مرج  سابق ، ص - 1
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  تحديد الوظامو القياسية أو المعيارية والتي سوف تستخدم كأساس لعملية التقييم؛ 
  أجر أو مرتب كل وظيفة من الوظامو القياسية؛ تحديد 
   توزي  أجر كل وظيفة على عوامل التقييم طبقا لأهميتها النسبية داخل كل وظيفة قياسية، فالعوامل

 الأهم يتم توزي  جزء أكبر من الأجر عليها والعوامل الأقل أهمية هخذ جزء أقل من الأجر؛
  لى حدة بمقارنتها بلوظامو القياسية أو المعيارية.تحديد أجر الوظامو المراد تقييمها كل ع 

يحتل موضو  الأجور و التعويعات جانبا كبيرا من  رابعا:  تصميم نظام الأجور والمرتبات(التعويضات): 
اهتمامات الأفراد بعتباره وسيلة أساسية لإشبا  رغباتم المادية من تحية، ومن تحية أخرى تلعب الأجور 
دورا أساسيا في إشبا  بع  أنوا  الحاجات الاجتماعية، وعلى هذا الأساس تعتبر الأجور من العوامل 

فراد في العمل، وبلتالي على مستوى كفاءة المنيمة، كما أن الأجور تمثل عندرا هاما المؤثرة على رغبة الأ
من عناصر التكاليو التي تتتملها المنيمة، وبلتالي ضرورة الرقابة عليها، تلك الاختبارات إلى ضرورة توافر 

 98F1:بقا لعمان تحقيق الأهداف التاليةالأساس الموضوع  لتتديد الأجور كما ذكرت سا

 ضمان تحقيق أعلى كفاءة إنتاجية للمنيمة من خلال الاتفاق على قوة العمل؛ -أ

ضمان تحقيق العدالة النسبية بين شاغل  الوظامو المختلفة بحيث تعكس الفروق في الأجور فروقا  -ب
 حقيقية في صعوبة وأهمية الوظامو المختلفة.

 من مدطلح الأجور على اعتبار وقد يستخدم مدطلح التعويعات في بع  المراج  العربية بدلا
أن التعويعات تعني كافة الأجور والعوامد التي يحدل عليها الموظو نيير اشتغاله بوظيفة معينة، وهذه 
التعويعات تشمل المدفوعات المالية المباشرة والتي هخذ شكل الأجور والحوافز والعدول و الأرب ، و 

 لمزات المالية مثل التأمينات والإجازات مدفوعة الأجر. المدفوعات المالية الغير مباشرة و تشمل ا

  

 

 

 

                                                            
 .219، صمرجع سابق مدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 1
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 خامسا: تقويم وتقييم إدارة الأدا  

 تعريف تقويم وتقييم إدارة  الأدا   -1
99Fلقد تم تعريو تقويم و تقييم ادارة الاداء في رموعة من التعريفات نذكر منها ما يل    

1: 
) بنه العملية  Ncle,et al, 2008.p 343sأورد الباحثون عدة تعريفات لتقييم الأداء، حيث عرفه( 

التي تحقق من خلالها المنشأة من قدرة الموظو على أداء واجباته الوظيفية بينما عرفه(عمران ،سنة النشر غير 
كهم منه وقياس مدى صلاحيتهم ) بنه عملية تحليل وتقييم أداء العاملين لعملهم،  ومسل294مبينة، ص 

وكفاءتم في النهوض بعباء الوظامو الحالية التي يشغلو�ا، وتحمل مسؤولياتا، وإمكانيات تقلدهم لمناصب 
 الوظامو ذات مستوى أعلى.

, بنه نشا  لا يستخدم لتتديد إلى أي مدى يقوم I(vancevich,P.253)2010وعرفه 
) بنه عملية تقييم الأداء الماض  Dossler,2017,p310فه (به الموظو بدامه بكفاءة وأخيرا عر 

والحاضر للفرد بلنسبة لمعدلات أداء كما أورد الباحثون عدة تعريفات لإدارة الأداء حيث عرفها ب�ا 
الوسيلة التي يتتقق المديرون من خلالها من التوافق بين جهود العاملين ونتامج التي يحققو�ا من جهة 

 مة من جهة أخرى، وه  أحاديث تساعد على تحقيق الميزانية للمنشأة.وأهداف المني
) من المديرين التنفيذيين والمديرين والمشرفين بتتقيق التكامل Ivencevich,2010,P251وعرفها (

 بين أداء الموظو والأهداف التنييمية. 

أنيمة تقييم الأداء من الممكن أن تخدم أهدافا عديدة من أهمها مثل ما   أهداف التقييم الأدا : -2
 اقا  "بر كيسون".

 العدالة والدقة في التعويعات والمكافآت والقدرة على تحديد الأفراد المحتمل ترقيتهم؛ 
   توفير نيام اتدال بتجاهين؛ 
 تحديد الاحتياجات التدريبية والعمل على تحسين الأداء الحالي؛ 
 تقديم تغذية عكسية أو مرتدة للعاملين على مستوى أدامهم؛ 
  ار الوظيف  وتخطيط القوى العاملةالمساعدة في تخطيط المس. 

                                                            
 .212، صمرجع سابق مدطفى مدطفى كامل وآخرون،  - 1



 أدارة الموارد البشرية في القطاع السياحي  الثاني:  الفصل

- 84 - 

تستهدف العملية إلى ثلاث غاتت وه  على مستوى كل من المنيمة،  أهمية عملية تقييم الأدا : -3
 :عامل التنفيذي. نذكرهافي ما يل  المدير، والفرد ال

 من خلال: أهميتها علا مستوى المنظمة: -أ
  إيجاد مناخ ملامم من الثقة والتعامل الأخلاق  الذي يبعد احتمال تعدد شكاوي العاملين

 اتجاه المنيمة؛
 رف  مستوى أداء العاملين واستثمار قدراتم بما يساعدهم على تقدم والتطور؛ 
 عملية يمكن أن تستخدم كمؤشرات تقييم برامج وسياسة إدارة الموارد البشرية كون نتامج ال

 للتكم على دقة هذه السياسات؛
  .مساعدة المنيمة على وض  معدلات أداء معيارية دقيقة 

دف  المديرين والمشرفين إلى تنمية مهاراتم   : وهذا من خلالأهميتها علا مستوى المديرين -ب 
يم وموضوع  لأداء تبعيهم وإمكانيتهم الفكرية وتعزيز قدراتم الإبداعية  للوصول إلى تقويم سل

 وحتى تطوير العلاقات الجيدة م  المرؤوسين والتقرو إليهم للتعرف على المشاكل والدعوبت.

 أهميتها علا مستوى العاملين:  -ج 
  تجعل العامل أكثر شعور بلمسؤولية، وذلك لزتدة شعوره بلعدالة، وبن جمي  الجهود المبذولة

 هخذ بلحسبان من قبل المنيمة؛
  دف  العامل للعمل بجتهاد وجدية وإخلاص لاقب فوزه بحاام وتقدير رؤساؤه معنوت

.ومادت 100F

1. 

تتميز معايير و مقاييس الأداء بعدد من الخدامص والتي تتمثل في  خصائص معايير الأدا : -4   
101Fالآتي

2: 
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 :يجب أن تتوافق معايير الأداء م  أهداف المنشأة ولاسااتييياتا مثلا إذا   التوافق الاستراتيجي
كان هدف المنشأة زتدة العامد على الأموال المستثمرة  فإنه يمكن أن تتب  اسااتييية القيادة في 

 % مثلا؛ 10التكلفة، ويتمثل المعيار في خف  تكلفه الإنتاج بنسبة 

 :تقييم كافة الجوانب الخاصة بداء الوظيفة،  ويدبح المقياس  مدى قدرة المقياس على المصداقية
معيب إذا لم يقس كل جوانب الوظيفة، مثلا يتم تقييم وظيفة معيد بحدى الكليات على أساس 
التدريس م  إهمال جانب البتث العلم ،  ويدبح المعيار ملوث إذا قاس بع  الجوانب غير 

من ضمن عناصر التقييم لوظيفة داسب تكاليو بحدى مرتبطة بلأداء الوظيف ، مثل أن يكون 
 المنشآت، الاحتفاظ بعلاقة جيدة م  العملاء؛

 يتدو المقياس بثبات إذا أعطى نفس النتيية م  اختلاف عليه أو الثبات:  إمكانية الاعتماد
ختلاف الأفراد الذين يقومون بستخدام المقياس وم  اختلاف الأماكن التي يتم القياس ذا،  وم  ا

 الفاة الزمنية، ويعكس هذا المعيار مدى استقرار أداة القياس؛

 :بمع  أن يكون مقياس مقبول لمن يستخدمه ولمن يطبق عليه، ويتوقو مدى تدديق  القبول
العاملين للمقياس ودرجة إدراكهم بنه عادل على مدى اشااك العاملين م  المديرين في وض  نيام 

السما  للموظو بلاعااض على التقييم والتغذية المرتدة في الوق   قياس الأداء، الموضوعية،
 المناسب؛

 :مدى قدرة المقياس على إعطاء إرشادات تفديلية للعاملين في ما يتعلق بلمتوق  منهم (ما  الوضوح
 الذي يجب أن يقوم به العامل، مساعدة المنيمة على تحقيق أهدافها) وكيفية مقابلة هذه التوقعات. 

 1تختلو وتتعدد طرق تقييم الأداء وه  كالآتي:طرق تقييم الأدا : 

 ه  عبارة عن جدول يدنو فيه عدة معايير، وتحدد متى توفر هذه المعايير قائمة معايير التقييم :
 في أداء الفرد،  ويتم التقييم الكل  للفرد بجم  المقاييس التي وضع  لكل معيار توفر في هذا الفرد؛

 يقوم كل رميس مباشر بلاتيب مرؤوستيه تنازليا من الأحسن إلى الأقل  البسيط: طريقة الترتيب
أداء، وذلك طبقا لشداء العام بعيدا عن ما يسمى بلمعايير، وه  أكبر مشكل تعاني منه الطريقة 

 رغم ما تمتاز به من البساطة؛
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 (بين العاملين )داخل القسم م  بق  العمال : حيث يتم من خلالها مقارنة العامل المقارنة الزوجية
الآخرين بشكل ثنام  وليس دفعة واحدة، ومن   تجم  المقارتت ويتم ترتيب التنازلي لأفراد القسم 
على هذا النتو، ويعاو على هذه الطريقة على أ�ا صعبة الاستخدام وهذا ضمن الأقسام الكبيرة 

 العدد؛

 :لى توزي  مرؤوستيه وفق دراجات تحددها أين يكون الرميس ربر ع طريقة التوزيع الإجباري
المنيمة في حيث توض  درجة وسيطة تدنو فيها غالبية العمال وهخذ نسبة العمال في بق  

 الدرجات في انخفاض عن نسبة الدرجة الوسيطة؛

 تعتمد على أن العبرة بلنتامج التي يستطي  الفرد أن يحققها بعيدا عن طريقة الإدارة بلأهداف :
 لدفات الشخدية له؛سلوك وا

 :تكون بلتعاون م  إدارة الموارد البشرية والمدراء المشرفين، هذه القوامم تتم بلجانب  قوائم المراجعة
السلوك  والذاتي أكثر منها موضوعية، حيث تحدد الإدارة هثير كل صفة أو سلوك على أداء 

نسب للرميس الذي يتولى هذه القوامم الوظيفة، وتحتفظ الإدارة ذذه المقاييس وتسلم القوامم بدون 
بنفسه، وبعودة القوامم إلى الإدارة يكون هناك عملية مطابقة بينها وبين النسب ليخلص في النهاية 

 إلى التقييم النهام ،  ويطلق على هذه الطريقة كذلك الملاحية السلوكية؛
 ل معلومات ونتامج التقييم إلى إخبار المرؤوسين بنتامج الأداء: وهنا يطر  السؤال الذي يقتع  توصي

102Fالمرؤوسين،  أو كتمها والاحتفاظ ذا لدى الإدارة

1. 
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 دور الموارد البشرية في النهوض بقطاع السياحة المبحث الثالث: 

 المطلب الأول: إدارة الموارد البشرية في المؤسسات الخدماتية  ( الفنادق ) :

 الخدماتية ( الفنادق ) :أولا: خصائص الموارد البشرية في المؤسسات 
تختلو إدارة الموارد البشرية كأحد الأقسام الرميسية في الفنادق عن بق  المؤسسات والمنيمات 
الأخرى، كو�ا تعمل ضمن صناعة لها خدامص خاصة، تؤثر بشكل مباشر وغير مباشر على طبيعة عمل 

طبيعة صناعة الفنادق وأثرها على ضرورة قسم الموارد البشرية في الفندق وفيما يل  توضيتا موجزا يعكس 
103Fتوفير موارد بشرية بخدامص ومميزات معينة تتناسب وتلك الطبيعة وه  كالآتي

1: 
 صناعة الفنادق بشكل كبير على العندر البشري عن غيرها من الدناعات الأخرى، أعطى  اعتماد

 هذا القسم أهمية خاصة بلإعداد الأفعل للمورد البشري الذي سيتم اختياره للعمل في الفنادق؛
  اعتماد صناعة الفنادق على التعامل المباشر م  العيوف أدى إلى ضرورة الاكيز على العندر

 العمل، و خدوصا التدريب لأنه هناك مقولة عسكرية مفادها" التدريب يقلل من دماء البشري في
المعركة "ويمكن القول بن التدريب في الفنادق يقلل وقد يمن  حدوث المشاكل في العمل( مشاكل 
 م  العيو، الزملاء، الإدارة، و أخيرا تطبيق الإجراءات وسياسات الخاصة بلعمل داخل الفندق)؛

  تعدد مناف  البي  داخل الفندق أدى إلى تعدد مدادر الإيرادات وبلتالي الأرب  (إضافة إلى فرض
ضريبة الخدمة في الفندق كميزة إيجابية لموظفيه، وهذه الميزة غير متوفرة في أغلب القطاعات الأخرى 

ة من أجل )، وهذه الخاصية ستؤدي حتما إلى الاعتماد نيام الأجور و الحوافز ومكافآت خاص
 إدارة هذه العوامد المالية وتوظيفها ضمن إسااتييية عادلة في توصيو سلم الرواتب والحوافز،

 .وتوزيعها على الموظفين العاملين
في أقسام ونشاطات الفندق المختلفة، ومن هنا  يمكن القول بن تعدد منافذ البي  واختلاف 

ت والمهام والإمكانيات، حتى يتمكن الفندق من أنشطتها سيكون بحاجة إلى موظفين بمختلو التخددا
تفعيل تلك الأقسام والمنافذ لذلك يتطلب الأمر من إدارة قسم الموارد البشرية أن تعاعو مهامها 

 وواجباتا، من أجل توفير تلك التخددات بما يتوافق متطلبات عمل الأقسام الفندق المختلفة؛
                                                            

و منقتة , دار المعز للنشر و التوزي  , قد  قتطان خليفة ,  ادارة الموارد البشرية في المنشات السياحية و الفندقية  , طبعة مزيدة  - 1
 82, ص 81, ص  2014/2015جامعة الاردن , عمان , 
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  القسم الواحد، هذا أدى إلى تعقيد في الهيكل تعدد الأقسام وتفرعاتا وكذلك وظامو ضمن
التنييم  للفندق وأقسامه ومواق  الوظامو للإدارات الثلاث العليا والوسطى والدنيا، وهو بحد ذاته 
بحاجة إلى إعداد بطاقات وصو وظيف  لكل وظيفة داخل كل قسم ضمن الفندق، سيتم توضيته 

 ضمن فدل الوصو الوظيف ؛
 ساعة، يحتم على إدارة  24دق  في تقديم خدماته للعيوف والزبمن على مدار استمرارية العمل الفن

) عمل مميز ومتناسق للموظفين على مدار Scheduleالموارد البشرية أن تع  جدول توقيتات (
الساعة، لذلك ظهر نيام عمل ثلاث وردتت(كل وردية عمل ثمن ساعات) تعرف بسم 

)A,B,C,Shift؛( 
 رتمعاتنا العربية تفرض على الفندق أن يكون موظفيه قادرين على فهم و السياحة الداخلية في 

استيعاو حاجات و رغبات ولغة وعادات وتقاليد العيو أو النزيل أو السامح المحل ، وهذا 
سيكون عندر العغط على إدارة الفندق عموما وإدارة الموارد البشرية خدوصا،  إلى اعتماد 

الأساسية على توظيو ابن البلد كونه أدرى وأعلم بواق  حال رتمعه، سياسة توظيو تركز بلدرجة 
 وسيكون أفعل من غيره الأجنبي على فهم حاجات ورغبات العيوف وخدامدهم؛

  السامح الأجنبي هو الذي �تي لشراء واستخدام الخدمات الفندقية في بلد ما، لذا من المفروض أن
وعاملين يقدمون له تلك الخدمات في الفندق حتى يميز يجد ويرى الناس أتس ذلك البلد كموظفين 

عاداتم ورغباتم وقدراتم وأسلوو إدارتم لتلك الخدمات ضمن صناعة الفنادق في ذلك البلد، 
ظفين العاملين في الفندق من وهنا يبرز دور إدارة الموارد البشرية في كيفية إعداد وههيل المو 

ة، التمايز) في التعامل م  العيوف الأجانب لأ�م سيكونون اللغة، السلوك، الدقة، المهار حيث(
 بمثابة مرآة عاكسة لتقدم وتطور و�عة البلد أمام الأجانب.
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 ثنيا: أهمية وظيفة إدارة الموارد البشرية في المؤسسات الخدماتية ( الفنادق ): 
تبرز اهمية وظيفة الموارد البشرية في المؤسسة في اعداد و تيئة الموارد البشرية بلتخددات و 
المؤهلات المتنوعة و ضمان التسيير الحسن الذي يؤدي الى النهوض بلانتاج من حيث الكم و النو  و 

104Fيمكننا تلخيص هذه الاهمية في الجوانب التالية 

1 :  
مج التدريبية , الاجور و راءات المتعلقة بلافراد العاملين من خلال اعداد البراتوفير جمي  الوسامل و الاج -

 و الحوافز لعمان الافعل و زتدة الانتاجية .، الرواتب
التنسيق بين الوحدات الادارية و النشاطات المتعلقة بلافراد و العاملين من خلال مناقشة  نشاطات   -

 ات . الادارات التنفيذية حول هذه النشاط
المساعدة على كشو الدعوبت و المشاكل الاساسية المتعلقة بلافراد العاملين و المؤثرة على فعالية  -

 المؤسسة .
تساعد على كشو تشخيص الكفاءات التنييمية و الفعالية و كذلك المؤشرات لقياس كفاءة الاداء  و  -

معدلات الحوادث في العمل و معدلات الشكاوي و التنييمات , و معدلات التاخر و الغيابت من خلال 
 بع  الوسامل بلافراد العاملين .

لسياسات و حل المشاكل المتعلقة بلافراد العاملين من مساعدة المديرين في صياغة و ادارة و تنفيذ ا -
 خلال تقديم الندح و الارشاد في جمي  الجوانب المتعلقة بلافراد العاملين .

تكمن أهمية إدارة الموارد البشرية في كو�ا صناعة قديمة قدم الإنسان، وتنقله المرتبطة بلعيافة وربما لم 
العيافة رانية في معيم الأحيان وخاصة في بلادت العربية لشهرتم  هخذ الشكل الاقتدادي لها كون هذه

 : 2بلكرم والعيافة، ويمكن إجازة أهمية وظيفة إدارة الموارد البشرية في الفنادق  الأسباو الآتية 
) سيتم HRMIHأ�ا توفر أهم عندر من الإنتاج للفندق. إلا وهو العندر البشري، عن طريق ( -أ

 الموظفين في الفندق وبلتالي فان كفاءة و نوعية مستوى أداء الموظفين سيعتمد على مدى استقطاو وتعيين
 كفاءة وقدرة قسم الموارد البشرية في الفندق على توفير المورد البشري المطلوو. 

                                                            
 4نعيمة يحياوي , سلسلة داضرات ( مدخل ادارة الموارد البشرية ),جامعة بتنة , الجزامر ,ص  - 1
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سية إن المورد البشري يعتبر عندرا إنتاجيا لا يمكن تقليده من قبل المنافسين وقد يكون بمثابة ميزة تناف -و
 للفندق لا يمكن لباق  الفنادق الأخرى راراته في المنافسة.

) فإنه سيؤدي إلى تحسين HRMIHإذا ما تم تطوير وتنمية الموارد البشرية في الفندق من قبل ( -ت
نوعية الخدمات ولمستواها وتقليل حيم التلو والعرر وخسامر العمل، كذلك كسب رضا العيوف 

الفندق وبتالي رف  نسب إشغال الفندق، مما ينعكس على حيم إيراداته وقناعتهم بمستوى خدمات 
 وأربحه.
%.pdf20 البشرية  %20 الموارد%20ادارة  20  %في %20داضرات  20%سلسلة

Hassibacherifi.yolasite.com/resources/ 
ك عن طريق يمكن معالجة مشكلة الاختيار الخاطئ للموظفين الذين تم تعيينهم من قبل القسم وذل -4

 ).HRMIHبرامج تدريب وتطوير وتعليم لهؤلاء الموظفين يقوم بعدادها قسم(
) م  أصعب عندر من عناصر الإنتاج في الفندق وهو العندر البشري، HRMIHيتعامل قسم( -5

ويرى علماء النفس أن الإنسان عبارة عن صندوق اظلم لا يمكن اكتشاف دتواها إلا بلتعامل معه، لذلك 
 ستعمل جاهدة على فهم استيعاو حاجته ورغبات وميول هذا العندر في الفندق.فإن 

)تعني بتتليل وتوصيو وتدميم الوظامو داخل الفندق، بمع  أ�ا ترسم مخطط HRMIHإن( -6
خطى إااز الأقسام لمهام و واجبات وظامفها بشكل علم  ومنطق ، إضافة إلى تقليص حيم تكاليو 

عن  الموارد البشرية في الفندق، والمتمثلة بنيام التعويعات (الرواتب، والحوافز وبق  المتعلقات المالية )وذلك
 طريق التخطيط السليم لاحتياجات الفندق من الموظفين دون زتدة. 

التخطيط السليم كما ورد ذكره في الفقرة السابقة سيؤدي إلى توفير الموظفين بلعدد المطلوو  -7
لاحتياجات الأقسام داخل الفندق، وهذا ما ينعكس على إااز الموظفين لواجباتم ومهامهم على أتم وجه 

 ن أو حاجة أو تقدير. دون نقدا
لقد أصبت  الإدارة الحديثة مؤمنة بنه إذا كان اا  أي منيمة مرهون بتتقيق أهدافها فإن المورد   -

البشري العامل في المنيمة هو الوسيلة لتتقيق الأهداف، ومن خلال ما تقدم يبرز لنا الدور الرميس  الذي 
)من توفير الموارد البشرية العرورية حسب HRMIHقية(تلعبه إدارة الموارد البشرية في المنشآت الفند
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الكفاءات والتخددات لسامر الإدارات، والأقسام العاملة إلى جانب القيام بلمهام المتعددة والمتعلقة 
بتنسيق كافة الجهود المتدلة بستقطاو و تعيين و تدريب و مسك سيلات خاصة بلموظفين و برامج 

105Fالحكومة و النقابت و الاتحادات رابط ارتبا  بين الموظفين و الإدارة والدتة و السلامة، و العمل ك

1 

 ثلثا: طبيعة وظيفة إدارة الموارد البشرية في الؤسسات الخدماتية ( الفنادق ): 
تطورت وظيفة إدارة الموارد البشرية، فبعد أن كان دورها في كثير من المنيمات تقليدت مقتدرا على القيام    

اليد العاملة والتعيين وصرف الأجر ومنح الإجازات، أما في الفنادق أخذ دورها يتس  ليدبح بستقطاو 
أكثر شمولا وتخددا، وأصبح لإدارة الموارد البشرية دورا اسااتيييا يتطلب توافر كفاءات متخددة لمزاولة 

) بحاجة إلى HRMIHادق (الجوانب المتعددة من نشاطاتا،  يمكن القول أن إدارة الموارد البشرية في الفن
كادر إداري متخدص ك  يستطي  أن ينيم عمل هذا القسم, في المقابل يمكن القول أن جمي  مدراء 

) لأ�م أقرو إلى الموظو وإلى حاجته، وأقدر على HRMالأقسام في الفنادق قد يمارسون مهام قسم (
للموظو، وبلتالي تدبح إدارة هذا  فهم متطلباته الوظيفية، بحيث يتمكنون من تيئة مناخ عمل مناسب

) إدارة لا مركزية تدار من قبل رؤساء الأقسام في الفندق،  أيما القولين كان فإن إدارة HRMالقسم(
الموارد البشرية في الفنادق تمثل مع  شموليا يعم كل الأنشطة المتعلقة بلموظفين داخل الفندق، وبلتالي 

مج تكفل بناء تنييم الموظفين داخل الفندق يسوده العلاقات الإنسانية الاهتمام بوض  وتنفيذ سياسات برا
التي تميز تعاوت وثيقا يحقق أهداف الفندق، خدوصا وأن الفندق يعتمد اعتمادا كليا على العندر البشري 
في إدارة وتنفيذ الأعمال وتقديم الخدمات للعيوف والزبمن داخل الفندق، إضافة إلى اعتماده على 

 ولوجيا وآلاتا ومعداتا.التكن
 
 
 
 

                                                            
 . 85, ص  84قد  قتطان خليفة , مرج  سابق , ص  - 1
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دة، لقد أصبت  إدارة الموارد البشرية تمارس مهام إسااتييية إلى جانب المهام التنفيذية المتخد
 ) والذي يمثل طبيعة وظيفة إدارة الموارد البشرية في الفنادق.01-02(وكما هو موضح في الجدول رقم

 دور تنفيذي استراتيجي دور
تخطيط اسااتيي  لاحتياجات الفندق من  -

الموظفين، يتعمن إعداد إسااتييية توظيو 
)Staffing strategy شاملة للمرحلة الحالية (

 والمستقبلية للفندق.

التخطيط لاحتياجات الفندق الحالية من  -
 الموظفين.

الدراسة والتتليل المستمر للقوانين والتشريعات  -
اا  وتجديد بععها بما الخاصة بلموظفين، واق

 يتناسب متطلبات العدر الحالي.

 استقطاو الموارد البشرية في الفندق. -
 

التخطيط والإعداد لبرامج دراسة مشاكل  -
الموظفين الحاليين في الفندق، والتنبؤ بلمشاكل 

 المستقبلية واقاا  الحلول المناسبة لها.

 اختيار الموارد البشرية في الفندق. -

العمل على استثمار جمي  الوظامو ضمن أقسام  -
الفندق بما يتناسب و الاحتياجات المعيارية في 

 العمل الفندق  والذي بدوره سيؤدي إلى:
 دعم تنمية التم  اقتدادت بتوفير فرص العمل. -1
يوفر على الفندق مداريو رواتب الموظفين  -2

 الفامعين عن الحاجة.

 البشرية في الفندق.تعيين أو توظيو الموارد  -
إعداد وتنفيذ برامج التهيئة للموارد البشرية في  

 )Orientationالفندق  (

سيوفر مزات مادية إضافية للموظفين في الفندق،  -
 )2إذا ما تم تطبيق الفقرة (

 

متابعة سياسات النيام التأديبي الخاصة بلموظفين  -
 داخل الفندق.

وداولة حلها والتنسيق السما  لشكوى الموظفين  -
دراسة وتحليل البيئة الخارجية والداخلية للفندق،  - م  النقابت العمالية.

إسااتيييات تدريب الموظفين  والعمل على إعداد
 على كل المستوتت.
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اعتماد برامج تدريبية حديثة مستندة إلى  -
الحاسوو، والتعلم عن بعد لمواكبة كل ما هو جديد 

 الفنادق.في عالم 

إعتماد نيام معلوماتي دسوو بين وصو عام   -
لوظامو الأقسام داخل الفندق من حيث إعدادها 

 وعدد الموظفين اللازمين لادارتا

اعتماد أساليب حديثة لتتديد احتياجات  -
تدريب الموظفين في الفندق، وكذلك لتتليل 

 ).DACUMالوظامو مثل آلية الديكام (

ملفات خاصة بلموظفين وسيرهم الذاتية  إعداد
 وحياتم العملية داخل وخارج الفندق.

ابتكار أساليب جديدة لتتفيز الموظفين في  -
الفندق،  وخلق الحماس ورو  المنافسة بين الموظفين 

 لتقديم ما هو أفعل للفندق.

قسم  مراقبة ساعات عمل الموظفين والتنسيق م 
الحسابت لاتخاذ القرار بشأن ساعات التأخير 

 والغياو عن العمل.
 _توصيو الوظامو الفندقية.

 _تدريب وتنمية الموارد البشرية في الفندق.
 _تقييم الوظامو وتحديد المعدلات، الرواتب والأجور.

 _قياس وتقييم كفاءة أداء الموظفين داخل الفندق.
 داخل الفندق. _توفير الرعاية الدتية للموظفين

_ترقيات وتنقلات الموظفين داخل الفندق، وبين 
 فرو  الفندق ضمن نفس السلسلة.

  

 : دور العمال في تسويق المنتوج السياحي المطلب الثاني

 أولا: المزيج التسويقي للخدمات السياحية : 
لقد عرف المزيج التسويق  على أنه "خليط أو مزيج من الأنشطة  والأجزاء والعناصر م  بععها 
البع  بغية الحدول على تولية، يتم من خلالها دراسة منتج المقدم لسوق،   دراسة وتحديد السعر المناسب 

من أجل إشبا  حاجة أو تلبية والتنافس    ترويج له، ومن   توزيعه وإيداله إلى المكان في الزمان المناسب 
رغبة، أو تقديم منفعة المستهلك بعلى مستوى ممكن وتحقيق مبرر وجود المؤسسة". كما عرف المزيج 
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التسويق  السياح  بنه "رموعة متغيرات القابلة للسيطرة عليها من جانب المؤسسة السياحية الموجودة في 

106Fية في الأسواق المستهدفة والمحددة مسبقا.المنطقة والتي تستخدمها لبلوغ أهدافها السياح

1 
يتكون المزيج التسويق  السياح  من عدة عناصر,والجدير بلذكر انه لا توجد توليفة او تشكيلة 
معيارية ثبتة يمكن الاعتماد عليها و اختيارها من قبل جمي  المنشات او الدول السياحية , حيث تختلو 

همية كل عندر من عناصره من دولة الى اخرى حسب المقومات و عناصر المزيج التسويق  السياح  و ا
الامكانيات السياحية التي تملكها تلك الدولة, و في ما يل  عناصر المزيج التسويق  السياح  الذي يمكن 

107Fان تعتمد عليه الدولة السياحية التي تريد تسويق منتيها السياح  لجذو السامتين اليها 

2 . 

 التسويقي :ثنيا: عناصر المزيج 
 تتمثل عناصر المزيج التسويق  في رموعة من العناصر نذكر منها 

108F

3 : 
 المنتج السياح  : – 1     

يتوجب على المؤسسة السياحية اختيار اسااتييية و سياسة مناسبة بخدوص ماهية و طبيعة 
الخدمات المراد تقديمها للمستهلكين و مدى تنو  هذه الخدمات وما يمكن القيام به لاضافة خدامص 

خية فية , المنالمنتوجها . يمثل المنتوج العندر الاول للمزيج السياح  وهو خليط من اليروف الطبيعية (الجغرا
) . فعلا على المقومات الدناعية كالاثر التاريية القديمة و المعالم الحعارية , الحعارية ,و الاجتماعة ...

الحديثة و المرافق الاساسية و التسهيلات الساحية , فالمنتج هو عبارة عن رموعة من العناصر التي تتوافر 
عليه في اثرة الطلب السياح   الخارج  , و يتوقو  لدى الدولة فتكون  ذذا جذو سياح   يعتمد

تدميم المنتج السياح  على مدى توفر هذه الدولة على عناصر الجذو و جودتا و قدرة الدول على 
 استغلالها فتنو  و تعدد هذه العناصر يكسب الدولة ميزة تنافسية و اسبقية سياحية .

يعتبر المنتج السياح  العامل الاساس  في الاسااتييية التسويقية السياحية ,ذلك انه لم يكن هناك  
منتج  سياح  ( الموق  وما يمثله من خدمات مرتبطة به ) لما كان هناك حاجة الى الاسااتييية التسويقية 

                                                            
 .133, ص  2016, اطروحة دكتوراه , جامعة  بتنة , الجزامر , في صناعة السياحة في الجزائر , دور الموارد البشريةحدة متلو  - 1
 2011, مذكرة ماجستير ,  جامعة قسنطينة , الجزامر ,  التسويق السياحي و دورا في تفعيل قطاع السياحيةزهير بوعكريو ,  - 2
 . 82, ص 2012/

 . 45, ص  2017/2018, مذكرة ماسا ,جامعة الوادي , الجزامر ,  في الجزائر, تسويق السياحة الصحراوية وهيب بكوش  - 3
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نتج السياح  من احد اهم القرارات السياحية و تخديص الاموال و الافراد اللازمين لذلك . يعتبر تطوير الم
التي يجب على المؤسسات السياحية اخذها بعين الاعتبار , فالاسااتييية التسويقية الناجتة تقوم دامما 
بوض  تدورات لعملية تطوير المنتيات السياحية و البرامج السياحية عند مختلو مراحل حياة المنتج 

لسياح  من القرارات المهمة التي تق  على عاتق رجال التسويق السياح  , و يعتبر قرار  تطوير المنتج ا
بلمؤسسات السياحية و من   وجب عليهم القيام بلدراسات اللازمة لتينيب المؤسسسة أي مخاطر دتملة 

 :السياحية من خلال النقا  التالية. يمكن تطوير المنتيات 
 تحسين المنتج السياح  الحالي . -
 للمنتج السياح  . ظهور مناف  جديدة -
 ابتكار منتيات سياحية جديدة . -
 خلق التميز على مستوى المنتج السياح  .-
 التسعير السياح  :   -2

يمثل السعر العندر المتغير في المزيج التسويق  السياح  , و عليه فييب ان تكون  حاضرة لدى 
عار المنتيات السياحية انخفاضا و اذهان المسيرين على مستوى المؤسسات السياحية امكانية تعديل اس

ارتفاعا, و سعر أي منتوج سياح  هو المقابل المادي المعقول و المقبول من قبل المستخدم او المستهلك 
للمكان او الموق  , و يعرف  ايعا على انه : القيمة المعطاة لسلعة او خدمة معينة و التي يتم التعبير في 

ليها المستهلك من شراء سلعة او خدمة معينة يعبر عنها في شكل قيمة شكل نقدي , فالمنفعة التي يحدل ع
معينة يتم ترجمتها من جانب الشركة في شكل سعر معين يدفعه  المستهلك , و بلتالي فالسعر المدفو  لا 
يمثل المكوتت المادية فقط و لكن يشمل ايعا العديد من النواح  النفسية , شهرة المنتوج , رموعة 

 ت المرتبطة و المقدمة م  السلعة او الخدمة .الخدما
تعتبر السياسة السعرية احدى الاليات المؤثرة على  كل من و قوى العرض , و على كافة  الجهود 
الاخرى داخل المشرو  و خارجه ,  فالسعر عندر حاكم رميس  في قدرة المؤسسة على بي  انتاجها , حتى 

الخارجية ( ضرامب , جمارك ,اجور ..), كما انه العندر الوحيد من و ان كان تحديده يع  لبع  العوامل 
المزيج  التسويق  الذي يعود بفامدة على المؤسسة في حين كل العناصر الاخرى مكلفة للمؤسسة . 
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المؤسسات السياحية وه  تقوم بنشاطها ادها في صرا  بين تلبية حاجات المستهلك و تحقيق اهدافها 
ا يحتم عليها سياسة سعرية تق  على مسافة واحدة بين رضى المستهلك و تحقيق الربح سيما الربح , وهو م

, فلا تع  اسعار تعيق  تسويق منتياتا ولا اسعار اقل من سعر التكلفة . بلتالي لا يمكن للمؤسسة 
 :السياحية ان تحدد اسعار منتياتا بعيد عن بع  العوامل الخارجية التي تتتكم في الاسعار و ه  

 التكاليو  الفعلية للمنتج السياح   -
 التشريعات و الانيمة الحكومية  -
 القدرات الاقتدادية و الشرامية للسوا  -
 اسعار المنتيات السياحية الاورة او المنافسة  -
 تثير اليروف الاقتدادية , الازمات المالية العالمية, الكساد , التعخم ... -
 التوزي  السياح   -3

التوزي  على انه كافة الانشطة التي يتم ممارستها من قبل كافة الاطراف ذات الدلة من اجل يعرف 
ان يتا   للسامح ما يريده  من تف  مكانية و زمانية و غيرها بلوق  و الوض  المناسب له . وهناك قناتين 

 لتوزي  المنتج السياح  :

منشات التوزي  المتاحة في الاسواق , أي الوسطاء و وتتم دون الاعتماد على طريقة التوزيع المباشر : * 
ذلك من خلال الاتدال المباشر م  المستهلكين  النهاميين أي السامتين و تقلل هذه الطريقة من تكالو 

 التوزي  و منه التقليل او تخفي  الاسعار من خلال اكتساو ميزة سعرية.

من التوزي  على تقاسم الاعباء من طرف رموعة من تعتمد هذه الطريقة طريقة التوزيع الغير المباشر : *
 المتعاملين و الوسطاء و من اهم الوسامل او الوسطاء المعتمدين اد :

وهم وسطاء لتقريب الانتاج السياح  من المستهلكين , كما يقومون بتوزي   المتعاملين السياحيين : - 
 لات و توصيل كل المتطلبات بشكل سري  .وتيئة كل وسامل السفر و طلبيات السيا  من  سفرتت ورح

وه  وسيلة فعالة لجلب السيا  و المستهلكين لمختلو الخدمات وكالات السفر و السياحة :   - 
 السياحية و البرامج السياحية كالرحلات , السفر الاستكشافي و غيرها .
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ياحيين و منيم  الرحلات تعمل على توزي  المنتج السياح  للمتعاملين  السالدواوين السياحية :   -
 ووكلات السياحة .

من خلال تقريب وسامل النقل الى كافة الانحاء و تكون عملية توزي  نقا  البيع لوسائل النقل:   -
السياحة من خلال التعامل م  الوكالات السياحية و الاسفار ومختلو المتعاملين السياحيين العموميين و 

 الخواص  و مختلو وسامل النقل .

 الترويج السياحي : – 4
يقدد بلاويج السياح  كل الجهود المباشرة التي تدف الى تحقيق الاهداف المحددة لها في 
الاسااتييية التسويقية السياحية  العامة لمنطقة ما  و يكون ذلك من خلال مختلو تقنيات الاويج المتمثلة 

 في :
 الاعلان المحل  و الخارج   - 
 وعات السياحية النشرات و المطب -
 المواد الدعامية السياحية  -
 البي  الشخد  السياح   -
 العلاقات العامة و دعم السياحة -

 : مصادر أفكار تطوير الخدمة السياحية:ثلثا
مما سبق يتعح أن عملية تطوير الخدمات السياحية تعد عملية حاسمة بشكل كبير للنشا  الذي 

الوق  ذاته معبرا عن مدى حفظ المؤسسة السياحية على إشبا  احتياجات تمارسه المؤسسة السياحية، وفي 
المستهلكين السياحيين الداممة في التطوير والتغيير، ومن   يكون على المؤسسات السياحية الناجتة 
البتث عن أفكار جديدة وجيدة لتقديم خدمات سياحية متطورة، سواء كان  من مدادر داخلية أو 

افظ على نديبها في السوق السياحية وتعم الحيم المتزايد في التعاقدات على برارها، خارجية أو حتى تح
 فعلا عن استمرار تعامل مستهلكيها معها وولامهم لها.

109Fتتمثل المدادر الداخلية في:  المصادر الداخلية- 1   

1 
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ة الكبرى بنشاء حيث تقوم المؤسسة السياحي إدارة البحوث و التطوير في المؤسسة السياحية: -أ    
إدارة متخددة تتولى عملية بحوث تطوير الخدمات السياحية، وتقوم هذه الإدارة بلعديد من البتوث 
سواء المتعلقة بلخدمات السياحية المتقدمة من طرف المؤسسة نفسها، أو المقدمة من طرف المؤسسة المنافسة 

 السياحيين عليها وأسباو تفعيلهم لها أو لمعرفة أوجه القدور وأوجه القوة، ومدى إقبال المستهلكين
ابتعادهم عن التعامل معها،  ومن خلال هذا يمكنها اقاا  سياسة التطوير المختلفة للبرامج السياحية التي 

 تقدمها المؤسسة.

يمكن لإدارة التسويق في مؤسسات السياحة أن تقدم   إدارة التسويق في المؤسسة السياحية: -ب   
تطوير الخدمات السياحية المقدمة من خلال دراسات السوق، وكذا دراسات المستهلك أفكارا جيدة ل

السياح  بعتباره مستهلك الخدمات السياحية، وذلك عن طريق إدارة البي  الشخد  والاويج، الأمر 
 ها له.الذي يسمح بلاحتكاك المباشر معه وقياس انطباعاته عن البرامج السياحية التي تقوم المؤسسة بتقديم

بمكان مديري مؤسسة السياحة، الرؤساء   مدير وموظفو المؤسسة السياحية والعاملون فيها: -ت   
التنفيذيين والمشرفين على فرو  المؤسسة وتوكيلاتا في الداخل والخارج بحكم احتكاكهم المباشر بلمشاك 

رف على الفيوات السياحية في هذا السياح  واتدالاتم المباشرة والغير مباشرة بلسوق السياحية، التع
السوق، ووض  الأفكار المناسبة لتطويره والتقدم به إلى إدارة التطوير، وغالبا ما تكون اقااحات هذا المددر 
أكثر من مناسبة نيرا لأنه على إلمام تم بواق  المؤسسة وظروفها، وإمكانيات تطبيق هذه الاقااحات، كما 

وظو في المؤسسة والمستهلك السياح  الذي تعاقد على برتمج ما الذي يرغب أن الاتدال المباشر بين الم
في برتمج ما أو الذي يرغب في برتمج معين ويسأل عن مدى توافره، يولد لدى هؤلاء الموظفين العاملين 

 أفكار في تطوير الخدمات السياحية بمكا�م إرسالها إلى قسم التطوير. 

كثيرا ما تقوم المؤسسات السياحية بتعيين عدد من المستشارين في ياحية: مستشارو المؤسسة الس  -ث  
مختلو الالات وبدفة خاصة رالات تطوير الخدمات السياحية، وتحسين جودة البرامج السياحية التي 
ج تقدمها المؤسسة، وبحكم خبره هؤلاء المستشارين بمكا�م إبداء الرأي وتقديم الأفكار البناءة لتطوير مزي

الخدمات السياحية، بل واقاا  خدمات جديدة ومساعدة إدارة التطوير على دراسة اقتدادتت الأفكار 
 الجديدة والتتقق من جدواها.
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110Fتتمثل في_المصادر الخارجية: 2

1: 

تعتمد الشركة السياحية في تطوير خدماتا السياحية المقدمة  عملا  شركة السياحة من السياح: -أ    
على آراء واقااحات أو شكاوي المستهلكين السياحيين التي قد تكون بطريقة شفهية أو بطريقة كتابية 

 للمسؤولين في المؤسسة.

مات يمكن الاستفادة من تطوير الخد   الجامعات ومراكز البحث العلمي والمعاهد السياحية: -ب    
السياحية من نتامج الدراسات التي تقوم ذا الجامعات ومراكز البتث العلم  والمعاهد والمدارس السياحية 
عن النشا  السياح  وعن الخدمات السياحية المقدمة، سواء في السوق المحل  أو في سوق السياح  

 العالم .

ت تقديم البعام  والإرشادات تستطي  هذه الوكالا وكالات الإعلان وتوكيلات الترويج: -ت      
والأفكار البناءة التي تساعد على تطوير البرامج التي تقدمها مؤسسة السياحة وتحسينها عن طريق نشاطها 

 والمتابعة التي تقوم ذا لردود أفعال واستيابة المستهلكين السياحيين الموجهة إليهم الحملة الإعلانية .

كما تستطي  مؤسسة السياحة أن تطور   ياحية المتخصصة:مؤسسة البحوث والتطوير الس -ث     
خدماتا السياحية عن طريق تكليو مؤسسات البتوث وتطوير بمهمة البتث عن وسامل لتطوير الخدمات 

 السياحية التي تقدمها أو اكتشاف خدمات سياحية يمكن تقديمها بفاعلية وربحية مناسبة.

ن تطوير الخدمة السياحية المقدمة بلاعتماد على المؤسسات يمك  المؤسسة السياحية المنافسة: -ج     
 السياحية الرامدة التي لها الأسبقية في تدميم وابتكار خدمات سياحية جديدة.

يمكن للمؤسسة السياحية أن تقوم بتطوير خدماتا  المنظمات والهيئات السياحية المحلية والعالمية: -ح
السياحية بلاعتماد على أفكار المنيمات والهيئات السياحية، سواء دلية أو الدولية إذا ما تم تشخيدها 

 ودراستها بدقة.
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 المطلب الثالث: دور رضا الزبون في ترقية السياحة
الدعوبة والتعقيد نيرا لما يطرأ على هذا تعد دراسة سلوك المستهلك السياح  عملية شديدة 

السلوك من تغير مستمر نتيية لما يمتاز به المستهلك السياح  من خدامص تؤثر في نمط استخدامه للمنتج 
السياح ،  وسلوكه في دولة المقدد السياح  وأهمها الإحساس بلغربة نتيية الابتعاد عن موطنه أو دل 

 دة الإنفاق ودوره المحدود في تدميم المنتج وغيرها من الخدامص.إقامته الداممة واتجاهه نحو زت

 أولا: رضا الزبون:    
لقد أدرك  المنيمات حقيقة هامة جدا" وه  إن وجودها واستمرارها في ميدان الإعمال يرتبط 
 ارتباطا" مباشرا" بمدى تقبل الزبمن لها من خلال ما تطرحه من سل  وخدمات أو نشاطات ، فالزبمن
لديهم تدورات حول قيمة السلعة أو الخدمة ، وبلتالي فهم يقارنون تلك التوقعات م  القيمة الفعلية 
للسلعة أو الخدمة ، فإذا كان الأداء اعلى من التوقعات كان الزبون في مرحلة السعادة ( كوتر 

 )194: 2002وآخرون:
سواء كان  إنتاجية أم مالية أم إن رضا الزبون هو البودقة التي تدب فيها كل جهود المنيمة 

تسويقية ، وه  تدف إلى تحقيق اا  المنيمة في السوق الأمر الذي لا يمكن تحقيقه دون الفوز برضا 
الزبون وذلك إن رضا الزبون هو المبرر والسبب الأساس لاستمرار تعامل الزبمن م  هذه المنيمة أو تلك 

  .متغيرة بشكل مستمر وبلتالي استمرارها في ظل بيئة ديناميكية
بنه ( تتج عن تفاعل نيام   (Ross:1995:207 )لقد وردت عدة مفاهيم للرضا ، إذ يرى

 مكون من ثلاثة أجزاء ه  عمليات المنيمة ،توقعات الزبون ،الموارد البشرية) ، إما
(Kotler:1997:40) ) لمنتج م  شعور شخد  بلبهية أو خيبة الأمل تتج عن موازنة أداء افيرى انه

فيرى انه ( قدرة المنيمة على جذو الزبمن والاحتفاظ ذم   (Smart:2001:1 )توقعات الزبون) ، إما
) فيرى انه ( درجة إشبا  حاجات الزبون ورغباته 15: 2002وتعزيز العلاقة معهم ) . إما ( البكري :

 .)ودرجة استعداده لإعادة التعامل م  المنيمة مرة أخرى
ناك عاملين أساسيين يشاكان في تكوين رضا الزبون هما أداء المنتج ومستوى لذلك اد إن ه

توقعات الزبون لذلك الأداء وعليه يمكن للمنيمة إن تعمل على تحسين مستوى أداء خدماتا أو سلعها 
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وكذلك العمل على تشكيل توقعات الزبمن حول نوعية هذه الخدمات أو السل  ، ومن المعلوم إن توقعات 
بمن تتشكل من خلال الخبرة السابقة أو الأصدقاء أو الأقارو ، أو من خلال المعلومات الاويجية التي الز 

تبثها منيمة معينة عن سلعها وخدماتا وبلتالي يمكن استخدام وسامل الاويج المختلفة لتكوين العندر 
الزبمن بمعلومات عن مستوى الثاني من عناصر تحقيق رضا الزبون إلا وهو التوقعات ،ومن خلال تزويد 

1الخدمات السياحية ون   العمل على تقديم خدمات تفوق في نوعيتها ما تم الاويج عنه
111F  

يتميز المستهلك السياح  بخدامص وسمات تجعل له طبيعة وأسلوو  ثنيا: خصائص المستهلك السياحي:
مختلفا في استخدامه للمنتج السياح  وسلوكه في دولة المقدد السياح  ونمط إنفاقه على خدماته ومشاتته 

2السياحية وأهم هذه الخدامص ما يل  
112F

2: 

 كل زترة للدولة المقدودة حتى غالبا ما يلازم معيم السامتين هذا الشعور في الشعور بلرغبة:  -1   
ولو تكررت عدة مرات، وهذا الإحساس طبيع  ويرج  لعوامل نفسية واجتماعية ترتبط بلسامح ذاته وإن  
كان هذا الشعور تختلو درجته إلى حد ما طبقا لمعايير مختلفة مثل قرو الدولة المستقبلية من دولة السامح، 

 الرابط اللغوي 
Abu.edu.iq/sites/default/files/jurnals/abu//4-18.pdf                            

والعقامدي بين دولة السامح ودولة الزترة، الرابط الاجتماع  كالعادات والتقاليد بين الدولتين وعدد        
 لدولة المقدد، ويتوقو ذلك على المدى الذي تكون فيه هذه العوامل إما أن تكون إيجابية مرات الزترة 

 وإما أن تكون سلبية.

يرتبط هذا الاتجاه لدى المستهلك السياح  لميله دامما نحو الإنفاق   الاتجاا نحو ز�دة الإنفاق: -2   
الكبير على خدماته ومشاتته السياحية لإرضاء رغبات كثيرة كامنة في نفسه والوصول إلى درجة كبيرة من 

السياحية حيث يدص لها في الغالب ميزانية خاصة طوال الإشبا  المادي والنفس  والمعنوي من الرحلة 
العام،  ويساعده على ذلك المقومات السياحية الطبيعية والأثرية وغيرها الموجودة في دولة المقدد وما تقدمه 
له من خدمات سياحية في رال الإقامة  والزترة والتنقل و الافيه على مستوى عال، ويتلو مستوى 

 ن دولة إلى أخرى تبعا لعوامل كثيرة اقتدادية والاجتماعية.إنفاق السامح م
                                                            

 380احمد كاظم بريس,بشار عباس الحميري, اثر المزيج الاويج  للخدمات السياحية في تحقيق رضا الزبون,جا معة كربلاء,العراق,ص  - 1
 .180حدة متلو , مرج  سابق , ص - 2
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لا يتدخل المشاك السياح  في معيم الأحيان في  عدم الاشتراك في تصميم المنتج السياحي: -3   
تدميم وتشكيل المنتج السياح  في الدولة التي يزورها، بل يتم تدميم مواض  البرامج السياحية بواسطة 

بعيدا على المستهلكين السياحيين أنفسهم، وإن كان بع  هذه المؤسسات يميل إلى المؤسسات السياحية 
استخدام الأسلوو العالم  في تدميم برارها حيث يستعين براء واتجاهات السامتين المرتقبين لوض  

لكين البرامج التي تناسبهم ويرغبو�ا بلاعتماد على بحوث ودراسة الأسواق والمشاكين وعلى آراء المسته
السياحيين للمنتج السياح  من قبل خلال عدة أساليب كالاستمارات وسيلات الاقااحات، وبلتالي 

 هناك نو  من المشاركة بطريقة غير مباشرة.

يعتبر المستهلك السياح  هو المستهلك النهام  للمنتج  الاستهلاك النهائي للمنتج السياحي:  -4  
لذي يستخدمها ويستفيد منها طوال رحلته السياحية فلا يشايها السياح  أو الخدمات السياحية فهو ا

لغرض التخزين أو إعادة البي  مرة أخرى كما يحدث في السل  الأخرى الغير سياحية فنمط الاستهلاك 
 للسامح يقوم على الانتفا  المباشر بسلعة أو الخدمة.

عن الوسامل المختلفة التي تحقق له  يبتث المشاك السياح  دامما الإشباع المادي والمعنوي:  -5   
الإشبا  المادي في خدمات الإقامة والإطعام وغيرها، في نفس الوق  يسعى للتدول على الإشبا  المعنوي 
من رحلته السياحية من خلال زترة المناطق الأثرية والمعالم السياحية المهمة والاستمتا  بعناصر الجذو 

ار والأ�ار والمناخ والمناطق الدتراوية والجبلية الجميلة، ولذلك فإن الطبيعية المهمة، كالشواطئ والبت
 المستهلك السياح  يهدف بستمرار إلى تحقيق هدف مزدوج بين الجانب المادي والجانب المعنوي. 

يميل السامتون دامما إلى القيام برحلة سياحية دوليا أو داخليا  السلوك الاستهلاكي الجماعي:  -6   
عات السامتين الآخرين من بني جنسهم أو م  أقارذم أو معارفهم أو أصدقامهم أو جيرا�م ضمن رمو 

لك  يشعرون بلألفة والاطمئنان بين بععهم البع ، ويتعاونون في تحمل أعباء الرحلة الجسمانية والنفسية، 
تخذون قرار شراء وتعتبر هذه السمة من السمات الشامعة بين المستهلكين السياحيين التي تجعلهم لا ي

البرامج السياحية إلا في ظل رموعات متيانسة سواء كان  رحلات اجتماعية كبيرة أو صغيرة، ولا يميلون 
نحو الرحلات الفردية بما ياتب عليها من تكلفة عالية وعدم تنو  برارها بلإضافة إلى العامل النفس  

 والمعنوي. 
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الرغم من أن هناك نسبة كبيرة من السامتين تركز عند اتخاذ  علىعدم الاهتمام بتفاوت الأسعار:  -7   
قرارها بزترة دول أو مناطق معينة على الأسعار برارها وخدماتا السياحية وتبتث على الأقل سعرا، إلا أنه 
بدورة عامة يعتبر عدم الاهتمام برتفا  وانخفاض الأسعار خاصية مهمة من الخدامص التي تميز المشاك 

ح  ويرج  ذلك إلى قدر الفاة التي يقعيها السامح في الرحلة ورغبته في الحدول على أكبر قدر السيا
 ممكن من المنفعة أو الفامدة من الزترة مهما كان  التكلفة.

 محددات الرضا:  ثلثا:
113Fيمكن تلخيص دددات الرضا في ثلث دددات فيما يل 

1: 
 و تمثل التوقعات كل من مرحلة ما قبل التيربة االستهالكية و التي تتعمن بع توقعات الزبمن:  1-

تقديم  سسة علىالمعلومات غير الربة مثل: )اإلشهار، الكلمة من الفم الى األذن( و توقعات عن قدرة المؤ 
 جودة في المستقبل. حيث يتكون التوق  من ثلث أنوا  ه :

 التوق  التنبؤي معين و يقاس بقوة االعتقاد، يمثليتعلق بلمعتقدات عن مستوى أداء توق  تنبؤي:  .أ
 عملية عقلية تركز على مستوتت الخدامص التي يتوق  وجودها في المنتج أو العالمة.

 يرتكز هذا التوق  على مستوتت مثالية حول ما يجب أن يكون عليـه أداء منتـج أو عالمة، التوق  المعياري:و. 
 من دراسات وأبحاث نيرية قياسية. يتم إعدادها انطالقا

يقوم الزبـون بتكويـن توق  عن المنتج أو العالمة على أساس المقارنة بمنتيات أو عالمات يتوق   التوق  المقارن:ج. 
 أ�ا في نفس المستوى.

 نسبة إلى السعر المدفو ،المنتوج : و تتمثل في المستوى المدرك لجودة )الداء الفعل (القيمة المدركة  2-
القيمة المدركة ه  قياس لليودة نسبة إلى السعر المدفو  فعلى الرغم من أن السعر يكون أحيات مهما جدا 

 .ل على الرضا من أجل إعادة الشراءبلنسبة للزبمن خاصة في مرحلة الشراء ألول مرة إال أن له هثير قلي

                                                            
,  2014/2015بن عامشة نسيبة , مساهمة المزيج التسويق  في تحقيق رضا الزبون السياح  ,مذكرة ماسا , جامعة بسكرة ,الجزامر , -1

 .74ص 
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 و مستوى )توق ألداء الم(يجاد الفرق بين مستوى التوقعات عملية إتمثل المطابقة : )التثبي (المطابقة  3-
المنتج  طابقة على أ�ا درجة انحراف أداءألداء الفعل  الذي حدل عليه الزبون بعد شراء المنتج، وتعرف الم

 عن مستوى التوق  الذي ييهر قبل عملية الشراء فيتولد عنها عد الرضا.

 رابعا: مؤشرات تحقق الرضا:
114Fهناك العديد من المؤشرات التي يكمن من خاللها تحقيق رضا الزبون أهمها ما يل 

1:  
الجودة و طرامق تطويرها و تخديص مكافأة رزية لكل مقا  من  إشراك الزبون في مناقشة خطط 1-

 حاتم الذي تحقق نتامج إيجابية.مقا 
 لطلب منهم تقديم مقاحاتم لتطويرها.دعوة الزبمن لزترة المنيمة و اطالعهم على نشاطاتا و ا 2-
 تقديم هدات رمزية للزبمن في المناسبات الرسمية و بطاقات تنئة بعبارات تنم على االحاام و التقدير. 3-
 زترة الزبمن المهيمنين بين الحين و اآلخر لالستما  ميدانيا على آرامهم و مقاحاتم. 4-
متابعة الزبمن الذين اشاوا منتوج المنيمة لمرة واحدة و لم يكرروا عملية الشراء ثنية للوقوف على  5-

 السبب.
ا تركيز واضح إشعار الزبمن بهميتهم من خالل اعتماد العاملين بميال التسويق و الاويج لإلعالنات فيه 6-

 .على أهمية الزبمن

 وولائهخامسا: تحقيق و قياس رضا الزبون 
يعد رضا الزبون مفهوما متغيرا و ذلك لتاثره و بسرعة بلعديد من العوامل الداخلية  و الخارجية و 
هذا سيع  منيمات الاعمال  الاخرى في تحد كبير و ذلك بسبب العوامل السيكولوجية التي التي تثر 

115Fن من خلال ما تتي على نفسية الزبون و انعكاس ذلك على عدم رضاه . و يمكن تحقيق رضا الزبو 

2: 
اشااك الزبمن في مناقشة خطو  الجودة و طرق تطويرها و تخديص  مكافاة ردية لكل مقا  من  -

 مقاحاتم يحقق نتامج ايجابية.
 دعوة الزبمن لزترة الشركة و اطلاعهم على نشاطاتا و الطلب منهم تقديم مقاحاتم لتطويرها . -

                                                            
 . 75بن عامشة , مرج  سابق , ص  - 1

الزبون على الخدمات السياحية , مذكرة ماسا , جامعة الوادي , الجزامر , تريك  خولة , وبري مروة , ابتكار التسويق كمدخل لرضا  - 2
 .54, ص  2017/2018



 أدارة الموارد البشرية في القطاع السياحي  الثاني:  الفصل

- 105 - 

 تقديم هدات رمزية للزبمن في المناسبات الرسمية و بطاقات تنئة بعبارات تنم عن الاحاام و التقدير .  -
ان هدف المنيمة هو تحقيق رضا الزبون لذلك فالمنيمات وجدت اصلا لاجل تلبية حاجيات الزبون  -

 وهو المتفعل على المنيمات عند اقتنامه لسلعها او خدمتها . 

 مات السياحية المبتكرة في رضا الزبون سادسا :الخد
ان تنو  و زتدة حيم الخدمات السياحية  يعود في اغلب الاحيان الى اقاا�ا بعندر الابتكار و 
هذا الذي تسعى اليه لارضاء زبمنها السياحيين , بلاضافة  الى تحسين سمعة المؤسسة و بلتالي زتدة فرص 

 يتتقق الا من خلال تبني المؤسسات السياحية اسااتييية تسويقية  الحدول على زبمن اوفياء.و هذا لا
عند قيامها بتقديم منتياتا الجديدة الى السوق السياح  و تيهر الخدمات السياحية من خلال مساهمة  
ابدا  الواظفتين  في ارضاء و كسب ولا الزبون , تسعى المؤسسات المعاصرة في ظل المنافسة الشديدة الى 

ك الميزة التنافسية من خلال ارضاء زبمنها و اعطامهم  قيمة افعل من منافسيها و هذا من خلال امتلا
الاستخدام الرشيد و العقلاني لمواردها خاصة المورد البشري  فغالبية المؤسسات السياحية  ترى ان راس مالها 

116Fسطتهم يتم ارضاء زبمنها من خلالموظفيها لان بوا

1  : 
 يزة تقديم خدمات مم -
 تلبية حاجات و رغبات النزيل والسامح واكتشاف حاجات غير ظاهرة ايعا  -
 تعزيز منتياتا و اساليب تقديم خدماتا -
 على اداء رايه في الخدمة المقدمةالتقدم الى الزبون اكثر و تشييعه  -

                                                            
 .55تريك  خولة , وبري مروة ,مرج  سابق , ص  - 1
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 :خاتمة
أصبت  السياحة تشكل صناعة هامة في الاقتداد العالم  بعدما كان  عبارة عن نشا  بسيط 

للبتث عن الرزق والأمن وطلب العلم، حيث تطورت بشكل كبير بعد تعني التنقل من مكان إلى آخر 
الحرو العالمية الثانية نتيية الاستقرار الأمني والتطور التكنولوج  الذي يشهده العالم وخاصة في وسامل 

 النقل والاتدالات، وارتفا  مستوى الدخول في الكثير من الدول الدناعية المتقدمة.
م القطاعات الاقتدادية الموفرة للدخل في اقتدادتت الكثير من الدول، تعد السياحة واحدة من أه

حيث تمثل أحد أهم مكوتت الدادرات الخدمية ذات التأثير الكبير في ميزان المدفوعات، إذ تساهم بفعالية 
مساهمتها في زتدة الايرادات من النقد الأجنبي، كما تعمل على زتدة الناتج المحل  الإجمالي، بلإضافة إلى 

في الحد من مشكلة البطالة كو�ا من القطاعات الاقتدادية التي تتيح فرصا هامة للتشغيل، وبلتالي فقد 
أصبت  معيم دول العالم على اختلاف مستوى تقدمها تولي صناعة السياحة أهمية متزايدة وتسعى جاهدة 

الموارد البشرية في الال السياح  ه   ، حيث أن تطبيقاتالحركة السياحية العالميةإلى زتدة نديبها من 
وبلتالي فالإدارة  الأخرى تحتل مكانة هامة وه  التي تجعل من هذه الأخيرة مددرا أساسيا للتميز والرتدة،

في العالم بدفة عامة لم تعد ررد خيار  بل حتمية لا مفر   الجيدة للموارد البشرية في الوكالات السياحية
هيا تسييرت معتمدا من طرف المؤسسات الخدمية المتنافسة، ومبدأ لدى قياداتا منها، كو�ا تمثل من

وأفرادها، والذي بستطاعته في نفس الوق  وإن لم يتم تطبيقه بنيا  في الوكالات السياحية المحلية أن 
تعددة يمكنها التميز في خدماتا والعمل على تحسينها بستمرار، وذلك بفعل ما يتوفر عليه من مداخل م

تعمل على تطوير الأداء من خلال تنمية وتحفيز الموارد البشرية وتخفي  التكاليو والوقاية من أخطاء العمل 
وتعزيز سبل التعاون والتنسيق والتتل  برو  الفريق والتتسين المستمر لجودة الخدمات المقدمة وبسعار 

ين البقاء والاستمرار والتطور لهذه الوكالات تنافسية، مما يحقق رضا وثقة المستهلك السياح  وبلتالي هم
 السياحية وسط البيئة التنافسية الحالية.

وعلى الرغم من الأهمية الكبيرة لهذا القطا  على الاقتداد الوطني والعالم ، إلا أن  الجزامر لم توليه 
الاقتدادي المتب  آنذاك الأهمية اللازمة رغم امتلاكها لمؤهلات وموارد سياحية عديدة ومتميزة بسبب المنهج 

والمعتمد على الدناعات المدنعة، تمثل ذلك في قلة الاستثمارات المخددة للقطا  السياح  في جمي  
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المخططات التنموية إضافة إلى عدم تحقيق الأهداف المسطرة في كل مخطط، وبعدما اتخذت الجزامر طريقها 
تفرض عليها انتهاج سياسة سياحية جديدة لاقية  للإصلا  وأصبح تنوي  الاقتداد والموارد ضرورة حتمية

وتحسين المنتوج الجزامري، سادت حالة اللاإستقرار الأمني والسياس  لعشرية كاملة أدت إلى تدهور القطا  
وتخريب المنشآت السياحية وعزوف الأجانب والجزامريين المقيمين بلخارج عن الدخول، لكن بعد تجاوز هذه 

والاستقرار لليزامر قررت إعادة بعث سياسة التنمية السياحية التي شر  فيها �اية  الأزمة وعودة الأمن
الثمانينات لكن بمزيد من التتسينات والتغييرات نيرا للواق الجديد لليزامر، حيث أصبح من العروري لها 

يازات، ووعيا تشيي  الاستثمار في هذا القطا  عن طريق بذل المزيد من الهودات بمنح العديد من الامت
منها بمكانياتا تسعى الجزامر إلى إعطاء السياحة دفعا جديدا يتماشى والفرص الكبيرة التي يمنتها هذا 
القطا ، ويتعلق الأمر بتطوير السياحة الوطنية وإاا  إدماجها في السوق العالمية من خلال جعل الواجهة 

الأبي  المتوسط، وهذا يتتقق بما تمتلكه الجزامر مثل  الجزامرية أكثر جاذبية وهذا بلمقارنة ببلدان البتر
صترامها الشاسعة التي تعد من أجمل صتاري العالم، ذا كل المقومات السياحية التي أهلتها أن تكون قبلة 
للسيا  لأ�ا تعتبر ظاهرة حعارية وسلوكية التي تزايد الإقبال عليها والاهتمام ذا بشكل ملتوظ في 

، وذلك نيرا لليو الدافئ والهادئ الذي توفرها الدتراء وكذا المناظر والمعالم التاريية التي السنوات الأخيرة
تزخر ذا مما جعلها دل استقطاو العديد من السيا ، هذا بلإضافة إلى أهميتها كو�ا تدعو إلى التأمل في 

الفرد يبتث عن الراحة والافيه  الطبيعة وتسهل الاتدال ذا، كما أن تعقد الحياة المعاصرة وصعوبتها جعل 
عن النفس والاستمتا  بلطبيعة الدتراوية وبمناظرها الخلابة بعيدا عن ضوضاء المدينة، وذذا أصبت  
السياحة الدتراوية الحل الأمثل لتتقيق رغبات ومتطلبات واحتياجات المستهلك السياح ، كما أن الجزامر 

ية بما تمتلكه من كنوز سياحية تدرة ودميات طبيعية ومناب  حموية وبلإضافة إلى الثروة الدتراوية فه  غن
تهيك عن المقومات الحعارية والتاريية الممتدة لآلاف السنين وواحات رامعة هخذ بلب السامتين وجذو 

 انتباههم.
إن الحكومة الجزامرية وبعد الأزمة الاقتدادية تحتم عليها البتث عن بدامل اقتدادية متاحة من 
أهمها الموارد السياحية التي تعتبر من أكبر الفرص العامعة، وضع  خطط واسااتيييات ومن أهمها 

التي تم  ترجمتها سنة  2003الاسااتييية المعدة من طرف وزارة السياحة والدناعات التقليدية سنة 
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ناطق ، الذي يرتكز على تطوير الم2025ضمن المخطط التوجيه  للتهيئة السياحية آفاق  2008
وههيلها، غير أنه ينبغ  الإشارة إلى أن اا  مثل هذه الاسااتييية ستكون له نتامج ايجابية في جمي  
الالات على مستوى الاقتداد الكل  نيرا لأثرها الايجابية على النمو الاجمالي وبلتالي مستوى التشغيل 

خرى كقطا  البناء والأشغال العمومية والنقل وكذا والاستثمار، إضافة إلى أثرها الايجابية على القطاعات الأ
 الخدمات الأخرى.

وبلتالي يبقى الرهان الأساس  لتطوير القطا  السياح  المورد البديل للمتروقات هو انشاء قاعدة 
 سياحية ضخمة بمكا�ا تحقيق وقيادة تنمية اقتدادية حقيقية في الجزامر.

 أولا: اختبار الفرضيات
 الفرضيات التي تم  صياغتها في بداية الدراسة، تم استخلاص النتامج التالية:فيما يص 

 التي  البشرية الموارد اتعح أنه توجد علاقة كبيرة بين عمليتي صناعة السياحة وتدريب وتحفيز وصيانة
نديبها والرف  من اقتدادتتا  لزتدة السياحية الدول عليها تعتمد التي تعتبر العدب الناب  

  وير هذا القطا ؛بتط
   تمتلك الجزامر مقومات سياحية طبيعية كبيرة تساعدها على تنمية قطا  السياحة، إلا أ�ا لازال

تسيل عيز كبير في المقومات البشرية المتمثلة أساسا في الهياكل والتسهيلات اللازمة لتفعيل 
 النشا  السياح ؛

  على وض  اسااتييية وطنية للنهوض إن تحسن اليروف الأمنية لليزامر جعل الحكومة تعمل
بلقطا  السياح  من خلال ما يعرف بلمخطط التوجيه  للتنمية السياحية، يرتكز على خمسة 

 داور أساسية في مقدمتها مخطط وجهة الجزامر الذي يحدد خطة تسويق المنتج السياح  الجزامري.

 ثنيا: نتائج الدراسة 
 ة حقيقية تدعم عملية التنمية الاقتدادية والاجتماعية إن السياحة قطا  اقتدادي يشكل صناع

والثقافية، حيث تعبر عن رغبة الانسان في التنقل وتفتح الال لخلق فرص العمل وتساعد على 
جلب العملة الدعبة وتدفق رءوس الأموال ورف  مستوى الايرادات، كما تاابط م  القطاعات 

 الاقتدادية الأخرى وتساهم في تنشيطها؛
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 مليون سامح  25هدت الحركة السياحية العالمية تطورات كبيرة وسريعة حيث كان عدد السيا  ش
مليون سامح، وحسب المنيمة  935ارتف  العدد ليدل إلى  2010وفي سنة  1950أجنبي سنة 

 ؛2021مليار سامح في آفاق  1.6العالمية للسياحة فإنه من المتوق  أن يدل عددها إلى 
 السوق السياح  وتحديد احتياجات المستهلكين الذين يمثلون الطلب السياح   إن الدقة في تشريح

تمثيلا دقيقا تبعا لهذه الشرامح تؤدي إلى تنشيط الحركة السياحية أكثر، وتحقيق معدل مرتف  من 
الدخل السياح  يفوق ما يتتقق منه عند النير إلى السوق السياح  ككل وبدون تقسيمه إلى 

 شرامح معينة؛
  غم من أن المورد البشري هو الفاعل الأساس  والمميز في صناعة السياحة إلا أن هذا الدور بلر

ينتدر فقط في هدية الأعمال الروتينية في الوكالة مثل الحيز  وبي   التذاكر والتأشيرات وذلك 
لاقتنا  أغلبية الموظفين بن ضعو صناعة السياحة راج  لسبب رميس  وهو عدم توفر الوع  

 ياح  لدى التم  وليس لسبب آخر؛الس
  نيرا للتغيرات العديدة التي طرأت على بيئة الأعمال السياحية في العالم، والمنافسة السياحية

الشديدة دليا وعالميا، أصبت  الوكالات السياحية مطالبة بن تكون لها أهداف واسااتييية 
من مواردها البشرية والمالية والتكنولوجية  واضتة، وهو ما يتطلب دراسة عوامل البيئة الداخلية لها

 وشهرتا وخبرتا؛
 ة لخلق ثروة جديدة يعتمد عليها الاقتداد الوطني ة الجزامرية في البتث عن حلول بيئشرع  الحكوم

الذي يتشكل أساسا من عامدات الباول والغاز، حيث أعلن  عن خطة لتطويلا قطا  السياحة  
 2025ما تجسد من خلال المخطط التوجيه  للتنمية السياحية  وجعله بديلا للمتروقات وهذا
، حيث يعتبر الإطار الاسااتيي  للسياسة السياحية في 2008والذي دخل حيز التنفيذ سنة 

 ؛2025الجزامر إلى غاية 
  يتعمن مخطط وجهة الجزامر تحديد الأسواق السياحية المستهدفة والفئات والوسامل التسويقية

أجل تسويق سياح  فعال، وبناء صورة جديدة عن الوجهة السياحية الجزامرية لدى المستعملة من 
 السامح الأجنبي؛
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  الهاجس الأمني وغياو الأمن في منطقة الساحل خدوصا، أثر بشكل سلبي على السياحة
الدتراوية وحتى غياو التطبيقات التكنولوجية الحديثة في إعداد وإدارة المواق  السياحية وخاصة 

 ئية منها، قلص هو الآخر من تطوير السياحة في المناطق الدتراوية؛البي
 .نقص التكوين السياح  على جمي  المستوتت خاصة التعليم العالي 

 ثلثا: التوصيات
من نتامج الخاصة بدراستنا النيرية، يمكن تقديم بع  التوصيات التي  استنادا على ما توصلنا إليه

 وتقليص نقا  الععو والقدور وه  كالآتي: قد تساهم في تعزيز نقا  القوة
  وض  مخططات تتماشى م  النيرة المتقدمة للعندر البشري من أجل إدارتا بشكل دكم وهذا

استنادا على الاتجاهات الحديثة، بلإضافة إلى الأدوار المستتدثة التي تساعد الوكالات على 
 مواجهة المتغيرات التنافسية الحادة؛ 

  طارد للسياحة من خلال بناء ثقافة مشيعة على الاويج السياح ، وهذا كله خلق رتم  غير
يتتقق من حسن العيافة، وتعميق الوع  بلأهمية السياحية وعوامدها ليس لدى أصتاو القطا  
والباحثين فقط، وإنما لدى المواطن العادي والعمل على دعم التكوين في الال السياح  وإدراج 

 التعليم في مختلو مراحله؛السياحة في مناهج 
  ضرورة نشر الوع  ودعم ثقافة الوكالات السياحية وذلك عن طريق عقد الندوات أو المؤتمرات التي

 تناقش مواضي  الموارد البشرية ودورها في صناعة السياحة والسفر بحعور خبراء في هذا الال؛
 لال السنوات الماضية إلى تدهور توفير الأمن، حيث يعود تناقص التدفقات السياحية بلجزامر خ

 الأوضا  الأمنية إذ أن العامل الأمني شديد التأثير على الطلب السياح  المحل  والدولي؛ 
  العمل على تقسيم الأسواق السياحية المستهدفة إلى رموعة من الشرامح السوقية، وإعطاء الاهتمام

وطبقاتم الاجتماعية وأهدافهم الكافي للمستهلكين السياحيين من حيث عاداتم ورغباتم 
السياحية، من أجل فاعلية أكبر للتملات الاويجية وزتدة التدفقات السياحية القادمة من تلك 

 الأسواق؛
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  الاعتماد على قاعدة بياتت ومعلومات إحدامية متطورة عن السياحة الوطنية تكون على درجة
حية، تساعد على تسويق الوجهة الجزامرية من الثقة والحداثة وتشمل جمي  أنوا  الأنشطة السيا

 بشكل فعال؛
  ضرورة اعتماد نموذج السياحة الحديث القامم على الحفاظ على البيئة، واعتماد نموذج السياحة

 البيئية كنموذج تنموي بديل؛
  ،داولة استخدام التطبيقات الحديثة لإدارة وتطوير المواق  السياحية وخاصة في المناطق الدتراوية

عداد البرامج المستقبلية الدتيتة التي تعمن ديمومة واستمرارية هاته البرامج وبلوغ أهدافها وإ
 المنشودة؛

   ضرورة انشاء وإحداث منتوج مالي ( قرض فندق  ) خاص لتمويل المشاري  السياحية يتماشى م
التي خدوصيتها، والسع  لإنشاء بنوك متخددة في الال السياح  للتددي لمشاكل التمويل 

 .تعاض المستهلكين

 رابعا: آفاق البحث 
يجدر الإشارة إلى أن دراستنا هذه قد أزال  الستار على العديد من النقا  التي لابد من التعمق 

 فيها نقاحها كمواضي  للدراسة:
  دور جودة الموارد البشرية في تحسين مؤشرات الاداء في المؤسسات السياحية المنيمة في مخطط

 الجودة/سياحة؛
 واق  وآفاق تسويق المنتوج السياح  الجزامري في ظل المتغيرات الاقتدادية العالمية؛ 
  الوض  الحالي للتعليم السياح  للموارد البشرية في مؤسسات التعليم العالي في الجزامر والدول الاورة

 ( دراسة مقارنة).

  

 



 

 

 

 

 ومراجع مصادر
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 :ملخص

بين  الويوارد البييرنة وعي الة السيناحة واليدور حاولت هذه الدراسة إبراز العلاقة 

 .السناحنة اتالذي تلعبه الووارد البيرنة في تطونر الخدو

أوا تطبنقنا، فقد تم إسقاط هيذه العلاقية وهيذا اليدور لليك الوايايت السيناحنة بوينية 

 .التطرق لأهم تطبنقات الووارد البييرنة التيي تسياهم فيي عي الة السيناحةبات ة و  خلال 

وقيد  .الأسيالن  اححعياةنة الولاةويةستخدام او لتحقنق هذا الغرضايستبنا  وقد تم إلداد 

 -توعلت الدراسة إلك أ  ه اك للاقة ارتباطنة ذات ديلة إحعاةنة بين  لولنتيي دتيدرن 

الووارد البيرنة( وبن  ع الة السناحة، أوا بال سبة لعولنة الحعيول لليك  تحفنز وعنا ة

الوييوارد البيييرنة فلنسييت ه يياك للاقيية ارتباطنيية ذات ديليية إحعيياةنة بن  ييا وبيين  عيي الة 

. وفي ضوء ال تاةج التي توعلت ل ا الدراسية تيم تقيدنم وعوولية وي  ايقتراحيات السناحة

 حس  احواا ات الوتاحة.

، عيي الة السييناحة، الواييايت السييناحنة، الحعييول الوييوارد البيييرنة مفت حياا  الكلماا الال

 للك الووارد البيرنة، تدرن  الووارد البيرنة، تحفنز وعنا ة الووارد البيرنة.
Résumé: 

Cette étude a tenté de montrer la relation entre les ressources humaines 

et l’industrie du tourisme et le rôle joué par les ressources humaines dans la 

promotion des services touristiques. 

Empiriquement, cette relation et ce rôle ont été testés sur les agences 

touristiques de la wilaya de Batna, à travers l’identification des pratiques des 

ressources humaines qui contribuent à l’industrie du tourisme. Pour cela, un 

questionnaire a été élaboré et les méthodes statistiques appropriées ont été 

utilisées. 

L’étude à révélé qu’il existe une corrélation statistiquement significative 

entre les deux applications (la formation, la motivation et le maintien des 

ressources humaines) et l’industrie du tourisme. En ce qui concerne 

l’obtention des ressources humaines il n’ya aucune corrélation statistiquement 

significative entre cette application et l’industrie du tourisme. L’étude a 

présenté une série de suggestions selon les capacités disponibles. 

 

Les mots clés: les ressources humaines, l’industrie du tourisme, les agences 

touristiques, l’obtention des ressources humaines, la formation des ressources 

humaines, la motivation et le maintien des ressources humaines.  

 


